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Abstract

Nutzer:innen am Wort!
Erfahrungen und relevante Kriterien im Social Work Case-Management-Prozess

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Nur wenige Forschungsarbeiten zu Social Work Case Management (SWCM) in
Osterreich beziehen sich auf Perspektiven von Nutzer:innen. Um diese Liicke ein Stiick
zu schlieen, fokussiert die vorliegende Masterarbeit auf den Sichtweisen von
Nutzer:innen der Case-Management-Anwendungen folgender drei Forschungsfelder 1)
im Bereich Migration und Flucht, der Startbegleitung fir Asyl- und subsidiar
Schutzberechtigte (Interface), der ALVENI - Mobil Betreutes Wohnen, die
Frauenberatung (Diakonie Fllichtlingsdienst), die Frauenberatungsstelle
(Beratungszentrum  fir  Migranten und  Migrantinnen), 2) Betriebliches
Wiedereingliederungsmanagement (OBB) sowie 3) Kinder- und Jugendhilfe Steiermark.
Dabei wird vor allem der Frage nachgegangen, welche Erfahrungen Nutzeriinnen im
Zusammenhang mit SWCM machen, welche Aspekte besonderes Augenmerk erfahren
und welche relevanten Kriterien sich daraus fur Theorie und Praxis ableiten lassen. Der
Fragestellung wurde empirisch mittels narrativer Interviews mit den Nutzer:iinnen
nachgegangen, die unter Anwendung der Reflexiven Grounded Theory Methode
(R/GTM) ausgewertet wurden. Im Sinne dieses Zugangs lag ein Schwerpunkt bei
Bedeutungszuschreibungen entlang von Erfahrungen und Relevanzkritierien im Case-
Management-Prozess. Die Interviews stellen somit praxisrelevante Aspekte dar, die
Elemente der Lebensweltorientierung, der Starkenorientierung sowie der Partizipation
und der Anerkennung umfassen. Zentrale Erkenntnisse beziehen sich auf die
partnerschaftliche Ausgestaltung der Arbeitsbeziehung von Nutzer:iin und Case
Manager:in, gehen aber entlang diverser Selbstermachtigungsprozesse dariber hinaus.
Als besonders wesentliche Faktoren fir eine gelingende Prozessgestaltung zeigt sich
ein fortwadhrendes Begegnen der Akteuriinnen auf Augenhdhe, als Teil einer
wechselseitig wertschatzenden Interaktion, die durch partizipative Elemente des
Mitgestaltens und Zutrauens die Herstellung von passgenauen HilfsmaRnahmen
erreicht. Die erzielten Erkenntnisse liefern einen Beitrag zum 0&sterreichischen Case-
Management-Diskurs und geben einen Ausblick auf weitere Forschungsfelder.

Schlusselworter:  Social Work Case Management, Nutzer:innenperspektive,
Starkenorientierung,  handlungsleitende  Prinzipien im Case Management,
Nutzer:innenorientierung, Beziehungsgestaltung, Vertrauen, Partnerschaftlichkeit,
Lebensweltorientierung, Bestarkung, Empowerment, Advocacy, Partizipation,
Anerkennung, Selbstwirksamkeit



Abstract

Users Have Their Say!
Experiences and relevant criteria in the social work case-management-process.

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

In Austria, there are few research papers on Social Work Case Management (SWCS)
that include the users’ perspectives. To fill this gap, at least partly, this master’s thesis
focuses on users’ perspectives of case management programmes in three research
fields: 1) migration and flight (Interface — Startbegleitung for asylum seekers and persons
entitled to subsidiary protection, Diakonie ALVENI - mobile supervised housing, Diakonie
Refugee Service — Women’s Counselling, Beratungszentrum fir Migranten und
Migrantinnen — Women’s Counselling Centre) 2) corporate reintegration management
(OBB/Austrian Federal Railways) and 3) Child and Youth Welfare - Styria (Kinder- und
Jugendhilfe Steiermark). The paper focuses on users’ experiences with SWCM, which
aspects receive particular attention, and which criteria can be deducted from these
experiences for theory and practice. The research question was tackled with an empirical
approach using narrative interviews with SWCM users. Questions were evaluated with
the help of the reflexive grounded theory method (R/GTM). Due to this approach, the
emphasis was on ascriptions of meaning-shaping experiences and criteria of relevance
in the case-management-process. The interviews represent aspects relevant for
professional practice, including elements of orientation towards the world in which the
interviewees live, their personal strengths, and their participation and appreciation. Key
findings relate to the partnership-based design of the working relationship between user
and case manager, however, the findings also go beyond this to discuss along various
processes of self-empowerment. For a successful process design, it is particularly
relevant to have continuous mutually appreciative encounters between actors on an
equal footing that achieve tailormade aid measures through participative elements and
trust. The findings are a contribution to the Austrian discourse on case management and
open a window to further fields of research.

Keywords: Social Work Case Management; users’ (clients’) perspective; orientation
towards personal strengths; guiding principles in case management; user focus;
structuring relationships; trust; spirit of partnership; relevance to everyday life;
encouragement; empowerment; advocacy; participation; recognition; self-efficacy
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1 Einleitung

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Die bislang wenig erforschten Erfahrungen von Nutzer:iinnen mit Social Work Case
Management (SWCM) und die sich daraus ergebenden Leerstellen bilden den
Ausgangspunkt der vorliegenden Masterarbeit. Bereits seit Jahrzehnten wird zu Case
Management geforscht und inzwischen liegen einige Arbeiten zu den Sichtweisen von
Professionist:innen bzw. der Implementierung des Konzepts in Osterreich vor.
Beispielsweise anzufihren waren die Masterthesen von Felder et al. (2018), Bandion et
al. (2020) und Oblak et al. (2022), welche in ihren Forschungsarbeiten verschiedene
(potenzielle) Anwendungsbereiche des Case Managements in Osterreichischen
Institutionen untersuchen. Goger et al. (2022) prasentieren dariber hinaus
Praxiserfahrungen und Forschungsberichte aus diversen sozialarbeiterischen
Einsatzfeldern des Case Managements in Osterreich. Erstaunlich ist jedoch, dass bei
einem Konzept, das versucht, die Nutzer:innen in alle Prozessschritte einzubinden, die
Stimmen der Nutzer:innen bislang wenig vertreten sind. Bandion et al. (2020) konnten
unter anderem Erfahrungswerte von Nutzer:innen des Intensive Case Management des
Psychosozialen Dienstes Mostviertel erheben. Erst kirzlich wurden in zwei weiteren
Masterthesen  Forschungsergebnisse zu Nutzeriinnenerfahrungen mit Case
Management verdffentlicht, welche demselben Forschungsprojekt wie auch jenem der
hier vorliegenden Arbeit entstammen. Brandt (2023) konnte in ihrer Masterthesis die
Erfahrungen von Bezieher:iinnen von Sozialhife in Oberdsterreich mit Case
Management erheben und geht unter anderem spezifisch auf den hier existierenden
Zwangskontext ein. Glaser-Schweighofer et al. (2023) stellen in ihrer Masterarbeit
Informations- und Reflexionsmaterialien vor, welche im gemeinsamen Austausch mit
(potenziellen) Nutzer:innen von Case Management entwickelt wurden.

Die angesprochene Leerstelle in der Forschung gab Anlass dazu, im Rahmen des
Forschungsprojekts ,Erfahrungen von Case-Management-Nutzer:innen flr Theorie und
Praxis nutzbar machen®“, den Fokus auf das Sichtbar-Machen von Nutzer:innen-
Perspektiven zu richten. Im Zuge der vorliegenden Arbeit wurden die Sichtweisen von
Nutzer:innen im Case-Management-Prozess anhand von narrativen Interviews erhoben.
Im Zentrum stand, méglichst offen an die Forschungsfelder heranzugehen, um dem
Erfahrungsspektrum und den Relevanzkriterien von Nutzer:innen im Zusammenhang mit
SWCM madglichst viel Raum zu geben. Empirisch wurde der Fragestellung mithilfe der
Reflexiven Grounded Theory Methode (R / GTM) nachgegangen. Dabei wurden entlang
des Forschungsinteresses relevante Merkmale aus den Daten destilliert und
ausgewertet. Aus den gewonnenen Erkenntnissen zu Erfahrungen mit SWCM liel3en
sich malgebliche Kriterien fir Gelingensprozesse und im weiteren analytischen Verlauf
praxisrelevante sowie theorieerweiternde Thesen ableiten.
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1.1 Aufbau der Arbeit

Im folgenden Abschnitt werden zunachst die fur die Forschung relevanten
Fragestellungen vorgestellt. AnschlieBend wird ein Uberblick Uber die
Begriffsdefinitionen gegeben: im ersten Schritt erfolgt eine Definition von Case
Management und seine Einbettung im Entstehungskontext in Osterreich. In weiterer
Folge werden zur Begriffsklarung von Social Work Case Management im Speziellen die
— diesem Ansatz zugrundeliegenden — Qualitatskriterien umrissen. Danach wird der
Begriff Nutzer:in, wie er im Kontext der Arbeit gefasst wird, dargelegt sowie der
Forschungsfeldzugang beschrieben, anschliellend werden drei Praxisfelder
Osterreichischer Case-Management-Anwendungen vorgestellt. Dem empirischen
Abschnitt voraus geht die Darstellung der methodischen Herangehensweise nach
Reflexiver Grounded Theory mitsamt der Auswertungsmethode sowie der
Interviewfihrung und die Beschreibung der Modellbildung entsprechend des
Kodierparadigmas nach Corbin und Strauss (1996).

Die anhand der vorgestellten Methode herausgearbeiteten Erfahrungen und
Relevanzkriterien von Nutzer:innen werden im Ergebniskapitel vorgestellt und in einen
theoretischen Bezug gesetzt. AbschlielRend werden die Erkenntnisse zusammenfassend
prasentiert und ein Ausblick fur weitere Forschungen gegeben.

1.2 Forschungsleitende Fragestellungen

Ausgehend von den bislang wenig erforschten Nutzer:innen-Perspektiven auf Social
Work Case Management waren folgende Fragestellungen leitend fir die Erhebungs- und
Auswertungsphasen:

1) Welche Erfahrungen machen Nutzer:innen mit Social Work Case Management?

Mittels narrativer Interviews wurden Nutzer:innen zu ihren Erfahrungen mit Social Work
Case Management und damit einhergehender relevanter Aspekte befragt. Dabei wurden
Osterreichische Case Management-Anwendungen in den Blick genommen und auf
folgende drei Forschungsfelder eingegrenzt:

e Migrantiinnenberatungsstellen
- Frauenberatung und ALVENI — Mobil Betreutes Wohnen des Diakonie-
Flichtlingsdienstes
- Startbegleitung fur Asyl- und subsidiar Schutzberechtigte (Interface)
- Frauenberatung des Beratungszentrums fur Migranten und Migrantinnen

e Kinder- und Jugendhilfe Steiermark

e Wiedereingliederungsmanagement der OBB

' Vormals unter dem Namen INTO oder ZukunftsRaum gefiihrt (Anm. d. Autor:innen).
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2) Was wird von den Nutzer:innen fiir wichtig befunden?

Im Rahmen der Auswertungen wurde darauf geachtet, den Schwerpunkt auf fir
Nutzer:iinnen relevante Aspekte im Case-Management-Prozess zu legen. Unter
Bertcksichtigung dieser Fragestellung ging es darum zu veranschaulichen, welchen
Aspekten seitens der Nutzer:innen besondere Bedeutsamkeit beigemessen wurde und
welche Phanomene und ihnen inhdrente Dimensionen sichtbar werden. Um relevante
Faktoren weiter zu verdichten, wurden auRerdem forschungsfeldibergreifende bzw.
jeweils forschungsfeldspezifische Phanomene in den Blick genommen.

3) Welche Kriterien lassen sich daraus flir den Case-Management-Prozess ableiten?

Im Rahmen der ldentifizierung relevanter Anwendungsbereiche von SWCM war es
grundlegend, Bedeutungszuschreibungssysteme der Nutzer:innen zu erkunden und
diese im Hinblick auf die darin erkennbaren relevanten Ebenen zu analysieren. Der
Erkenntnisgewinn war hierbei von der Uberlegung begleitet, welche Implikationen dies
sowohl fir die Theorie als auch fur die Praxis haben kdnnte.
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2 Begriffsklarungen

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Zum Einstieg in die Thematik sollen an dieser Stelle die fir die vorliegende
Forschungsarbeit wesentlichen Begriffe definiert und dargestellt werden. So wird
einerseits auf das Case-Management-Konzept eingegangen, grundlegende Merkmale
und Prinzipien daraus geschildert sowie die Implementierung des Case Managements
in der Sozialen Arbeit erlautert. Anschlielend wird der Begriff der Nutzer:in beschrieben
und begrundet, weshalb dieser im Rahmen der Erstellung dieser Arbeit zur Anwendung
kam.

2.1 Case Management

Eine grundlegende Erlduterung des Case-Management-Konzepts sowie eine
Darstellung der Implementierungsphasen von diesem in diversen Sozial- und
Gesundheitssystemen bilden den Beginn dieses Kapitels. Darauf aufbauend wird auf die
Bedeutung und Anwendungsbereiche des Social Work Case Managements
eingegangen. Eine kurze Darstellung der handlungsleitenden Prinzipien im Social Work
Case Management sowie dem darin zur Anwendung kommenden Regelkreis schlielRen
dieses Kapitel ab.

2.1.1 Definition und Entstehung des Case Managements

Unter dem Begriff 'Case Management' versteht Wendt (2001) im Wesentlichen ein
Verfahren aus dem Gesundheits- und Sozialbereich, welches bei langerfristig sowie
komplexen Problematiken auf Einzelfall- sowie Systemebene adaquate Unterstlitzungen
der Betroffenen verwirklichen soll (vgl. ebd.:14ff.). Case Management soll nach Wendt
(2001) ein System der Zusammenarbeit organisieren. Es entwickelte sich aus der
methodischen Einzelfallhilfe der Sozialen Arbeit heraus und l6ste sich von der
einseitigen und flrsorgerischen Beziehung zwischen ‘'Professionellen' und
'Hilfebedurftigen'. Als Ausldser fur die Entstehung des Case Managements kann die
umfassende Umstrukturierung der Versorgungsleistungen bzw. die zunehmende
Aufldsung von stationaren Unterbringungen in den USA gesehen werden, welche durch
ambulante Betreuungsangebote ersetzt wurden. Die Implementierung von Case
Management war in weiterer Folge eine von mehreren Mal3nahmen, ein unkoordiniertes
Feld von ambulanten Unterstitzungsangeboten fur Burger:innen zuganglich zu machen.
Im Gegensatz dazu steht die Einfihrung des Case Managements bzw. Community Care
in GroRbritannien. Hier ging es vermehrt um eine 6konomische Reform der Sozialdienste
bzw. des Gesundheitswesens. Case Management sollte die Effizienz und Effektivitat der
Arbeitsweisen in diesen Bereichen steigern sowie die Administration produktiver werden
lassen (vgl. ebd.)
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In Deutschland fand die Einflhrung des Case Managements in den neunziger Jahren
des 20. Jahrhunderts statt. Das Thema wurde letztlich, unter anderem aufgrund des
steigenden Innovationsdrucks aus dem Gesundheits- sowie Sozialwesen, in die Debatte
aufgenommen (vgl. Ewers / Schaeffer 2000:10ff.). Es dauerte bis in die fruhen 2000er-
Jahre, bis das Case-Management-Konzept in Osterreich seine Anwendung fand. Die
Implementierung in der Sozialen Arbeit erfolgte zunachst im Bereich der
Sozialpsychiatrie und weitete sich anschlieRend auf die Anwendung und Verankerung in
den damaligen Gebietskrankenkassen aus. Aufgrund dieser entstandenen Verbindung
sowie der nachfolgenden Vereinigung der Gebietskrankenkassen in eine zentrale
Gesundheitskasse lasst sich Case Management heute als ein fest verankertes Konzept
in der 6sterreichischen Gesundheitskasse finden. Die Grinde dieser Implementierung
konnen als 6konomisch motiviert betrachtet werden, da hier, dhnlich wie bei der
Einfihrung des Case Managements in GrolRbritannien, die Kostenreduktion sowie
Steigerung der Effektivitdt sozialer und gesundheitlicher Dienstleistungen im
Vordergrund standen. Heute lasst sich Case Management in Osterreich in zahlreichen
weiteren Anwendungsbereichen finden, wie beispielsweise dem Jugendcoaching, dem
Entlassungsmanagement im Spitalswesen oder der betrieblichen Wiedereingliederung
(vgl. Goger et al. 2022:35ff.). Letztere wurde unter anderem im Rahmen dieser
Masterarbeit als Forschungsfeld erschlossen.

Mit dem Vorwurf der Okonomisierung, die sich auf tberwiegende Fokussierung von
Effektivitat und Effizienz bezieht, sieht sich das Case Management auch heute noch
konfrontiert. Gleichzeitig bietet Case Management bedeutendes Potenzial in der
Gestaltung von Unterstitzungsprozessen. Im individuellen Case Management ist es
moglich, die Situation einer Person ganzheitlich zu erfassen und Veranderungen in
verschiedenen Lebensbereichen, wie beispielsweise dem familiaren Umfeld, der
Erwerbstatigkeit, dem gesundheitlichen Zustand oder der finanziellen Situation zu
erarbeiten. Case Manager:innen tbernehmen dabei im Unterstitzungsprozess mehrere
Rollen. So fungieren sie als 'gatekeeper' und Ubernehmen eine selektierende Funktion
in der Versorgungslandschaft, um eine angemessene Form der Unterstitzung in die
Wege zu leiten. Darlber hinaus werden verschiedene Unterstitzungsangebote
erschlossen und individuell angeboten, in diesem Kontext wird die Funktion als 'broker'
bezeichnet. Auflerdem unterstitzen Case Manager:innen die Nutzer:innen wahrend des
Prozesses ('supporting'), vertreten deren Interessen und sichern die Qualitat der
Versorgung (‘advocacy') (vgl. Wendt 2018:221f.).

Monzer (2013) stellt fest, dass Fallklarung bzw. 'Case Findung' bereits im Vorfeld
abklaren soll, welche Falle fur den Einsatz des Case Managements in Frage kommen
(vgl. ebd.:13). Das Verfahren eignet sich besonders als Unterstitzung fur
.arbeitsfeldspezifische Hilfen, [um] mit komplexen Fallen angesichts einer schwer
durchschaubaren Angebotslandschaft umzugehen® (ebd.). Der Einsatz sollte allerdings
stets im Vorfeld organisationsspezifisch Uberprift und die dafiir erforderlichen
Ressourcen erhoben werden. Eine umfassende Situations- und Fallklarung, sowohl
hinsichtlich der aktuellen Problemlage als auch der verfligbaren Ressourcen der
Nutzer:innen, sollte jedenfalls zu Beginn des Verfahrens durchgefiihrt werden, ist jedoch
auch kontinuierlicher Bestandteil im laufenden Prozess, in diesem Kontext beschrieben

14



als 'Assessment' und 'Reassessment’ . Die 'Service- bzw. Hilfeplanung' soll sicherstellen,
dass gemeinsam mit Nutzeriinnen eine individualisierte Auswahl von passenden
Unterstutzungsformen getroffen werden kann. Diese soll sich allerdings zuerst
unabhangig von bestehenden Angeboten entwickeln. AnschlieRend werden die zuvor
getroffenen Vereinbarungen umgesetzt ('Leistungssteuerung'). Case Management sieht
sich hier vor allem in einer vermittelnden Funktion, durch welche Hilfsangebote zum
einen fur Nutzer:innen nutzbar gemacht werden und andererseits die Kontakte zu den
entsprechenden Hilfestellungen hergestellt werden sollen. Die Auswahl soll seitens der
Case Manager:innen stets bedurfnisgerecht erfolgen und samtliche Lebensrealitaten
miteinbeziehen. Eine fortlaufende Unterstitzung in dieser Phase ist erforderlich, wobei
ein moglichst hoher Grad an Autonomie der Nutzer:innen im Unterstltzungsprozess
angestrebt wird. Das abschlieRende Element dieser Aufzahlung beschreibt die
'Angebotssteuerung’, wobei hiermit die Aufgabe des Case Managements gemeint ist,
entsprechende Licken bzw. fehlende Schnittstellen im Versorgungssystem zu
identifizieren und diese an die relevanten Stellen weiterzugeben, um so zu einer
fortlaufenden Weiterentwicklung des Systems beizutragen (vgl. ebd.:3ff.).

Mit dem nachfolgenden Punkt soll nun naher auf Social Work Case Management
eingegangen werden.

2.1.2 Social Work Case Management

Folgend wird eine fachspezifische Definition von Case Management aus der Sicht der
Profession der Sozialen Arbeit vorgenommen, wobei auf eine ausfuhrliche Darstellung
des Handlungsverfahrens an dieser Stelle bewusst verzichtet wird. Die Ausfihrungen
konzentrieren sich  hingegen darauf, die wesentlichen Merkmale des
handlungsorientierten Verfahrens fiur die Soziale Arbeit zu skizzieren.

Wie bereits erwahnt wird Case Management mittlerweile in verschiedensten
Teilsystemen der Gesellschaft wie im Sozial-, Gesundheits-, und Pflegewesen, in der
Beschéaftigungsforderung, der Versicherungsbranche und dem Strafvollzug eingesetzt,
und erfahrt in diesen Bereichen zunehmende Anerkennung als etablierte Form der
Unterstitzungsmalinahme. Im Bereich der Sozialen Arbeit sind die Anwendungsfelder
ebenso weit gefachert und reichen von der Kinder- und Jugendhilfe, der Sozialhilfe fur
bestimmte marginalisierte Personen, der Wohnungslosenbhilfe bis hin zur Migrationshilfe
etc. (vgl. Wendt 2018:219f.). Um in weiterer Folge eine Ab- bzw. Eingrenzung zu den
mittlerweile  vielféltigen Konzeptentwirfen in unterschiedlichen Professionen
vorzunehmen, wird das von Sozialarbeiteriinnen im Kontext der Sozialen Arbeit
durchgefiuhrte Case Management, als Social Work Case Management - SWCM -
bezeichnet (vgl. Ewers 2000:60). Dabei dient die Bezeichnung SWCM der Verortung
eines sozialarbeiterischen Verstandnisses von Case Management (vgl. Goger 2020:45)
und beschreibt das Verstandnis des Handlungsansatzes Case Management aus der
Perspektive der Sozialen Arbeit.

Laut Miller (2020) hebt der aktuelle Diskurs zum SWCM die ,expliziten Bezugspunkte
in der Disziplin und Profession der Sozialen Arbeit hervor® (ebd.:56) und flhrt zur
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Definition eigenstandiger Standards, die durch die Osterreichische Gesellschaft fir
Soziale Arbeit (ogsa 2019) ausgearbeitet wurden. Durch die fachliche Verortung des
Handlungskonzeptes werden spezifische Prinzipien im Begleitungsprozess
implementiert und methodische Vorgehensweisen angewandt, sowie Anspriche
verfolgt, die aus dem Kontext der Sozialen Arbeit stammen. Ausgehend von den
Ansprichen, die Mdller (2020) an ein SWCM stellt, wurde in einer umfassenden
Diskussion gemeinsam mit der Fachgruppe ,Case Management in der Sozialen Arbeit*
der DGCC und der Deutschen Gesellschaft fur Soziale Arbeit (DGSA) ein Strukturmodell
des SWCM entwickelt. Das Modell bezieht sich auf die grundsatzlichen Anforderungen
eines SWCM und gliedert sich inhaltlich in vier Ebenen.

Die erste Ebene umfasst die allgemeinen Theorien der Sozialen Arbeit, welche die
jeweiligen ,Spielarten“ (ebd.:57) des SWCM, wie z.B. menschenrechtsbasiert und
starkenorientiert charakterisieren. Eine zweite Ebene umfasst die Arbeitsfeldtheorie, die
das jeweilige Arbeitsfeld konkretisiert sowie arbeitsfeldkontextbezogene Theorien
generiert und je nach Arbeitsfeld unterschiedliche Ausformungen annimmt. Auf der
dritten Ebene werden die technisch-methodischen Aspekte des SWCM als
Rahmenkonzept beschrieben und sie richtet sich an der Nutzlichkeit in der Praxis aus.
Sie beinhaltet die Auseinandersetzung mit Arbeitsinstrumenten und Techniken, die die
.professionelle Arbeit in den jeweiligen Arbeitsfeldern® (ebd.) strukturieren. Die vierte
Ebene greift das ,professionelle Handeln sowie die Prozesse und Dynamiken® (ebd.) des
SWCM auf, welche in der Fallarbeit und auf der Systemebene in primaren, sekundaren
und tertidren Netzwerken bestehen (vgl. ebd.).

Von einem sozialwissenschaftlichen Verstandnis ausgehend kann SWCM als ein
handlungsorientiertes Verfahren verstanden werden, das ein auf den Einzelfall
abgestimmtes Management umsetzt. Der Handlungsansatz entspricht damit dem
Anspruch der Profession Soziale Arbeit, Hilfe zur Selbsthilfe zu leisten. Die individuelle
Fallfihrung beruht dabei auf einem tiefen Verstandnis fir die Lebenswelt der Klient:innen
und versucht im Rahmen der UnterstitzungsmalRnahmen einen ganzheitlichen Ansatz
umzusetzen (vgl. Jakob 2019:10). Eine speziell fir die Soziale Arbeit ausgelegte
Definition von SWCM, die den grundlegenden strukturellen Aufbau des Konzepts auf
Fallebene und Systemebene beschreibt, sowie die damit verbundenen Interventionen
seitens der Fachkrafte als auch die damit einhergehenden partizipativen Elemente in der
direkten Arbeit mit den Nutzer:innen sichtbar macht, bezeichnet dieses Verfahren als
einen interpersonalen Prozess

.der auf einer Beziehung zwischen einem Case Manager und einem Klienten(-
system) beruht. Durch sorgfaltige entwickelte Versorgungsplane ist intendiert, die
funktionellen Kapazitaten von Individuen und ihrer sozialen Netzwerke, die einen
Bedarf an langfristiger Unterstlitzung haben, zu erhéhen bzw. zu maximieren und
die effektive Erbringung einer groflen Spannbreite an Dienstleistungen Uber ein
Versorgungskontinuum hinweg zu ermoglichen und sicherzustellen. Die
Interventionen orientieren sich an sozialarbeiterischen Werten und zielen darauf ab,
die Ubereinstimmung zwischen den Kapazititen des Klienten und den
Anforderungen der Umwelt zu erhdhen. Dies schliel3t die Verbesserung von
Problemen ein, die mit Funktionsverlust oder Krankheit mit eingehen, bedeute den
Aufbau von Unterstitzungsnetzwerken, die Kooperation von Dienstleistungen auf
der Klientenebene und die Realisierung von Effektivitdt auf der Systemebene”
(Greene 1992:17 zit. n. Ewers 2000:56f.).
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Fir eine konstruktive Ausrichtung von SWCM bedarf es nach Gissel-Palkovich (2010)
einer Fundierung der SWCM-Konzepte auf der Grundlage von Theorien und Konzepten
der Sozialen Arbeit (vgl. ebd.:9). Das betrifft sowohl die fallbezogenen als auch die
systembezogenen Dimensionen. Fur eine entsprechende sozialarbeiterische
Kontextualisierung gilt, grundlegende fall- und systembezogene Merkmale der Sozialen
Arbeit wie das Technologiedefizit, das Doppel- bzw. Tripelmandat und das
Subsidiaritatsprinzip reflektiert zu bertcksichtigen und in die Konzeption der
Handlungsmethode entsprechend zu integrieren. Um den komplexen Anforderungen
des Arbeitsfeldes der Sozialen Arbeit zu entsprechen ist das Handlungskonzept
dialogorientiert ausgerichtet. Im Rahmen dessen werden aktionsorientierte
Kommunikations- und Handlungsmuster des Entwerfens, Vermittelns, Uberzeugens,
Delegierens, Auswahlens, Verteilens und Forderns angewendet, um damit den
Ansprichen der Sozialen Arbeit an der Umsetzung einer zwischenmenschlichen Form
der Zusammenarbeit gerecht zu werden (vgl. Biesel 2013:51). Hier ist es wichtig, dass
die Hilfeleistungen auf die Bedirfnisse der Klient:innen bezogen sind und der Logik des
Falles folgen (vgl. Goger / Tordy 2020:11).

Das SWCM zeichnet sich durch eine zeitliche Prozessverantwortung aus und beinhaltet
zudem die einrichtungs- und professionsubergreifende Koordination von
HilfsmalRnahmen. Managen bedeutet vor diesem Hintergrund, die Koordination des
Unterstutzungssystems aus informellen und professionellen Hilfen, die Férderung der
Selbsthilfefahigkeit und die Starkung der Autonomie der Klient:innen. Hilfe muss
rechtzeitig und in angemessener Form eingesetzt und die Unterstitzungsangebote
entsprechend der Komplexitat der Hilfesituation angepasst werden, ebenso wie die
Ubernahme der Schnittstellenfunktion zur Uberwindung professions- und
einrichtungsiibergreifender Angebotsgrenzen (vgl. ebd.:12). Ahnlich sieht es Wendt
(2018), der anfuhrt, dass das Verfahren eine Netzwerkarbeit miteinschlie®t und versucht
wird, auf Beziehungen im Feld zuzugreifen und Ressourcen aus dem sozialen Umfeld
der Klient:innen in Form von informellen Hilfen, zu aktivieren bzw. verfligbar zu machen,
um diese bei Bedarf in Anspruch zu nehmen (vgl. ebd.:222).

Fir Goger und Tordy (2020) stellt SWCM ein Verfahren dar, das im Arbeitsfeld der
Sozialen Arbeit zum Einsatz kommt und von Sozialarbeiter:innen mit einschlagiger Case
Management Ausbildung ausgefuhrt wird (vgl. ebd.:16f.). Die Social Work Case
Manager:innen sind durch ihre Kompetenzen qualifiziert, die zu bearbeitenden
Problemlagen zu erheben und orientieren sich an den Starken und Ressourcen der
Klient:innensysteme, um darauf aufbauend in kooperativer Zusammenarbeit mit den
Klient:innen und deren sozialem Umfeld, passgenaue UnterstitzungsmaRnahmen zu
planen und umzusetzen. Die Social Work Case Manager:iinnen setzen sich
advokatorisch fur die Bedurfnisse und Ziele der Klient:innen ein und arbeiten Uber
Sektoren- und Einrichtungsgrenzen hinweg und stehen ihnen so lange zur Verfligung,
wie es aus Ubereinstimmender Sicht von Klient:in und Case Manager:in als notwendig
erachtet wird.
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Ein sozialarbeiterisch orientiertes Konzept nimmt auch die Sorgen der Klient:innen und
Angste der Angehérigen ernst. Social Work Case Manager:innen gehen dabei auf
individuelle Sichtweisen und Lebenswelten ein und haben damit sowohl die Selbstsorge
der Klient:innen als auch die der An- und Zugehdorigen im Blick (vgl. ebd.:16). Ebenso
beschreibt Wendt (2018) die professionelle Anteilnahme an den Sorgen der Kient:innen
und fahrt aus, dass Sorge auch im Hinblick auf das soziale Umfeld, in dem sich eine
Person bewegt, geteilt wird und damit Hinweise fiir eine moégliche Bewaltigung und
Lésung von Problemen beinhalten kann (vgl. ebd.:222).

Fur das SWCM ist es wesentlich, dass die professionellen Interventionen auf die Starken
und Ressourcen der Klient:.innen ausgerichtet sind und gemeinsam mit den Klient:innen
ausgehandelt werden. Der Umfang der Hilfestellung richtet sich immer nach dem
Ausmal der Selbstsorgefahigkeiten und folgt dem Grundsatz: So wenig wie méglich und
so viel wie ndtig, um Klient:innen bei der Entwicklung von Selbstsorgekapazitaten zu
unterstitzen und eine Erweiterung ihrer Handlungsmaoglichkeiten zu erreichen (vgl.
Goger / Tordy 2020:21). Ewers (2000) betont in diesem Zusammenhang das
vorhandene Selbstorganisations- und Selbsthilfekompetenzen auf Seiten der
Klient:innen genutzt werden sollen, um mdglichst flexibel und zeitnah auf sich wandelnde
Versorgungs- und Unterstlitzungsbedarfe vorbereitet zu sein bzw. reagieren zu kénnen
(vgl. ebd.:55).

Das Handlungskonzept SWCM verfolgt das Ziel, Klient:innen durch zielorientierte
Interventionen Dritter zu unterstitzen, um ihren Alltag aus eigener Kraft entsprechend
ihrer individuellen Starken, Fahigkeiten und Ressourcen bewaltigen zu kdnnen. Daraus
lasst sich ableiten, dass Interventionen, die im Rahmen der Sozialen Arbeit gesetzt
werden, auf die Entwicklung von Selbsthilfefahigkeiten abzielen (vgl. Goger / Tordy
2020:20). Laut Wendt (2018) soll das SWCM nicht einzelne spezialisierte Hilfe geben,
sondern ,in einem continum of care ein persdnliches Zurechtkommen im Alltag und eine
dafir angemessene dienstliche Versorgung“ (ebd.:222) fur eine bestimmte Zeit
bewerkstelligen.

In Hinblick auf die fachlichen Kompetenzen der Social Work Case Manager:innen
erfordert die Anwendung des Konzepts vertiefte wissenschaftliche Kenntnisse Uber ,die
Entstehung und Veranderung von sozialen Netzwerken und Theorien zur sozialen
Unterstitzungsarbeit® (Soler 2012:22), auf deren Basis die Durchfuhrung von ,Bedarfs-
und Bestandsanalysen als Voraussetzung fir eine Angebotssteuerung (ebd.) begriindet
wird. Weiters erfordert SWCM von den Social Work Case Manager:innen einerseits
Sach- und Systemkompetenz und andererseits Methoden- und Verfahrenskompetenz
sowie Selbst- und Sozialkompetenz, die allesamt in ein Selbstverstandnis der:des Social
Work Case Manager:in eingebettet sind (vgl. Lécherbach 2020a:60). Fir das
Management im Rahmen eines SWCM gilt darUber hinaus auf ,sozialstrukturelle
Gegebenheiten individueller Problemlagen“ (Goger / Tordy 2020:13) aufmerksam zu
machen, sich gegen bestehende strukturelle Benachteiligungen gesellschaftlicher
Gruppen einzusetzen und sich bei zustidndigen Behoérden fir soziale Gerechtigkeit
einzusetzen, um sich so fir ein gutes Leben fur alle stark zu machen (vgl. ebd.).
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2.1.3 Regelkreis im Case Management

Der nachfolgend beschriebene Regelkreis nach Goger (2022a) dient zwar als grobe
Orientierungshilfe in der Fallbearbeitung im Case Management, die jeweiligen Phasen
missen allerdings nicht in linearer Abfolge durchlaufen werden, sondern kdnnen, falls
erforderlich, auch nach deren Abschluss erneut in den Prozessverlauf eingebaut werden
oder parallel zueinander verlaufen (vgl. ebd.:52-55). Der Regelkreis setzt sich wie folgt
zusammen:

Das Intake beschreibt eine Phase, welche noch vor dem eigentlichen Beginn des
Case-Management-Prozesses durchlaufen werden soll. Hier wird gemeinsam mit
Nutzer:innen besprochen, welche Moglichkeiten Case Management bietet sowie
erforscht, ob dieses fur die Bearbeitung der individuellen Fallsituation geeignet
ware. In dieser Phase geht es auch darum, im Dialog einen Ist-Zustand bezuglich
der aktuellen Situation der Nutzer:innen zu erheben und abzuklaren, welche
Anliegen existieren.

Im Assessment geht es unter anderem darum, eine interdisziplinare
Einschatzung der physischen, psychischen und sozialen Situation der Person®
(ebd.:54) zu erarbeiten. Daruber hinaus kénnen in dieser Phase bereits weitere
Professionist:innen miteinbezogen sowie ein erster Kontakt zu Angehdrigen von
Nutzer:iinnen hergestellt werden, welche bei der weiteren Einschatzung der
individuellen Situation unterstitzen kdénnen. Fir die nachfolgende Hilfeplanung
ist es an dieser Stelle auch von Bedeutung, die jeweiligen Ziele der Nutzer:innen
zu eruieren und definieren.

Die Hilfeplanung bildet ein zentrales Element des Unterstitzungsprozesses, da
hier mit den Nutzer:innen erarbeitet wird, durch welche Mittel die festgelegten
Ziele erreicht werden sollen. Gemeinsam mit den Case Manager:innen werden
dafir geeignete Ressourcen ausgewahlt, passende Professionist:innen in den
Prozess miteingebunden sowie Personen der informellen Netzwerke der
Nutzer:innen aktiviert.

Nach Abschluss der Hilfeplanung kann der Prozess in die Interventionsphase
Ubergehen. In dieser fungieren die Case Manager:innen als Bindeglied zwischen
den Nutzer:innen und den involvierten Helfer:iinnen und assistieren bei der
Umsetzung des Hilfeplans bzw. der Inanspruchnahme der
Unterstutzungsangebote.

Durch das Monitoring bietet sich die Mdglichkeit, auf Basis eines weiterhin
fortbestehenden Austauschs zwischen Case Manager:innen und Nutzer:innen,
den Hilfeplan bei Notwendigkeit so zu adaptieren, dass die festgelegten Ziele
auch bei Veranderungen der Lebenssituationen der Nutzer:iinnen eingehalten
werden kénnen. Der Hilfeplan wird hier fortlaufen erganzt bzw. so erweitert, dass
er den Bedurfnissen und Zielen der Nutzer:innen (wieder) entspricht.
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Im Sinne einer Qualitatssicherung sowie einem kontinuierlichen Ausbau der
Kompetenzen der Fachkrafte wird in der Evaluation der bisherige Case-
Management-Prozess gemeinsam mit den Nutzer:innen reflektiert. Sollten diese
die Unterstitzungsangebote nicht mehr in Anspruch nehmen wollen bzw. die
festgelegten Ziele erreicht haben, bildet diese Phase den Abschluss des
gemeinsamen Prozesses (vgl. ebd.:52-55).

Unter dem nachfolgenden Punkt sollen die fur die Arbeit mit Nutzer:innen im Case-
Management-Prozess relevanten handlungsleitenden Prinzipien kurz dargestellt
werden.

2.1.4 Handlungsleitende Prinzipien im Case Management

Goger und Tordy (2020) legen in ihrem Positionspapier zu den Standards im Social Work
Case Management verschiedene handlungsleitende Prinzipien fir den Case-
Management-Prozess fest, wobei sich einige dieser Prinzipien im Zuge der Auswertung
der Nutzer:innenerfahrungen als relevant erwiesen haben, da sie sich in Narrationen
widerspiegelten (siehe Kap. Nutzer:innen- und Lebensweltorientierung; Beteiligung der
Nutzer:innen; Anerkennung; Bestarkung / Empowerment). Folgende Haltungen werden
gemal den Standards fur Social Work Case Management von Goger und Tordy
festgehalten (vgl. ebd.:32-45):

Im Sinne von Lebensweltorientierung werden die Nutzer:iinnen als
~Expert:innen in eigener Sache und Souveran:innen des
Unterstitzungsprozesses (ebd.:34) anerkannt. Die Lebenswelten der
Nutzer:innen bilden die Ausgangsposition dafur, an der sich alle weiteren
Unterstitzungsformen orientieren. Die alltagliche Lebensfihrung der
Nutzer:innen soll hierbei in die Prozessausgestaltung miteinbezogen sowie durch
die Integration der geplanten Hilfen nicht eingeschrankt werden.

Im Zuge des Empowerments unterstitzen die Case Manager:innen
Selbstbemachtigungs- bzw. Selbstbefahigungsprozesse der Nutzer:innen. Dies
wird beispielsweise durch die gemeinsame Erarbeitung von Handlungs- und
Lésungsstrategien, einer transparenten Wissensweitergabe sowie einer
Starkung der individuellen Ressourcen der Nutzer:iinnen ermoglicht. Dies
beschreibt wiederum einen Teilaspekt der Starken- und
Ressourcenorientierung, welche auf die den Nutzer:innen innewohnenden
Kraftpotenziale fokussiert und gelingende Verhaltensweisen in den Vordergrund
stellt.

Um den Anspruch einer partizipativen Prozessgestaltung gerecht zu werden,
wird im Rahmen der Prozeduralen Fairness darauf geachtet, exkludierende
Barrieren, wie beispielsweise schwer verstandliche (Fach-)Sprache, abzubauen
und diesbezigliche Materialien gegebenenfalls so aufzubereiten, dass sie fur die
Nutzeriinnen  nutzbar werden. Im Rahmen dieser partizipativen
Prozessgestaltung ist es notwendig, durch eine transparente Aufklarung der
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Nutzeriinnen  Uber alle relevanten Aspekte des gemeinsamen
Entscheidungsprozesses (Informierte Zustimmung) ein Bewusstsein Uber alle
maoglichen Folgen und Wirkungen des Unterstiitzungsprozesses entstehen zu
lassen. Dieses Bewusstsein bildet unter anderem die Grundlage der
gemeinsamen Entscheidungsfindung, in der Case Manager:iinnen und
Nutzer:innen im Dialog die Ausgestaltung der individuellen Prozessverlaufe
beschlielen.

Im Sinne von Effizienz und Effektivitit wird stets anhand der verfligbaren
Ressourcen der Nutzer:innen sowie der zu erwartenden Effektivitat der geplanten
Unterstltzungsform abgewogen, in welcher Intensitat Hilfeformen zumutbar sind.
Daruber hinaus wird von den Case Manager:innen ein ,schonender Umgang mit
den Ressourcen des Sozial- und Gesundheitswesens [...] beflrwortet* (ebd.:42).

Nach dieser Klarung grundlegender Begriffe und Prozesse im Case Management soll im
folgenden Punkt der Begriff "Nutzer:in" definiert bzw. die Abgrenzung zu weiteren
Begriffen von Menschen unternommen werden, die sich an Angebote der Sozialen Arbeit
richten.

2.2 Nutzer:innen des Case Managements

In der professionellen Zusammenarbeit im Rahmen der Unterstlitzungsangebote der
Sozialen Arbeit kursieren verschiedene Bezeichnungen fur das Verhaltnis zwischen
Professionist:innen und Adressatiinnen, die beispielsweise als Klient:innen,
Nutzer:iinnen, Adressatiinnen oder Kund:innen benannt werden. Jede dieser
Bezeichnungen beschreibt ein eigenes Beziehungsverhaltnis und spiegelt bestimmte
gesellschaftliche, wie auch professionsinterne Entwicklungen und Diskurse wider. Je
nach Bezeichnung wird ein spezifisches Bild der Menschen transportiert, welche die
Leistungen der Sozialen Arbeit in Anspruch nehmen. So kénnen diese Menschen
dadurch als Expertiinnen des eigenen Lebens, allerdings auch als passive
Empfanger:innen von Leistungen beschrieben werden (vgl. Wagner 2018:338).

Far die hier vorliegende Arbeit wird der Begriff "Nutzer:in" im Zusammenhang mit
Erfahrungsberichten im Case Management verwendet. Aufgrund der Standards im
Social Work Case Management kénnen bestimmte Bezeichnungen, wie beispielsweise
Adressat:innen oder Konsument:innen grundlegend ausgeschlossen werden, da diese
Bezeichnungen nicht das Bild einer aktiven Teilnahme bzw. Zusammenarbeit vermitteln.
Da sich diese Masterarbeit mit den Erfahrungen von Personen im Case Management
befasst, wurde die treffendere Bezeichnung der "Nutzer:innen" ausgewabhlt, da diese der
Rolle der befragten Personen am deutlichsten entspricht (vgl. Goger / Tordy 2020:17f.).

Im Zuge der Erstellung dieser Masterarbeit sowie der vorangegangenen Phase der

Datenerhebung wurden die Interviewpartneriinnen als aktive Gestalter:innen
wahrgenommen, sowohl hinsichtlich ihrer Lebensrealitaten als auch der Ausgestaltung
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der individuellen Case-Management-Prozesse. Diese Perspektive bestarkt die
Verwendung des Begriffs der Nutzer:innen im Rahmen dieser Arbeit.

Mit der Definition der Nutzer:innen endet dieses Kapitel, durch welches alle relevanten
Begriffe definiert werden sollten, die im Rahmen des Forschungsprozesses bzw. fur die
weitere Ausarbeitung dieser Masterarbeit verwendet wurden.
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3 Die Forschungsfelder: Nutzer:innen
osterreichischer Case-Management-
Anwendungen

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

In diesem Abschnitt soll der Zugang zum Forschungsfeld (Nutzer:iinnen von CM) im
Allgemeinen, sowie die Zugange zu den spezifischen Feldern dargestellt werden. In
einem weiteren Schritt werden die drei Forschungsfelder vorgestellt.

3.1 Auswahl der Forschungsfelder

Die Herausforderung der Forschung bestand darin, Kontakt zu Nutzer:innen von Case
Management herzustellen. Sinnvoll erschien es, einen Zwischenschritt Uber
Organisationen zu gehen sowie teils informelle Kontakte zu nutzen und Uber diese den
Kontakt zu Nutzer:innen herzustellen. Zu Beginn erfolgte auf Basis verfligbarer Kontakte
eine Fokussierung auf spezifische Nutzer:innengruppen, wobei es neben der
personlichen Zugange innerhalb der Forschungsgruppe ein besonderes Interessen gab,
Frauen und Migrantiinnen zu befragen. Nach einer Recherche-Phase zu den
Organisationen in Osterreich, die Case Management anwenden, wurden einige
Organisationen kontaktiert, wobei der Rucklauf haufig nicht erfolgreich war. Als Grund
hierfir wurde die zu der Zeit noch angespannte Situation durch die Corona-Pandemie
genannt und die fehlenden zeitlichen Ressourcen fir eine Kooperation. Es konnten
trotzdem Nutzer:innen aus drei verschiedenen Feldern beforscht werden, die Berufliche
Wiedereingliederung, die Kinder- und Jugendhilfe (kurz: KJH) Steiermark, sowie
Nutzer:innen von Migrant:innenberatungsstellen.

Der Zugang zu den Nutzer:innen wurde dann auf unterschiedliche Weise hergestellt. Der
Kontakt zu den Nutzer:innen der KJH Steiermark wurde Uber die Koordinator:innen der
Flexiblen Hilfen, als Teil der ARGE hergestellt. Der Kontakt zu den ARGEN wurde Uber
Kontakte innerhalb des Masterarbeitsprojekts aufgenommen. Hatten die Nutzer:innen
Interesse, konnten sie ein Formular ausflillen und angeben, in welcher Form die
Forschungsgruppe sie kontaktieren durfte. Auch der Zugang zum Feld der beruflichen
Wiedereingliederung der OBB wurde iber Kontakte innerhalb des Projektes ermdaglicht.
Nutzer:innen, die sich im Abschluss ihres Case-Management-Prozesses befanden,
wurden von ihren Case Manager:innen fur ein Interview angefragt und bei einer
Zustimmung durch die Forschungsgruppe kontaktiert.

Das Feld der migrantischen Beratung wurde durch drei unterschiedliche Zugange
erschlossen. Der Hinweis auf das vorhandene Case-Management-Angebot der
Frauenberatungsstelle des Beratungszentrums fiir Migranten und Migrantinnen erfolgte
durch eine Kollegin, die als Sozialarbeiterin in einer anderen Migrantinnenorganisation
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tatig ist. Der Kontakt wurde durch eine formliche E-Mail-Anfrage aufgenommen. Die
Ansprechpartnerin des Teams Ubermittelte der Forschungsgruppe Kontaktdaten von
interessierten Interviewpartnerinnen. Die Beratungsstelle Interface hingegen wurde
durch Direktkontakte innerhalb der Forschungsgruppe angefragt und auch hier wurden
die Kontaktdaten von interessierten Interviewpartner:.innen an die Forschungsgruppe
weitergegeben. Die Weitergabe von Kontaktdaten fand immer mit dem Einverstandnis
der Interviewpartner:innen statt.

Das Interview mit der Nutzerin der Diakonie ergab sich durch einen personlichen Kontakt
innerhalb der Forschungsgruppe. Zwar wurde die Diakonie selbst fiir eine Kooperation
angefragt, jedoch konnte hier aufgrund fehlender Kapazitaten keine Zusammenarbeit
erreicht werden.

Eine Diskussion, die sich vorab entspann und die an dieser Stelle offengelegt werden
soll, war die Frage, inwiefern die Forschung durch den Zwischenschritt der
Organisationen nicht schon in eine bestimmte Richtung gelenkt werde. Die Annahme lag
darin, dass vor allem Nutzer:innen, die in gutem Kontakt mit ihren Case Manager:innen
stehen, eher einem Interview zustimmen und die Interviews mehrheitlich positiv
ausfallen wirden. Die positive Sichtweise hat sich in den meisten Interviews bestatigt,
wobei aber durchaus auch negative Erfahrungen gemacht wurden. Jedoch stellen auch
die Uberwiegend positiven Erfahrungen einen Erkenntnisgewinn Uber den Case-
Management-Prozess dar und lassen Relevanzen sichtbar werden. Die
Kontrastierungen mit den negativen Erfahrungen waren hierbei sicherlich zusatzlich
hilfreich, um die Relevanzsetzungen zu unterstreichen.

3.2 Beschreibung der Forschungsfelder

Im Nachfolgenden sollen die drei Forschungsfelder und ihre Besonderheiten
beschrieben werden. Vorab ist jedoch festzuhalten, dass Informationen zu den
Arbeitsweisen und der Ausrichtung des Case Managements der einzelnen
Organisationen nicht immer zuganglich waren. Die Ausfuhrungen variieren daher im
Umfang ihrer Beschreibung.

3.2.1 Case Management der steirischen KJH

Die Organisation der Kinder- und Jugendhilfe obliegt in Osterreich den Landern und setzt
sich aus offentlichen und privaten Angeboten zusammen, deren inhaltliche Ausrichtung
und deren Standards von der zustandigen Landesregierung festgelegt werden (vgl.
Goger / Tordy 2019:70). Basierend auf dem Bundes Kinder- und Jugendhilfegesetz (B-
KJH) hat jedes Bundesland zusatzlich ein eigenes Landesgesetz, welches sich an das
Bundesgesetz anlehnt. In der Steiermark ist dies das Steiermarkische Kinder- und
Jugendhilfegesetz, kurz StKJHG. Die offentliche KJH ist in der Steiermark auf
Landesebene an das ,Referat fur Kinder- und Jugendhilfe* als Teil der ,Fachabteilung flr
Arbeit und Soziales’ angegliedert, welche der Abteilung 11 ,Soziales, Arbeit und
Integration‘ unterstellt ist (vgl. Referat KJH-STK 2023:0.A.). Die Aufgaben des Referats
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bestehen in der ,Grundlagen- und Strategiearbeit sowie [der] Fachaufsicht Uber die
Bezirksverwaltungsbehorden und Uber die privaten und landeseigenen Einrichtungen im
Bereich der Kinder- und Jugendhilfe* (Referat KIH-STK 2023:0.A.).

Die Umsetzung der Angebote der KJH findet somit auf Bezirksebene statt (vgl. Goger /
Tordy 2019:73). In den einzelnen Bezirken ist die behdrdliche KJH an die jeweiligen
,Sozialreferate’ angegliedert, die den Bezirksverwaltungsbehérden unterstehen (vgl.
ebd.:107). Der Auftrag der behdrdlichen KJH besteht darin ,Eltern bei inren (Erziehungs-
JAufgaben zu unterstiitzen sowie Kinder und Jugendliche vor allen Formen der
Kindeswohlgefahrdung im Zusammenhang mit Pflege und Erziehung zu schuitzen®
(Goger / Mader 2019:37). Das Kindeswohl ist anhand von 12 Punkten im §138 des
Allgemeinen Burgerlichen Gesetzbuch festgehalten und enthalt Auftrage wie ,die
Vermeidung der Gefahr fiir das Kind, Ubergriffe oder Gewalt selbst zu erleiden oder an
wichtigen Bezugspersonen mitzuerleben® (ABGB §138, Abs. 5 und 7), sowie ,die
Berlcksichtigung der Meinung des Kindes in Abhangigkeit von dessen Verstandnis und
der Fahigkeit zur Meinungsbildung® (ebd.). Die privaten Trager der KJH finden sich in
Arbeitsgemeinschaften (ARGE) — pro Bezirk gibt es jeweils eine ARGE — wieder und
stellen die Flexiblen Hilfen, die von den Sozialarbeiter:innen der o&ffentlichen KJH
eingesetzt werden.

3.2.1.1 Veranderungen in der steirischen KJH

2013 trat das neue B-KJHG (Bundes Kinder- und Jugendhilfegesetz) in Kraft, woraufhin
auch ein neues Steiermarkisches KJH Gesetz (StKJHG) ausgearbeitet wurde (vgl.
Goger / Tordy 2019:79). Die wichtigsten Neuerungen des steirischen KJH-Gesetzes
sieht das Amt der Steiermarkischen Landesregierung in der ,Schaffung von
Auskunftsrechten fur Kinder, Jugendliche und Eltern“ (Abteilung 11 2016:3), eine
»otarkung der Pravention bei Erziehungsproblemen® (ebd.), sowie die Implementierung
von ,Flexible Hilfen durch private Kinder- und Jugendhilfeeinrichtungen (ebd.).
Zeitgleich zu den Gesetzesanderungen lief die Umstrukturierung der steirischen KJH auf
Landesebene schon. Aufbauend auf dem Projekt Jugendwohlfahrt-Neu (JUWON) und
den neuen Gesetzen wurde die umfangreiche Neuausrichtung der KJH in der Steiermark
vollzogen. Das Ziel war dabei, flexible und passgenaue Hilfen, die sich an den Bedarfen
der Familien ausrichten, anbieten zu kdnnen und gleichzeitig eine Kostenreduzierung zu
bewirken (vgl. Leber 2013:0.A.). Dies erschien relevant, da bis dato die Hilfen bei sich
andernden Hilfebedarfen nicht einfach angepasst werden konnten, sondern entweder
zur Beendigung der Hilfen fihrte, was Beziehungsabbriche implizierte, zur
Implementierung von weiteren Helfer:innen, die nicht zwingend in Abstimmung
miteinander arbeiteten, oder zu jahrelangen Unterstutzungen, die letztlich mehr Kosten
verursachten als Nutzen brachten (vgl. Goger / Tordy. 2019:75).

Aus diesen Missstanden heraus wurde eine Veranderung angestrebt, welche ein
Rahmenkonzept als Ergebnis hatte, das unter anderem. das Leitbild, die Leistungen und
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die fachliche Ausrichtung der KJH umfasst? (vgl. Goger / Tordy 2019:83). Neben dem
Rahmenkonzept, welches die Grundlage fur alle Bezirke bildet, konnten die Bezirke
zwischen dem Fachkonzept Case Management und der Sozialraumorientierung wahlen
(vgl. Mader 2022:152). Bis auf Graz, wo Sozialraumorientierung implementiert wurde,
entschieden sich alle Bezirke fir das Case Management (vgl. Goger / Tordy 2019:76;
Leber 2013:0.A).

Wie schon erwahnt lag eine Neuerung darin, weitreichendere praventive Angebote zu
schaffen, die auch dann genutzt werden kénnen, wenn sie nicht von der behdrdlichen
KJH angeordnet sind (vgl. Goger / Tordy 2019:82). Die Angebote der KJH sind damit
nicht mehr nur fallbezogen, sondern kénnen auch falliibergreifend und fallunspezifisch
sein, beispielsweise in Form von Gruppenangeboten fir Kinder, Jugendliche und / oder
Eltern (vgl. Abteilung 11 2016:6). Diese praventiven Angebote werden von den privaten
Tragern der ARGE bereitgestellt und koénnen auf freiwilliger Basis in Anspruch
genommen werden (vgl. Mader 2022:155). Ein weiteres praventives Angebot ist das
Konzept von ,Primary Help“ (Pantu€ek- Eisenbacher 2014:7). Hierdurch kénnen sich
Personen an die Sozialarbeiter:innen der KJH wenden und Kurzberatungen von maximal
drei Kontakten in Anspruch nehmen, unabhangig davon ob sie ,unmittelbar® oder
.mittelbar (Pantucek- Eisenbacher 2014:29) betroffen sind. Das Ziel dieser Beratung ist
es ,die Anfragerinnen [zu] befahigen, selbst nachste Schritte zu setzen“ (ebd.:7). Die
Beratung kann sowohl personlich als auch telefonisch sowie anonym stattfinden (vgl.
ebd.).

Die Erziehungshilfen blieben auch nach der Umstrukturierung in zwei Formen bestehen:
,unterstitzung der Erziehung“ (Abteilung 11 2016:6) und ,volle Erziehung“ (ebd.). Beide
Formen kénnen sowohl freiwillig in Anspruch genommen werden als auch gegen den
Willen der Eltern, wenn eine gerichtliche Verfugung oder Gefahr im Verzug vorliegt (vgl.
ebd.). Die ,volle Erziehung’ findet in ,Form von Unterbringung in einer
sozialpadagogischen Einrichtung oder bei Pflegepersonen® (ebd.:7) statt, wenn Kinder
oder Jugendliche aufgrund einer Gefahrdung nicht langer in ihrer Familie bleiben
kénnen. Bei einer ,Unterstlitzung der Erziehung’, wird davon ausgegangen, dass die
Gefahrdung durch die Unterstitzung der Fachkrafte abgewendet werden kann. Hier sind
verschiedene Unterstitzungsmoglichkeiten denkbar, wie ,fachkundige Beratung,
Unterbringung der Kinder und Jugendlichen in Tagesbetreuung[en], therapeutische
Hilfen, sozialpadagogische Familienbetreuung[en]” (ebd.).

Diese Form der Angebotserweiterung ist moglich, da die Finanzierung in Form eines
,Globalbudgets" (Mader 2022:155) vorgenommen wird. Dies bedeutet, dass nicht mehr
einzelne Leistungen finanziert werden, sondern alle Maflnahmen der privaten Trager
gleichermalen flr einen gesetzten Zeitraum (vgl. ebd.).

2 Weitere Punkte, die das Rahmenkonzept umfasst, sind: Hintergrund und Zweck des
Rahmenkonzepts, Qualifikation des Personals und der Personalentwicklung, Hilfeprozess,
Dokumentation und Statistik, Planung eines bedarfsgerechten Angebots im Bereich der KJH,
systematischer Aufbau von Kooperation, Finanzierungsrahmen und Vergabe von Leistungen
(Goger / Tordy 2019:83).
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3.2.1.2 Behordliche Sozialarbeiter:innen und Flexible Hilfen

Es gibt eine klare Aufgabenteilung zwischen Case Manager:innen beziehungsweise den
Sozialarbeiter:innen der behérdlichen KJH und den Mitarbeiter:innen der privaten
Trager. Im Nachfolgenden sollen die relevanten Unterschiede in den Zustandigkeiten
kurz dargestellt werden.

3.2.1.2.1 Behoérdliche Sozialarbeiter:innen als Case Manager:innen

Die strukturellen Veranderung der steirischen KJH, zielten auch auf Veranderungen in
der Zusammenarbeit von behérdlichen Sozialarbeiteriinnen und Nutzer:iinnen ab.
Aufgrund der Implementierung von CM, fungieren die behordlichen Sozialarbeiter:innen
als Case Manager:innen und haben die Fallfuhrung inne (vgl. Pantuek-Eisenbacher
2014:26). In ihre Verantwortung fallen unter anderem die Gefahrdungsabklarung, die
Erstellung des Hilfeplans und die Implementierung der Hilfen (vgl. Mader 2022:157).

Ein besonderes Augenmerk wird im Case Management der steirischen KJH auf die
Hilfeplanung gelegt (vgl. Pantu¢ek-Eisenbacher 2014:15). Dabei soll der Hilfeplan immer
in einem kooperativen Aushandlungsprozess mit den Familien erstellt werden, wobei die
Kinder und Jugendlichen explizit ,altersentsprechend“ (ebd.:8) einbezogen werden
sollen und ihre Sichtweisen die gleiche Gewichtung erhalten wie die der Eltern (vgl.
ebd.:8ff, 26). Da Case Management an sich ein ,sozialokologisches Fallverstandnis®
(ebd.:6) zur Grundlage hat, werden, wenn mdglich, auch die familiaren Netzwerke, die
als Ressource dienen konnen, in diesen Prozess einbezogen (vgl. ebd.:10). Die
Relevanz, die den familidren Sichtweisen zugeschrieben wird, bedeutet nicht, dass die
fachliche Expertise diesen untergeordnet ist, vielmehr liege genau in der ,Konfrontation
mit der fachlichen Sicht" der Kern einer ,respektvollen Kooperation® (ebd.:15). Dies zeigt
sich auch darin, dass die Sozialarbeiter:innen die Familien bei einem Familienrat
unterstitzen kénnen (vgl. ebd.).

Die ausflihrliche und auf Kooperation setzende Hilfeplanung dient dazu individuelle und
passgenaue Hilfen implementieren zu kénnen, so dass die Nutzer:innen den Hilfeplan
als ,ihren eigenen annehmen kénnen® (ebd.). Goger und Tordy (2019) nennen die hierzu
gehdrende Zielformulierung als weiteren ,Kulturwandel“ (ebd.:102) in der steirischen
KJH. Weg von einem paternalistischem Ansatz, hin zu einer kooperativen
Zusammenarbeit, die die ,Wiinsche, Willen und Ziele* (ebd.) der Klient:innen bewusst
einbeziehe. Dies erhdhe, so PantuCek-Eisenbacher, die Erfolgschancen der
Unterstitzungen (vgl. ebd.:15). Im Allgemeinen gilt, dass ein transparentes Vorgehen
und die Beteiligungen der Familien in Entscheidungen wichtige Aspekte des
Fachkonzeptes sind (vgl. Goger / Mader 2019:38). Zur Erhéhung der Transparenz,
Nachvollziehbarkeit sowie der Verbindlichkeit auf beiden Seiten ist daher rechtlich
festgelegt, dass der Hilfeplan schriftlich festzuhalten ist (vgl. Mader 2022:154).
Auflerdem sei dieser ein ,geeignetes Instrument zur Gestaltung, Steuerung und
Evaluierung von Hilfeleistungen® (ebd.).

Diese aktive Beteiligung der Familien impliziert eine ausfuhrliche Beschaftigung mit den
individuellen Lebenswelten und Bedirfnissen der Nutzer:innen, weshalb eine erste
Evaluation nach drei Monaten eingeplant ist, um den Hilfeplan gegebenenfalls
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anzupassen (vgl. Pantu€ek-Eisenbacher 2014:15). Bei veranderten Bedarfen kann der
Hilfeplan jederzeit flexibel angepasst werden und wird alle sechs Monate evaluiert (vgl.
ebd.). Sobald eine ,autonome Lebensflihrung ohne die ,Gefahrdung der Kinder /
Jugendlichen* (Goger / Tordy 2019:85) (wieder) mdglich ist, soll die Unterstitzung
beendet werden. Diese auf Kooperation ausgerichtete Zusammenarbeit spiegelt sich
auch sprachlich wider, indem bei einer Gefahrdung der Kinder / Jugendlichen nicht mehr
von einer Meldung gesprochen wird, sondern dies in der Sorgeformulierung um das
Kindeswohl’ Ausdruck erfahrt (vgl. Goger / Mader 2019:38f.).

Den behérdlichen Sozialarbeiter:innen kommt eine besondere und zum Teil
widersprichliche Rolle zu, da sie einerseits einen Schutzauftrag fur die Kinder und
Jugendlichen haben, wahrend gleichzeitig meist auch die Eltern ihre Klient:innen sind
(vgl. Pantu€ek-Eisenbacher 2014:8). Sie betreuen also mehrere Nutzer:innen, die
.miteinander lebensweltlich, emotional und rechtlich® (ebd.) verbunden sind, deren
Bedurfnisse aber voneinander abweichen koénnen. Es existiert zusatzlich noch ein
weiterer Aspekt, der zu der widersprichlichen Rolle fuhrt, ndmlich die Mdoglichkeit
Erziehungshilfen auch gegen den Willen der Familien zu implementieren, wodurch ein
,Zwangskontext' geschaffen wird. Da dieser Teil der behdérdlichen Sozialarbeit auch in
den Interviews dieser Forschungsarbeit eine Rolle spielen, soll im nachsten Abschnitt
kurz darauf eingegangen werden.

3.2.1.2.2 Zwangskontext

Michael Lindenberg und Tilman Lutz (2021) unterscheiden zwischen einem engen und
einem weiten Zwang. Unter dem weiten Zwang verstehen sie Einschrankungen, die aus
gesellschaftlichen Interaktionen und strukturellen Gegebenheiten sowie den hieraus
entstehenden Regeln hervorgehen, wobei Handlungsalternativen weiterhin bestehen,
bleiben (vgl. ebd.:22). Ein Zwang im engeren Sinne hingegen, sei immer die
Durchsetzung des Willens einer Person gegen den Willen einer anderen Person und
ziehe bei Zuwiderhandeln Sanktionen nach sich (ebd.). Sozialarbeiter:innen begegnen
in ihrer Arbeit beiden Formen des Zwangs, weshalb Zwang als immanenter Teil der
Sozialen Arbeit gesehen werden kann.

Die Initiierung von Hilfen zur Erziehung durch die KJH stellt somit einen Zwang im
engeren Sinne dar (vgl. ebd.:35; Zobrist / Kéhler 2017:31). Im Gegensatz zu Lindenberg
und Lutz, die im Zwangskontext sowohl Zwang im engeren als im weiteren Sinne sehen,
stellen Zdbrist und Kahler (2017) die Frage, ob Zwang im weiteren Sinn als ,strukturell
bedingte Einschrankung® (ebd.:28), die in jeder Interaktion vorkomme, tatsachlich einen
Zwang darstelle (vgl. ebd.). Zobrist und Kahler definieren den Zwangskontext daher als
Jinstitutionellen Zwangskontext* (ebd.), welcher durch Machtasymmetrien und durch
,staatliche[s] Handeln und staatlichen Auftrag positioniert ist (ebd.) und dem Zwang im
engeren Sinne entspreche (vgl. ebd.). Der institutionelle Zwangskontext schrankt jedoch
nicht nur Nutzer:innen in ihren Handlungsspielrdumen ein, sondern auch Fachkrafte (vgl.
ebd.). Zwar erlaubt es die Machtasymmetrie, dass behdrdliche Sozialarbeiter:innen die
Autonomie von Nutzer:iinnen durch ,Zwangslemente“ (ebd.) beschranken, doch
gleichzeitig sind auch diese durch Verfahrensschritte bei einer Gefahrdung eindeutig
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institutionell und rechtlich gebunden. Der Zwangskontext stellt, laut Pantuek-
Eisenbacher (2016:0.A), viele Fachkrafte vor grole Herausforderungen. Dies liege
einerseits daran, dass sie einschatzen mussen, ob eine Gefahrdung vorliegt und es
daher ein gewisses Misstrauen bendétigt, um keine Gefahrdung zu Ubersehen (vgl. ebd.).
Gleichzeitig mussen sie sich um Beziehungsarbeit bemihen, mit dem Ziel der
Kooperation der Nutzer:innen (vgl. ebd.). Die beiden Bereiche voneinander zu trennen
sei jedoch nicht mdglich, da der Ausblick auf Hilfe fur viele Nutzer:innen ein Grund zur
Kooperation sei (vgl. ebd.). Der Zwangskontext pragt somit in besonderer Weise die
(Beziehungs-)Arbeit der behérdlichen Sozialarbeiter:innen und der Nutzer:innen und
erfullt gleichzeitig eine wichtige Funktion, namlich die Abwendung der
Kindeswohlgefahrdung.

3.2.1.2.3 Flexible Hilfen

Die Flexiblen Hilfen werden, wie bereits erwahnt, von den privaten Tragern der KJH,
welche sich in den jeweiligen Bezirken in der ARGE zusammenfinden, gestellt (vgl.
Abteilung 11 2016:3). Der Zusammenschluss der privaten Trager hat den Vorteil, dass
es zu einer Buindelung des Hilfeangebots kommt. Durch die teilweise unterschiedlichen
Arbeitsschwerpunkte der privaten Trager ist eine groRe Vielfalt an Angeboten gegeben,
sodass passgenaue Hilfen implementiert werden kdnnen (vgl. Mader 2022:157). Somit
variieren, je nach Angebot, auch die Professionen der Personen der Flexiblen Hilfen, so
finden sich neben Padagog:innen beispielsweise auch Psycholog:innen.

Die Sozialarbeiter:innen der behoérdlichen KJH installieren die Flexiblen Hilfen in den
Familien, wenn sie den Bedarf hierfir sehen. Die Flexiblen Hilfen arbeiten mit den
Familien an der Umsetzung des Hilfeplans, welcher durch die Flexiblen Hilfen
.konkretisiert* und ,erganzt“ (Goger / Mader 2019:42) werden kann. Es kann also auch
zwischen den Flexiblen Hilfen und den Nutzeriinnen 2zu einem weiteren
Aushandlungsprozess kommen (vgl. Goger / Tordy 2019:103). Die Flexiblen Hilfen
stehen in engem Austausch mit den Sozialarbeiter:innen der KJH, informieren diese tber
den Verlauf der Unterstitzung und legen ihnen nach ca. drei Monaten einen
Betreuungsplan vor (vgl. Goger / Mader 2019:42). Je nach Bedarf sind die Flexiblen
Hilfen mehrmals die Woche in den Familien und unterstlitzen diese auf unterschiedliche
Weise, wie ,Unterstutzung im Haushalt* (Mader 2022:155) und ,Erziehungsberatung®
(ebd.), aber auch padagogische Angebote fur Kinder und Jugendliche sind Teil des
Angebots (vgl. ebd.) — die verschiedenen Hilfen kébnnen auch zeitgleich in Anspruch
genommen werden.

Da die Zusammenarbeit zwischen Nutzer:innen und Flexiblen Hilfen einen bedeutenden
Teil der Narrationen ausmacht und es eine enge Kooperation zwischen Flexiblen Hilfen
und Case Manager:innen gibt, wird die Arbeit mit den Flexiblen Hilfen in der vorliegenden
Forschung als Teil des Case-Management-Prozesses gesehen und in die Auswertung
einbezogen.
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3.2.2 Betriebliches Wiedereingliederungsmanagement der OBB

Die Osterreichische Bundesbahnen, im Folgenden kurz als OBB bezeichnet, sind seit
2005 als Holdingstruktur mit der OBB-Holding AG an der Spitze von 19
Tochtergesellschaften im In- und Ausland aufgebaut. Die OBB ist groRter
Mobilitatsdienstleister in Osterreich mit mehr als 40.000 Mitarbeiter:innen und z&hlt nach
den Befoérderungszahlen auch zu einer der grof3ten Bahngesellschaften Europas (vgl.
Lichtenthaler / B6hm 2019:29).

OBB-Holding AG
OBB-Personenverkehr AG Rail Cargo Austria AG OBB-Infrastruktur AG

0OBB-Business Competence
Center GmbH

50%

Osterreichische Postbus
AG

Rail Cargo Hungaria Zrt

OBB-Immobilien-
management GmbH

OBB-Werbung GmbH

OBB-Produktion GmbH

50%

OBB-Produktion GmbH

OBB-Operative Services
GmbH

OBB-Finanzierungsservice
GmbH

5% | OBB-Technische Services-

GmbH

5% | OBB-Technische Services-

GmbH

Rail Equipment GmbH

Rail Tours Touristik GmbH

Rail Cargo Logistics-Austria
GmbH

iMobility GmbH

Rail Cargo Carrier Kit

OV Ticketshop GmbH

Rail Cargo Operator-CSKD
s.ro

Abbildung 1: Organigramm der OBB-Holding 2021, Quelle: Béhm / Lichtenthéler / Voitl 2022:293

Vor dem Hintergrund veranderter politischer Rahmenbedingungen nahmen die OBB im
Jahr 2010 freiwillig von der Mdglichkeit der Pensionierung von Mitarbeiter:innen, die im
Konzern aus gesundheitlichen Grinden keine Tatigkeit mehr ausfihren konnten,
Abstand. Die danach eintretende Phase, die eine signifikanten Erhdhung der
Langzeitkrankenstande zeigte, flhrte zur Erarbeitung eines Konzepts fir ein
betriebliches Case Management bzw. zur Ausarbeitung eines
Eingliederungsmanagement, mit der Bezeichnung betriebliche Wiedereingliederung —
kurz BWE (vgl. B6hm / Lichtenthaler / Voitl 2022:293). Das ausgearbeitete Konzept kann
als ein systematisches und freiwilliges Unterstutzungsangebot fur alle Mitarbeiter:innen
gesehen werden, das den Erhalt der Gesundheit und Arbeitsfahigkeit zum Ziel hat (vgl.
Lichtenthaler / Bohm 2019:29). Erste regional begrenzte Projekte zur EinflUhrung wurden
im Jahr 2011 durchgefiihrt, weitere im Jahr 2015, wobei im Rahmen der Umsetzung der
Fokus v.a. auf die ,Uberzeugungsarbeit und Akzeptanz‘ (Béhm / Lichtenthaler / Voitl
2022:293) gelegt wurde. Die inhaltliche Ausrichtung der Pilotprojekte wirkte sich
konstruktiv auf den Implementierungsprozess aus und leitete eine Weiterfuhrung der
Projekte ein. Im Jahr 2020 wurde schlieR3lich die Vollausrollung des Projekts umgesetzt
und die BWE wurde auf alle Mitarbeiter:innen im OBB-Konzern ausgedehnt (vgl.
ebd.:293).

Heute ist die BWE in einer eigenen Fachstelle im Gesundheitsmanagement der OBB

eingerichtet und erflllt damit alle Kriterien eines internen Case-Management-
Handlungskonzepts, das die Einbindung der BWE in allen Organisationsebenen des
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Konzerns bertcksichtigt (vgl. ebd.:291). Laut ihrer konzeptionellen Ausrichtung agiert
und serviciert die BWE ihre Mitarbeiter:iinnen in enger Zusammenarbeit mit der
Sozialversicherungsanstalt o6ffentlicher Bediensteter, Eisenbahnen und Bergbau
(BVAEB). Seit der Vollausrollung des Angebots der BWE sind 24 vollbeschaftigte
Mitarbeiter:innen, welche alle eine CM-Ausbildung nach OGCC-Kriterien vorweisen, mit
der Betreuung der 40.000 Mitarbeiter:innen betraut. Die BWE-Mitarbeiter:innen weisen
verschiedene Basisausbildung aus den Bereichen der Sozialen Arbeit, Padagogik,
Wirtschaft oder Psychologie auf, welche zur Ausiibung einer Funktion im OBB-
Gesundheitsmanagement berechtigen (vgl. Lichtenthaler / B6hm 2019:31).

Der Prozess der BWE zeichnet sich in erster Linie dadurch aus, dass der Fokus
vorrangig auf die Fruherkennung von veranderter oder abnehmender Leistungsfahigkeit
als auch der Erhaltung der Gesundheit und Arbeitsfahigkeit von Mitarbeiter:innen gelegt
wird und zudem die nachhaltige Wiedereingliederung von erkrankten bzw. verunfallten
Personen in das angestammte Arbeitsumfeld sowie die Pravention von
Berufskrankheiten im Mittelpunkt des Unterstitzungsangebots steht (vgl. Bohm /
Meusburger / Platzer 2022:314). Die BWE kann als Angebot des Konzerns verstanden
werden, um allen Mitarbeiter:innen mit aktueller oder drohender Arbeitsunfahigkeit eine
Rickkehr an den bisherigen Arbeitsplatz zu erméglichen oder neue Aufgaben zu
ubernehmen. Um den komplexen Fallkonstellationen der Mitarbeiter:innen gerecht zu
werden kommt im Rahmen der BWE ein auf die Erfordernisse der OBB zugeschnittener
Ansatz des CM zu tragen. Wobei zu betonen ist, dass die Unterstitzungsmalinahmen
nicht ausschlief3lich auf die Mitarbeiter:innen ausgerichtet sind, sondern sich auch auf
die zustandigen Fuhrungskrafte im Rahmen deren Firsorgepflicht richten (vgl. Béhm /
Lichtenthaler / Voitl 2022:295f.; Béhm / Meusburger / Platzer 2022:314).

In ihrer Prozessgestaltung bezieht die BWE verschiedene Expert:innen in den Case-
Management-Prozess mit ein und folgt den Prémissen eines strukturierten CM (vgl.
Lichtenthaler / Bohm 2029:32). Die BWE berucksichtigt dabei nicht ausschlielich die im
Konzept verankerten Prozessschritte, sondern lasst Raum flr fallunspezifische
Netzwerkpflege und niederschwellige Beratung, um damit den potenziellen Nutzer:innen
eine einfache Kontaktaufnahme zu dem:r BWE-Mitarbeiter:in zu ermdglichen (vgl. B6hm
/ Lichtenthaler / Voitl 2022:296). Konzeptionell werden durch die BWE alle OBB-
Organisationseinheiten berlcksichtigt, parallel dazu wurden Rickmeldeschleifen der
BWE als Abteilungen des Gesundheitsmanagements flr die Teilgesellschaften und in
den Konzernstrukturen eingerichtet. Somit wird erreicht, dass das Case-Management-
Handlungskonzept eine Einbindung auf mehreren Ebenen erfahrt (vgl. ebd.:296). Zu
Beginn der konzeptionellen Ausarbeitung der BWE war kein impliziter Verweis auf ein
SWCM vorhanden, auch wenn dieses riickblickend immer schon in einzelnen Elementen
sichtbar gewesen ware und damit Teil des Unterstlitzungsprozess war. Aus heutiger
Sicht erfillt die BWE die Standards eines SWCM zu einem Uberwiegenden Teil (vgl.
ebd.:292).

Der Prozess der BWE ist in sechs Handlungsschritten aufgegliedert und orientiert sich

an den Case-Management-Regelkreis nach Monzer (2013), wird aber von der BWE nicht
eins zu eins Ubernommen. Dieser Prozessablauf wird vereinfacht linear dargestellt,
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wobei darauf hinzuweisen ist, dass dieser in der Praxis zirkular verlauft (vgl. Felder et al.
2018:218; Lichtenthaler / Bohm 2019:34).

Im Folgenden wird der standardisierte Case-Management-Prozess der BWE im Detail
beschrieben:

Auswahl der Mitarbeiterzinnen (Situationsiiberpriifung)

Beauftragung durch Fiihrungskraft

Informationsgesprich & Zustimmung durch Mitarbeiter:in

Informationsgespriich
Zustimmung/Ablehnung
durch Mitarbeiter:in

Kontaktaufnahme
zu Mitarbeiter:in

Bedarfserhebung

gesundheitlich
mit train2work-Berater:in
(BVAEB)

beruflich
mit BWE-Mitarbeiter:in

MaBnahmenerarbeitung

im Integrationsteam

MaBnahmenumsetzung

Abbildung 2: Der BWE-Prozess, Quelle: Béhm / Lichtenthaler / Voitl 2022:296

Im Mittelpunkt der BWE stehen die betroffenen Mitarbeiter:innen und ihr Arbeitsumfeld
mit dem Ziel, eine Passung zwischen den individuellen Fahigkeiten der Mitarbeiter:innen
und den Arbeitsbedingungen herzustellen. Hinsichtlich der Kontaktaufnahme gibt es die
Mdglichkeit des direkten Weges und daneben die Kontaktherstellung Uber die
regelmalig stattfindenden Sitzungen von BWE-Mitarbeiter:innen, Fuihrungskraft,
Betriebsrat und Human-Resource-Verantwortlichem:r. Im Zuge dessen werden anhand
von festgelegten Kriterien Mitarbeiter:innen zur Aufnahme in das Programm der BWE
vorgeschlagen bzw. ein mdglicher Unterstitzungsbedarf abgeklart. In diesem
Prozessabschnitt agiert der:die Case Manager:in in der Funktion einer Berater:in, bis
geklart wurde, ob eine Unterstlitzung durch die BWE sinnvoll erscheint und die
Fahrungskraft die BWE mit der Betreuung beauftragt (vgl. Bohm / Lichtenthaler / Voitl
2022:297). Bezuglich der Aufnahmekriterien fur die BWE gelten folgende
Gesichtspunkte:

e Mitarbeiter:innen mit mehr als 31 Fehltagen am Stick oder mit mehr als 61
Fehltagen kumuliert im Zeitraum von 12 Monaten
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e OBB-P32® Verkehrsuntauglichkeit oder Vorliegen von medizinischen
Leistungseinschrankungen

o Empfehlung der Flhrungskraft

(vgl. Krenn / Voitl 2013:10; Lichtenthaler / Bohm 2019:32)

Erfolgt die Beauftragung durch die Fuhrungskraft und der Kontaktaufbau des:der Case
Manager:in mit dem:der Mitarbeiter:in folgt als nachster Schritt eine Erklarung des
Angebots und die Schilderung des Ablaufs der BWE entsprechend des
Standardprozesses, um den:der  Mitarbeiter:iin  die  Zustimmung  zum
Unterstutzungsangebot oder auch das Ablehnen der BWE zu ermdglichen (vgl.
Lichtenthaler / Bohm 2019:33). Stimmt der:die Mitarbeiter:in zu, werden gemeinsam
betrieblicher und auRerbetrieblicher Bedarf ermittelt, wobei das betriebliche Assessment
mit einem:r BWE Mitarbeiter:in stattfindet und laut Konzept ausschlieRlich
arbeitsplatzbezogene Belastungen ermittelt und eruiert werden. Das bio-psychosoziale
Assessment wird bei den Klinischen Psycholog:innen und Arbeitspsycholog:innen der
BVAEB durchgefiihrt, im Zuge dessen wird gemeinsam vorwiegend der gesundheitliche
Bedarf des privaten Lebens geklart. Die Psycholog:innen weisen teilweise CM-
Zertikifikate auf und haben aufgrund der langjahrigen Kooperation zwischen OBB und
BVAEB Kenntnisse Uber die gangigen Jobprofile als auch von den gesundheitlichen
Anforderungen bei den Teilkonzernen der OBB. In einem weiteren Schritt werden mit
der Zustimmung der Nutzer:iin im Rahmen eines gemeinsamen Assessment (BWE-
Mitarbieter:in und Psycholog:innen) der ermittelte Bedarf und Ideen besprochen und
aufeinander abgestimmt. Diese Prozessschritt bereitet auf eine interdisziplinare Team-
Sitzung (Integrationsteam) vor, in der die eigentliche MaRnahmenausarbeitung erfolgt
und die betrieblichen MaRnahmen fir einen gelungenen Wiedereinstieg in das
Erwerbsleben besprochen und beschlossen werden (vgl. Bohm / Lichtenthaler / Voitl
2022:298).

Das Integrationsteam kann als eine multiprofessionelle Helfer:innen-Konferenz einer
Dienststelle verstanden werden, die aus Fuhrungskraften, Betriebsrat:ratin, Human-
Resource-Verantwortlichem:r, der Arbeitsmedizin, einer Sicherheitsfachkraft, der
Psycholog:innen, dem:der Mitarbeiter:in (freiwilige Teilnahme) und dem:der BWE-
Mitarbeiter:in bzw. Case Manager:in, in Ausflihrung einer allparteilichen Rolle, besteht.
Bei Nichtteilnahme der Mitarbeiter:in wird diese durch den:die BWE-Mitarbeiter:in
vertreten. Die in der Sitzung gemeinsam erarbeiteten und getroffenen betrieblichen
MaRnahmen werden von allen Beteiligten im Konsens beschlossen und haben fur alle
Prozessbeteiligten der Helfer:innenkonferenz einen hohen verbindlichen Stellenwert
(vgl. ebd.).

Die Umsetzung der getroffenen MaRnahmen wird vom dem:der BWE-Mitarbeiter:in und
von den Psycholog:innen der Sozialversicherung in enger Zusammenarbeit begleitet um
bei Bedarf der Nachjustierung der MaRnahmen entsprechende Anpassungen einzuleiten

3 Die Richtlinien der OBB-P32 fiir das Gesundheitsmanagement der OBB regeln die psychische und
korperliche Tauglichkeit im Eisenbahndienst. Sie beziehen sich auf eine betriebsinterne
Tauglichkeitspriifung der Mitarbeiter:innen im Umgang mit der Nutzung von OBB internen
Triebfahrzeugen und -wégen (Quelle: Krenn / Voitl 2013).
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bzw. die Durchfiihrung von weiteren Integrationsteams zeitnah zu initiieren (vgl.
Lichtenthaler / B6hm 2019:33).

Die Durchfihrung der gemeinsamen Abschlussgesprache mit den BWE-
Mitarbieiter:innen und den zustandigen Psycholog:innen beenden die offizielle
Zusammenarbeit am jeweiligen Fall und dienen v.a. der gemeinsamen Evaluation (vgl.
ebd.:35). In weiter Folge kdénnen sowohl BWE-Mitarbeiter:iinnen als auch die
Psycholog:innen die Ergebnisse der Fallevaluation dazu verwenden, die Erkenntnisse
wieder in das System einzuspeisen und damit der Erfahrungsakkumulation fur die
zukulnftige Ausrichtung von Fallbearbeitungen zu dienen (vgl. Béhm / Lichtenthaler / Voitl
2022:299).

3.2.3 Case Management im Kontext von Flucht und Migration

Fir die vorliegende Masterarbeit wurden im Kontext von Flucht und Migration
Nutzer:innen zu ihren Erfahrungen mit Case-Management-Anwendungen der folgenden
drei Einrichtungen befragt: 1) Startbegleitung fur Asyl- und subsidiar Schutzberechtigte
als eine von vier Abteilungen der gemeinnitzigen Interface Wien GmbH, 2)
Frauenberatung des Beratungszentrums flir Migranten und Migrantinnen sowie 3) sowie
die Frauenberatung und der ALVENI — Mobil Betreutes Wohnen des Diakonie
Fluchtlingsdienstes.

3.2.3.1 Case Management bei Startbegleitung fir Asyl- und subsidiar
Schutzberechtigte — Interface

Das Case Management der Startbegleitung flr Asyl- und subsidiar Schutzberechtigte
stellt dsterreichweit derzeit eines der umfangreichsten Angebote dieser Art dar, wobei
Case Management ,von Beginn an einen fixen Bestandteil des Konzepts ein[nahm]’
(Goger / Tordy 2018:378). Es richtet sich an alle in Wien gemeldeten, kirzlich
anerkannten Asylberechtigten* und kann bis zu einer Dauer von 2 Jahren (mit Option
auf Verlangerung bei Bedarf) in Anspruch genommen werden (vgl. Interface 2021:7;
Grable 2022:134).

Die Startbegleitung wurde 2008 auf Initiative der Magistratsabteilungen Integration und
Diversitat (MA 17), fur Gesundheits- und Sozialplanung (MA24), fir Sozial- und
Gesundheitsrecht (MA 40) und des Fonds Soziales Wien (FSW) gegrindet (vgl. Goger
/ Tordy 2018:378). Neu anerkannte asyl- und subsidiar schutzberechtigte Personen, die
haufig mit komplexen Problemlagen sowie einer damit verbundenen hohen Dichte an
involvierten Behorden konfrontiert sind (vgl. Grable 2022.:132ff.), sollten dort im
Ubergang von der Grundversorgung in ein selbststéandiges bzw. sozial abgesichertes
Leben durch ,eine zeitlich befristete ganzheitliche Sozial- und Integrationsbegleitung”
(Interface 2021:5) unterstitzt werden.

4 Im Rahmen von Startpaket Plus bietet die Startbegleitung sozialarbeiterische Beratung und
Begleitung fir Asylberechtigte innerhalb der Viermonatsfrist der Grundversorgung, fur
nachziehende Familienangehorige im Asylverfahren sowie flr subsidiar Schutzberechtigte an
(vgl. Interface 2021:5).
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Obgleich das Case Management bei Startbegleitung zunachst als Top-down-Prozess
implementiert wurde, weist die praktische Umsetzung Freirdume hinsichtlich einer
differenzierten Ausgestaltung entlang von Nutzer:inneninteressen auf. Hierbei wurde
darauf Bedacht genommen, die Sichtweisen und vorhandenen Expertisen der
Mitarbeiter:innen im Zuge der Implementierung miteinzubeziehen (vgl. Goger / Tordy
2018:379; Grable 2022:133).

Ab dem Jahr 2015 fuhrte der Anstieg an neuen Nutzer:innen sowohl zu einer personellen
Umstrukturierung der Startbegleitung als auch zu einer Adaption der Angebote (vgl.
Grable ebd.). Richtete sich Case Management zunachst an alle Klient:innen der
'Zielgruppen' wird dieses nunmehr vorwiegend Familien zur Verfiigung gestellt, wobei
der Fokus der vorliegenden Forschung bei Alleinerzieherinnen lag. Das Angebot umfasst
die ,niederschwellige Sozialberatung mit Journaldienst, Case Management in Form des
Startpaket Plus fur Asylberechtigte in den ersten vier Monaten nach Anerkennung, Case
Management in der Wohnberatung Plus sowie das Case Management fir Familien mit
komplexen Problemstellungen” (Konzept Forderperiode 2018:12ff.)

Bemerkenswert ist, dass die Mitarbeiter:iinnen der Startbegleitung vielfach selbst
Migrations- und Fluchterfahrungen haben. Sie ermoglichen die Durchfiihrung von
Beratungen in den Erstsprachen® der Nutzer:innen und tragen somit wesentlich zum
Gelingen von Case Management bei. Aufgrund der bestehenden Asyl-, Migrations- und
Integrationspolitiken werden normative Rahmenbedingungen fur die (Un-)Moglichkeiten
gesellschaftlicher Teilhabe und Mitbestimmung gesetzt, die zudem ein
“handlungsfeldibergreifendes Erfahrungswissen” (Grable 2022:131) notwendig
machen. So werden bei Startbegleitung die Themenbereiche Existenzsicherung,
Wohnen bzw. Wohnungslosigkeit, Spracherwerb, Gesundheit wie auch Bildung und
Arbeit  abgedeckt. Das Case Management umfasst familienrechtliche
Themenschwerpunkte wie Trennung, Scheidung oder Obsorge ebenso wie (Aus-
)Bildung von Kindern und Jugendlichen oder auch die “soziokulturelle Orientierung”
(Interface 2021:5).

Das angebotene Case Management bei Startbegleitung lasst sich als lebenswelt- und
nutzer:innenorientiert beschreiben und richtet die Beratungsangebote nach Prinzipien
von Social Work Case Management aus, auf die im Folgenden eingegangen werden
soll.

Um passgenaue Unterstlitzung zu gewahrleisten, wird die Bedarfslage der Nutzer:innen
in einer im Journaldienst stattfindenden Clearingphase ermittelt und darlber hinaus
gehende Anliegen im Rahmen einer ,kompakten Sozialberatung” (Goger / Tordy
2018:378) geklart. Bei komplexen Problemlagen werden durch ein Assessment, das ein
Anamnesegesprach umfasst, die Gesamtsituation und der Unterstitzungsbedarf eruiert.
Gemeinsam mit den Nutzer:innen werden in weiterer Folge relevante Beratungsziele
definiert, bei langeren Begleitungen wird zusatzlich ein Hilfeplan erstellt (vgl. Grable
2022:135). Neben dem Zugang zu umfassenden verstandlich aufbereiteten

5 Die Beratung in den Erstsprachen der Nutzer:innen stellte eine Zielvorgabe bei der Griindung
der Startbegleitung dar (vgl. Grable 2022:132).

35



Informationen und dem Angebot der Begleitung sowie zielgerichteter bzw.
organisationsubergreifender Vermittlung zielt das Angebot vor allem darauf ab,
Voraussetzungen fir eine selbstbestimmte Lebensfihrung zu schaffen (vgl. Grable
2022:135f.).

Somit fokussiert Interface als Schnittstelle zwischen Klient:innen und sozialstaatlichen
Akteur:innen auf die Eigenstandigkeit von Nutzer:innen unmittelbar nach deren Status-
Anerkennung, die Uber die Erstorientierung und Startbegleitung im &sterreichischen
Rechts- und Sozialsystem gewahrleistet werden soll (vgl. ebd.:136).

3.2.3.2 Frauenberatung und ALVENI des Diakonie Fluchtlingsdienstes

Die Frauenberatung der Diakonie existiert in Wien seit September 2017 als Teil des
Fluchtlingsdienstes der Diakonie und bietet in ihren Einrichtungen Beratungsdienste fur
Frauen mit Fluchterfahrungen an (vgl. Evangelische Kirche A.u.H.B. in Osterreich
2017:0.A.). Das Ziel der Frauenberatung ist es, ,einen geschitzten Raum [anzubieten],
in dem Frauen nur von Frauen beraten werden und auch sensible Themen
angesprochen werden kénnen“ (Diakonie gemeinnitzige GmbH 0.A.a). Die Zielgruppe
des Angebotes bilden Frauen mit Fluchterfahrungen, welche sich noch im laufenden
Asylverfahren befinden, sowie asylberechtigte Frauen und subsidiar Schutzberechtigte.
Themen in Beratungsgesprachen kdonnen beispielsweise eine psychosoziale Beratung
sowie Unterstiitzungen bei der Existenzsicherung, der Gesundheitsversorgung oder der
Familienplanung sein. Daruber hinaus konnen Weiterbildungsangebote vermittelt sowie
Berufsperspektiven entwickelt werden. Besondere Aufmerksamkeit findet hierbei die
Vermittlung einer gewaltfreien Kindererziehung sowie die psychosoziale Unterstiitzung
von gewaltbetroffenen Frauen. Das vielfaltige Angebot wird aus den Mitteln des
Bundeskanzleramtes, der Magistratsabteilung 57, des Fonds Soziales Wien sowie des
Osterreichischen Integrationsfonds finanziert (vgl. ebd.).

Um den haufig komplexen Problemlagen der Nutzer:innen kompetent begegnen zu
kénnen, bildet das Case Management einen festen Bestandteil in den
Beratungsprozessen der Frauenberatung der Diakonie. Nach Aussage einer
Flhrungskraft der Frauenberatung bestehen die Case-Management-Prozesse aus
einem Zusammenspiel der gemeinsamen Arbeit auf Einzelfallebene sowie einer
effizienten ,Steuerung des Leistungsprozesses im Versorgungssystem [.]“, um dadurch
die im Prozess vereinbarten Ziele der Nutzer:innen erreichen zu kénnen (E01). Hierbei
ist es von Bedeutung, den Prozess partizipativ zu gestalten und die Nutzer:innen von
Beginn an in die gemeinsame Zusammenarbeit miteinzubinden sowie die
Selbstwirksamkeit dieser durch die Ubernahme verschiedener Aufgaben zu fordern. Es
sollen hierbei alle relevanten Bereiche der Lebensrealitdten bei der Ausgestaltung der
Prozesse berlcksichtig sowie der Fokus auf eine ressourcenorientierte Arbeitsweise
gelegt werden (vgl. ebd.).

ALVENI — Mobil betreutes Wohnen, als Teil des Angebotes des Diakonie

Flichtlingsdienstes, fokussiert sich wiederum auf die Vermittlung von leistbarem
Wohnraum fir Personen mit Fluchterfahrungen bzw. aktuell von Obdach- und/oder
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Wohnungslosigkeit betroffenen Menschen. Die von den Mitarbeiter:innen angebotenen
Beratungsgesprache behandeln darlber hinaus auch gesundheitsbezogene sowie
psychosoziale Anliegen der Nutzer:innen und bilden die Grundlage der fortlaufenden
Unterstutzungsprozesse bei ALVENI (vgl. Diakonie gemeinnutzige GmbH o0.A.b). Zur
Koordinierung der bedarfsgerechten Unterstlitzungsmdglichkeiten der Nutzer:innen
kommt in den Beratungsprozessen Case Management zum Einsatz (vgl. G02).

Da manche der Interviewpartner:innen die Angebote der Frauenberatung der Diakonie
und/oder von ALVENI — Mobil betreutes Wohnen nutzen und dort ihre Case-
Management-Prozesse durchlaufen haben, wurden die beiden Stellen mit in die
Forschungsfeldbeschreibung aufgenommen. Dariber hinaus bilden die umfangreichen
Angebote der Frauenberatung bzw. ALVENI — Mobil betreutes Wohnen haufig einen
zentralen Orientierungspunkt fir die Nutzer:innen, weshalb sie flir die anschlieRende
Auswertung der Interviews von Relevanz waren und folglich eine Erwahnung der beiden
Forschungsfelder als sinnvoll erachtet wurde.

3.2.3.3 Frauenberatung des Beratungszentrums fir Migranten und Migrantinnen

Die Frauenberatung fur Migrantinnen bildet seit 1993 einen Teil des Angebotes des
Beratungszentrums fur Migranten und Migrantinnen in Wien. Sie stellt eine bedeutende
arbeitsmarktpolitische = Betreuungseinrichtung dar und wird durch den
Arbeitsmarktservice Wien geférdert sowie durch Mittel des Bundesministeriums fir
Gesundheit und Frauen finanziert. Als Teil der Frauenberatung erhalten Migrantinnen
hier Beratungsgesprache in verschiedenen Sprachen, wie beispielsweise turkisch,
englisch oder persisch. Zu den Kernaufgaben der Frauenberatung zahlen die
Unterstutzung zu einem beruflichen (Wieder-)Einstieg sowie die Vermittlung an eine
geeignete Aus- oder Weiterbildung. Die Frauenberatung sieht die Position von
Migrantinnen in der Gesellschaft als herausfordernd und mit Multiproblemlagen, wie
beispielsweise sprachlichen Barrieren oder Abhangigkeiten von Mannern, konfrontiert.
Durch die Leistungen der Frauenberatung des Beratungszentrums fur Migranten und
Migrantinnen wird deshalb versucht, Frauen in ihrer Autonomie und Selbstbestimmung
zu starken und dadurch zur Entwicklung einer Basis fur eine nachhaltige und
unabhéangige Zukunftsgestaltung beizutragen. Neben der Beratung zu Beschéaftigungs-
und Ausbildungsverhaltnissen behandelt die Frauenberatung auch Anliegen aus den
Themengebieten  Aufenthaltsrecht, Familienrecht sowie den Sozial- und
Krankenversicherungen und unterstutzt dariber hinaus bei sozialen Problemen und
Gewalt im familiaren Umfeld. Das Beratungszentrum steht dabei im engen Austausch
mit weiteren relevanten sozialen Einrichtungen in Wien (z.B. Wiener Frauenhduser und
Interventionsstelle gegen Gewalt) und vernetzt sich mit Behdrden, welche fur die
Bearbeitung der Anliegen der Migrantinnen von Bedeutung sind (vgl. Beratungszentrum
fur Migranten und Migrantinnen o0.A.).

Die Nutzerinnen des Beratungsangebotes sehen sich haufig komplexen
Problemsituationen ausgesetzt, wie beispielsweise einer Ungewissheit liber relevante
Gesetzeslagen, Uberforderung mit biirokratischen Ablaufen oder familiaren Problemen.
Die Bearbeitung dieser vielfaltigen Herausforderungen verlangen von der
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Frauenberatung in vielen Fallen die Integration verschiedener Professionen und
Betreuungseinrichtungen in den Unterstitzungsprozess. Die Basis des gemeinsamen
Vorgehens bildet in der Beratung ein individuell erstellter Unterstitzungsplan, welcher
den Migrantinnen bei der Erreichung ihrer Ziele behilflich sein soll (vgl. ebd.). Die
Frauenberatung wendet hierfir das Case-Management-Konzept an, um kompetent
durch die komplexen Falle navigieren bzw. den Nutzerinnen eine zielgerichtete
Unterstutzungsform anbieten zu kénnen (vgl. GO01). Es konnte durch einen
gemeinsamen  Austausch mit Mitarbeiteriinnen der Frauenberatung des
Beratungszentrums flr Migranten und Migrantinnen bestatigt werden, dass das Case-
Management in den Beratungsgesprachen als Methode zum Einsatz kommt (vgl. ebd.).
Es existieren hierzu allerdings keine weiteren Materialien Gber das spezifische Case-
Management-Verstandnis der Beratungsstelle, welche als Quelle fiir die Beschreibung
des Forschungsfeldes dienen hatten kénnen.

Nachfolgend wird auf die im Rahmen dieser Masterarbeit verwendete Methode zur

Datenerhebung sowie der anschlieBenden Auswertung des Datenmaterials
eingegangen.
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4 Qualitative  Sozialforschung im Sinne der
Reflexiven Grounded Theory (R / GTM)

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Die Grounded Theory zahlt zu den qualitativen sozialwissenschaftlichen
Forschungsansatzen, durch die in analytischen und interpretativen Verfahren
gegenstandsverankerte Theorie gebildet wird (vgl. Strauss / Corbin 1996:4f.). Hierbei
markiert nicht die Uberpriifung einer bereits bestehenden Theorie den Beginn des
Forschungsprozesses, sondern diese wird erst aus den Daten selbst herausentwickelt
(vgl. ebd.:7f., 39). Unter Anwendung eines Kodierverfahrens werden anhand
verschiedener Konzeptualisierungstechniken facettenreiche Erkenntnisse eines
Phéanomens gewonnen, die aus den empirischen Daten generiert werden. Die
Theoriebildung steht somit stets in einem wechselseitigen Verhaltnis zu den
gewonnenen Daten. Den Ausgangspunkt des Forschungsinteresses bilden die bislang
wenig erforschten Erfahrungen von Nutzer:innen im Social Work Case-Management-
Prozess, mit dem Ziel, erkenntnisgenerierende Lernprozesse zu evozieren, die
wiederum flr die Theorie und Praxis nutzbar gemacht werden.

Im Kontext der vorliegenden Masterarbeit wird in der zur Anwendung gebrachten
Reflexiven Grounded Theory Methode darauf Bedacht genommen, der systematischen
Vorgehensweise mit ausreichend assoziativer Kreativitat und Offenheit zu begegnen:
Einerseits werden so die Voraussetzungen fur das Interpretieren von Daten mittels
Dezentrierung der Forschenden geschaffen, andererseits macht die teils ambivalente
Rolle theoretischen Vorwissens einen diesbezuglich kritisch-reflexiven Umgang
erforderlich (vgl. Stribing 2014:55; Berg / Milmeister 2011:326; Breuer et al. 2019:11).
Inharent ist diesem Forschungsansatz dartber hinaus, sich von
~oelbstverstandlichkeiten des Sehens, Verstehens und Deutens® (Breuer et al. 2019:9)
zu distanzieren und sich im Hinblick auf Prakonzepte und damit verbundener
,<apriorischer Deutungszwange® (Breuer et al. 2011:437) und Wahrnehmungsmuster
maoglichst zu 16sen (vgl. ebd.). In der Therorie(er)findung wird auf Basis der erhobenen
Daten somit von selbstverstandlichen Interpretationsweisen Abstand genommen. Dies
bedeutet allerdings nicht, dass die Forschungsgruppe beim Interpretieren des
Datenmaterials nicht auf ihr theoretisches Wissen zurtckgreifen konnte.

Die hier eingesetzte Reflexive Grounded Theory Methode wird weiters im Kontext von
sozialer Gerechtigkeit verortet. Soziale und kollektive Erfahrungen von Nutzer:innen
werden — im Sinne des Person-in-Environment Ansatzes® — stets mit den strukturellen
Bedingungen in Beziehung gesetzt und machen diese zugleich sichtbar, ohne jedoch

6 Der Person-in-Environment-Ansatz geht u.a. auf die Pionierinnen der Sozialen Arbeit Mary
Richmond, Jane Addams und Alice Salomon zurick, die die Soziale Arbeit methodisch
bereicherten und professionalisierten (vgl. Ehlers et al. 2017:25). Bei diesem Zugang geht es
darum, Menschen nicht isoliert von ihren Lebensrdumen und -bedingungen zu betrachten (vgl.
ebd.:26).
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reduzierend oder festschreibend zu sein (vgl. Charmaz 2014:326). Der
sozialkonstruktivistische Zugang soll den Blick auf systemische Kontexte weiten, indem
subjektive Erfahrungen stets beriicksichtigt und inkludiert werden.

»+Adopting Grounded Theory strategies in social justice research means that we
cannot import a set of concepts such as hegemony and domination and paste them
onto the realities in the field. Instead, we can treat them as sensitizing concepts — to
begin inquiry and evaluate if, when, how, to what extent, and under which conditions
these concepts become relevant to the study. We need to treat concepts as
problematic and look for their characteristics as lived and understood, not as given
in textbook” (ebd.:327).

Entsprechend dieser Herangehensweise wird vorliegende Arbeit von dem Blick geleitet,
Demokratisierungsprozesse in den Sozialwissenschaften weiter voranzutreiben und die
Modalitaten der Wissensproduktion lernend-reflexiv mitzuverandern (vgl. ebd.; Berg /
Milmeister 2011:327f.).

4.1 Datenerhebung — Narratives Interview

Der Grundvoraussetzung der Reflexiven Grounded Theory folgend, keine theoretischen
Vorannahmen zu treffen, wurde die Methode des narrativen Interviews ausgewahilt,
jedoch mit einer thematisch eingegrenzten Erzahlaufforderung. Hierbei stehen
slangerel...] Erzahlungen® (vgl. Rosenthal / Loch 2002:1) im Fokus, die ,ohne weitere
Interventionen von seiten (sic!) der Interviewer/innen“ (ebd.) auskommen. Ziel ist es
hierbei, das Interview ,an den Relevanzen der Gesprachspartner/innen und deren
alltagsweltlichen Konstruktionen® (ebd.) auszurichten. ,Die Regie bei der Gestaltung der
Erzahlung“ (ebd.:2) wurde daher den Interviewpartner:innen Uberlassen, was fir die
Interviewer:innen die ,Zurlckstellung eigener Deutungen® (Helfferich 2011:24)
implizierte. Ursprunglich aus der Biografieforschung kommend kann das narrative
Interview jedoch fir alle ,Prozesse]...] und Entwicklungsgeschichten® (Kruse 2014:153)
eingesetzt werden, um ,Handlungsablaufe” (Rosenthal / Loch 2002:1) in den Biografien
der Interviewpartner:innen nachvollziehbar zu machen (vgl. ebd.:1). Da es sich in dieser
Forschungsarbeit um biografische Erzahlungen der Interviewpartner:innen handelt,
wurde eine ,Haltung der Offenheit* (Helfferich 2011:24) und eine ,Haltung des Respekis*®
(ebd.:131) gegenuber der ,Eigenlogik® (ebd.) der individuellen ,Sinnsystemel...]“ (ebd.)
der interviewten Personen angestrebt.

Die narrativen Interviews erhielten, wie bereits erwahnt, in ihrer Erzahlaufforderung eine
thematische Eingrenzung, weshalb Einleitungssatze, Erzahlaufforderungen und im
Vorhinein relevant erscheinende Fragen festgehalten wurden, um eine Orientierung fiir
die Interviewer:innen zu ermdglichen. Hierflr wurde eine Art Leitfaden verwendet, wobei
dieser nicht mit einem klassischen Leitfaden eines Leitfadeninterviews zu verwechseln
ist. Viel mehr diente der Leitfaden in der vorliegenden Arbeit als gemeinsamer Rahmen.
Er ist an die Phasen des narrativen Interviews nach Lamnek und Krell (2016:338-342)
angelehnt und wurde anhand der Ausfiihrungen von Rosenthal und Loch (2002) erganzt
und umgesetzt. Die vorformulierten Erklarungen und Fragen sind daher lediglich als
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Anregungen zu verstehen, die situativ, kontext- und personenbezogen eingesetzt,
weggelassen oder umformuliert werden konnten.

Der Leitfaden beginnt mit der ersten Phase des narrativen Interviews, der sogenannte
~Erklarungsphase“ (Lamnek und Krell 2016:339), welche dazu dient, um Uber die
Rahmenbedingungen aufzuklaren (vgl. ebd.). So wurde im Rahmen dieser
Forschungsarbeit diese Phase dazu genutzt, um die:den Interviewer:in und die
Institution, innerhalb derer die Forschung getatigt wurde, vorzustellen sowie das
Forschungsinteresse und die Spezifika des narrativen Interviews zu erlautern (vgl. ebd.).
Die Interviewpartner:innen wurden Uber die Verwendung eines Aufnahmegerats, die
Transkription und Anonymisierung der Interviews in Kenntnis gesetzt. Es wurde
aullerdem betont, dass das Interesse der Forschungsgruppe ausschlieRlich auf den
subjektiven Erfahrungen der Interviewpartner:innen liegt und es weder richtige noch
falsche Antworten gabe, wodurch die Expert:innenrolle der Interviewten hervorgehoben
werden sollte (vgl. Helfferich 2011:163).

Da sich nach den ersten Interviews zeigte, dass den meisten Interviewpartner:innen der
Begriff Case Management unbekannt war, verstandigte sich die Forschungsgruppe
darauf, den Begriff zu Beginn des Interviews kurz zu erlautern, um ein gemeinsames
Verstandnis des Themas mit den interviewten Personen herzustellen.

Die nachste Phase, die ,Erzahlphase“ (Lamnek / Krell 2016:340) enthalt die
Erzahlaufforderung, welche in der vorliegenden Forschungsarbeit aus der
.geschlossenste[n] Form der narrativen Eingangsfrage® (Rosenthal / Loch 2002:8)
besteht. Diese Form wurde gewahlt, da das Forschungsinteresse auf den subjektiven
Erfahrungen der Nutzer:innen im SWCM liegt und somit auf einen spezifischen, zeitlich
begrenzten Punkt in der Biografie der interviewten Personen abzielt, der nicht in einen
biografischen Gesamtzusammenhang gesetzt werden muss, sondern fir sich stehen
kann (vgl. ebd.:9).

Die Erzahlaufforderung sollte dann eine ,selbststrukturierte Haupterzahlung® mit einer
~otegreif- bzw. Spontanerzahlung” (Kruse 2014:151) nach sich ziehen. Hier sollte der
Erzahlfluss von den Interviewer:iinnen nicht unterbrochen werden, um den
Interviewpartner:innen ,Raum zur Gestaltung ihrer Geschichte bzw. ihrer biographischen
Selbstprasentation® (Rosenthal / Loch 2002:9) zu geben. Da in der ,Haupterzahlung*
(ebd.:10) von den Interviewerinnen nicht interveniert werden soll, kdnnen diese durch
,vorsprachliche[...] Ebene[n] den Interviewten ihr Interesse zu signalisieren und vor
allem auch ihren Versuch, sie zu verstehen® (ebd.:9). Es zeigt sich, dass in den
personlichen Interviews ,Blickkontakt[e] und andere leibliche Ausdrucksformen® hilfreich
waren, wahrend in den telefonischen, aber auch den videogestitzten Interviews
~<Aufmerksamkeitsbekundung[en] wie ,mhm* (ebd.) von Relevanz waren. Nicht immer
schaffte es die Gruppe das Vorhaben, sich nicht vorzeitlich einzubringen, umzusetzen,
meist weil die Spontanerzahlungen nicht einsetzten oder diese nicht lange wahrten.
Durch weitere Erzahlaufforderungen, wurde dann versucht, einen neuen Erzahlfluss
anzuregen. Die ,Haupterzahlung“ (ebd.:10) endet nach Rosenthal und Loch, wenn die
Interviewpartner:innen ,,einen mehr oder minder expliziten Hinweis“ (ebd.) hierfir geben.
In den Interviews bestanden diese beispielsweise aus: ,Ja, das is der Status quo jetzt*
(KJHO086, Pos. 6), ,In dem Sinn. (lacht) Alles, was hier passiert ist zum Besten. So wie fir
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uns auch fur Kids* (KJH04a, Pos. 12) oder auch ,So, also ich muss ehrlich sagen, mit
diesem Projekt bin ich sehr zufrieden. Des hat wirklich was bewirkt, jo“ (OBB03, Pos. 2).
Sobald sich solche Hinweise auf ein Ende der Erzahlung zeigen, beginnt die
.,Nachfragephase® (Lamnek / Krell 2016:340). Die Forschungsgruppe speiste ihre
Fragen fir diese Phase aus den Narrationen der Interviewpartner:innen und den bereits
vorformulierten Fragen (vgl. Rosenthal / Loch 2002:10). Hierbei wurde darauf geachtet,
offene Fragen zu stellen und erzahlgenerierende Stimuli einzusetzen, die einen weiteren
Erzahlfluss fordern. In der letzten Phase, die ,Bilanzierungsphase® (Lamnek / Krell
2016:340), wurde eine subjektive Bilanz der Interviewpartner:innen Uber ihren eigenen
Case-Management-Prozesses angestrebt, wobei weiterhin mit offenen und
erzahlgenerierenden Fragen gearbeitet wurde (vgl. ebd.:340f.).

Der Abschluss eines Interviews ist eine relevante Komponente in der Interviewfihrung,
in der sensibel vorgegangen werden sollte. So machen Rosenthal und Loch (2002)
darauf aufmerksam, dass ,Krisenphasen nicht zu vermeiden, aber auch ein Gesprach
nicht in einer als Krise erlebten Phase zu beenden® (ebd.:12) sei. In einigen Interviews
wurde dies durch die abschlieRende Frage, ob die Interviewpartner:innen noch etwas
hinzufiigen mdchten bzw. ob es noch offene Punkte gibt, die sie gerne noch einbringen
wuirden, berlcksichtigt. In den meisten Interviews wurde darauf verzichtet. weitere
Erganzungen vorzunehmen, doch eine Nutzerin wusste noch etwas hinzuzufigen: ,Ja,
ich weil® ein Punkt des hei3t Dankbarkeit (lacht) (..) dass es die gegeben hat diese
Personen, die uns da so unterstitzt haben [...]* (KJHO6, Pos. 85).

4.2 Forschungspraxis im Sinne der R/ GTM

Neben der Bedeutsamkeit empirischer Forschung zur Erhebung von Erfahrungen und
darauf aufbauender evidenzbasierter Kategorien wird die aktive Rolle von Menschen
beim Gestalten ihrer Lebenswelten in ihrer Komplexitdt und mannigfaltigen
Wirklichkeitskonstruktionen in den Blick genommen. Ebenso dynamisch stellen sich
Kodierverfahren im Sinne der Grounded Theory selbst dar: Nicht das starre Abarbeiten
von Analyseschritten steht im Zentrum, sondern vielmehr der Erkenntnisgewinn durch
Interaktion mit den Daten. Dies impliziert Zuhdren-Lernen ebenso wie das (An)Erkennen
von Multiperspektivitat auf Welten und Handlungsraume, ohne die Verhaltnisse zu
negieren, die Menschen qua ihrer Subjektivierung strukturell ausschlieBen oder
einschranken (vgl. Corbin 2011:168). Gleichzeitig setzt der Zugang einer
selbstreflexiven Forschungspraxis in der Erkenntnistatigkeit ein Bewusstsein Uber
eigene Standpunkte, Positionen / Positionierungen und Perspektiven voraus und macht
diese transparent (vgl. Breuer et al. 2019:112).

Dem hier gewahlten, sozialkonstruktivistischen Zugang liegt interpretative Arbeit seitens
der Forschungsgruppe zugrunde, die Phanomene in eine konzeptionelle Sprache zu
fassen versucht (vgl. Corbin 2011:167). Sinnvoll erschien auch, unterschiedliche
Deutungsweisen, Beschreibungen und Perspektiven in den Erkenntnisprozess
miteinzubeziehen, um teils widersprichliche Interpretationen bzw. daraus gezogene
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unterschiedliche Schlisse im Zuge des Forschungsprozesses kontrastierend zu
beleuchten und daraus an Tiefe zu gewinnen (vgl. Breuer et al. 2019:109).

In der Anwendung des Kodierparadigmas nach Strauss und Corbin (1996) setzt die
Verknupfung von Empirie mit Theorie eine entsprechende Sensibilitat voraus, die den
Feinheiten des Datenmaterials ausreichend Platz einrdumt. Die Bildung
gegenstandsverankerter Theorie lasst sich darlber hinaus aus unterschiedlichen
Quellen speisen, die bestehende Theorieansatze und empirische Befunde ebenso
umfasst wie berufliche bzw. persénliche Erfahrung oder den analytischen Prozess selbst
(vgl. ebd.:25ff.).

Nicht zuletzt pragten persdnliche Gedanken, Haltungen und Gefiihle bei der Anndherung
an den Forschungsbereich sowie bezogen auf die Erkenntnisse immer wieder den Blick
und hinterlielen Resonanzen und Effekte, die sich als herausfordernd fir eine
dezentrierte Selbstreflexivitat gestalten konnten (vgl. Breuer et al. 2019:118f.).

4.3 Datenauswertung im Sinne des Kodierparadigmas nach Strauss / Corbin
(1996)

Das in vorliegender Arbeit eingesetzte Kodierverfahren nach Strauss und Corbin (1996)
orientiert sich am Dreischritt des Offenen, Axialen sowie Selektiven Kodierens (ebd.).
Diese Phasen folgen weder einem linearen Prozess noch sind sie getrennt voneinander
zu betrachten. Vielmehr handelt es sich bei diesem Kodierverfahren um einen iterativ-
zirkularen Vorgang (vgl. Breuer et al.:9), bei dem das Datenmaterial ,aufgebrochen’ und
Kategorien gebildet werden. Diese Kategorien werden im Kodierparadigma als
,Phanomen* (ebd.:25) bezeichnet. Mit der — dem Verfahren inharenten — systematischen
und theoriegenerierenden Befragung von Daten, dem ,Dimensionalisieren® (Strauss /
Corbin 1996:50ff.), wird hierbei versucht, moéglichst viele Facetten eines Phanomens
herauszuarbeiten (vgl. Stribing 2014:19, 21).

4.3.1 Auswerten mit MAXQDA

Bei der Anzahl der vorliegenden Interviews stellt sich die Frage, wie eine ressourcen-
und zielorientierte Auswertung gelingen kann (vgl. Oblak et al. 2022:25). Die Software
MAXQDA bietet fur die Auswertung von qualitativen Daten umfangreiche Mdglichkeiten
an (vgl. Radiker / Kuckartz 2019:5f.). So wurde MAXQDA auch in der vorliegenden
Forschungsarbeit fiir unterschiedliche Schritte im Forschungsprozess genutzt. In einem
ersten Schritt wurden die Transkripte der Interviews in MAXQDA erstellt, um sie im
Weiteren mit Hilfe des Programms auszuwerten.

Die einzelnen Kodierschritte wurden in der Software vollzogen und die Codes und
Kategorien graphisch dargestellt, um sie so besser in Bezug zueinander setzen zu
kénnen (vgl. ebd.). Des Weiteren konnten in Riickbezug zu den bereits ausgewerteten
Interviews erstellte Codes wiederverwendet, neue erstellt oder zusammengefligt, so wie
miteinander verglichen und in Zusammenhang gesetzt werden. Dies wurde hinsichtlich
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der Bedeutung der Codes fur den inhaltlichen Kontext, sowie der Haufigkeit ihres
Auftretens durchgefuhrt, um so Kern- und Subkategorien bilden zu kénnen. In der
Planung war die urspringliche Idee die gesamten Codes, Kern- und Subkategorien in
eine Art ,Cloud® zu laden, so dass gemeinsam an einem Dokument hatte
(weiter)gearbeitet werden kénnen.

Dieses Vorgehen konnte jedoch nicht umgesetzt werden, da die ,Cloud‘- Funktion von
MAXQDA leider extra Kosten verursacht hatte, weshalb sich die Forschungsgruppe
dagegen entschied. Die Gruppe entschied sich daher einerseits dazu die
Auswertungsergebnisse bei regelmaliigen personlichen Treffen auszutauschen und
andererseits die MAXQDA-Dateien den anderen Forschungsmitgliedern zur Verfugung
zu stellen, indem sie per E-Mail versendet wurden, sowie die Auswertungsdateien zu
einzelnen Kategorien zur Verfugung zu stellen. In den gemeinsamen Treffen wurden
neben den Erfahrungen zur Handhabung von MAXQDA auch Ideen, Gedanken und
erste Thesen zu den Daten miteinander geteilt. Diese wurden in sogenannten ,Memos’
auf MAXQDA festgehalten. Auf diese Memos wurde im Laufe des Forschungsprojekt
immer wieder zurtckgegriffen (siehe Kap. Werkzeuge der R/ GTM).

MAXQDA ist keine frei zugangliche Software, weshalb die Forschungsgruppe vorerst
recherchieren musste, wie ein Zugang gewonnen werden kann, ohne das eigene Budget
zu Ubersteigen. Bis ein Zugang zum Programm fir die ganze Forschungsgruppe maoglich
war, dauerte es daher eine gewisse Zeit, weshalb einige Interviews vor der Verwendung
von MAXQDA gefuhrt und transkribiert wurden. Diese zeitliche Ungleichheit fihrte dazu,
dass manche Interviews ohne Zeilen transkribiert wurden. Dies fiel jedoch erst auf, als
einzelne Interviews schon ohne Zeilen ausgewertet worden waren. Hierdurch ergibt sich
die ungewohnliche Angabe der Interviewstellen als Positionen im Interview (kurz Pos.).
Die ungewdhnliche Angabe ist jedoch nicht hinderlich dabei, die gewlinschten Stellen im
Interview nachvollziehen zu kénnen.

4.3.2 Generieren evidenzbasierter Erkenntniskategorien

Anhand des Kodierverfahrens sind zunachst konzeptuelle Begrifflichkeiten gebildet
worden, wobei im methodischen Schritt des Offenen Kodierens entlang eines Zeile-fur-
Zeile-Kodierverfahrens méglichst unvoreingenommen an die Daten herangegangen
wurde. Gemal des Kodierparadigmas wird im Rahmen dieser Arbeit das ,Aufbrechen’
des Datenmaterials (d.h. Aufspliren, Benennen und Elaborieren von Konzepten) gefasst,
auf Basis dessen eine Fllle an Codes generiert worden sind, mit dem Ziel, diese dann
in einem weiteren Arbeitsschritt als Kategorie zusammenzufassen (vgl. Breuer et al.
2019:255).

Der Prozess des Aufbrechens einer Kategorie bzw. eines Phanomens in seine
Dimensionen dient der ,Ausdifferenzierung eines konzeptuellen Raums fiir die Modell-
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und Theorieentwicklung” (ebd.:274). Hierbei wurde geprift, ob gebildete (Sub-
)Kategorien von Bedeutung waren oder nicht, die sich im Verlauf des
Forschungsprozesses immer wieder wandeln, neu gruppiert oder weiter gescharft
werden konnten (vgl. ebd.:254). Die Auseinandersetzung mit sozialen Phdnomenen
gemal des Kodierparadigmas folgte einer dialogisch-reflexiven Logik: So wurden in den
Daten sichtbar gewordene Spezifika wie Bedingungen, Kontexte, Strategien, Ursachen
und Interaktionsweisen herausgearbeitet und analysiert (vgl. Kruse 2015:393).
Entwickelte Annahmen von ,kausalen Bedingtheiten (Breuer et al. 2019:288) wie z.B.
dem Zusammenhang von gesteigertem Selbstvertrauen durch Selbstwirksamkeit und
Erfahrungswissen halfen dabei, entlang des Forschungsfokus® jene Faktoren zu
benennen, die die Voraussetzung daflr darstellten (vgl. ebd.:288f.). Dieser Zugang
stellte somit die Basis fur die Erarbeitung und Formulierung eigener Denkwelten durch
die Forschungsgruppe dar, bei der die Bedeutung von Ereignissen und ihren
Zusammenhangen (auf)gesucht (vgl. Strubing 2014:25), jedoch eine Haltung der
Offenheit beibehalten werden sollte (vgl. Breuer 2019:288).
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Abbildung 3: Dimensionalisierung im Forschungsprozess nach R / GTM, Quelle: Eigene Darstellung

Im Rahmen einer Klausur der Forschungsgruppe erfolgte zunachst im Prozess der
Dimensionalisierung die Herausarbeitung von Phanomenen sowie von deren Merkmalen
und Eigenschaften (Dimensionen). Im Zuge rekursiver Schleifen und mittels
Kontextualisierung und Verlinken mit theoretischen Voriberlegungen konnten sich diese
Konstellationen im Verlauf des Forschungsprozesses noch verandern, neue Kategorien
hinzukommen, bereits gebildete wieder verworfen werden oder sich diese anders
zusammensetzen (vgl. ebd.:161).
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Das Integrieren von verfigbarer Theorie fand erst dann statt, als ein konzeptuelles Dach
einer Kernkategorie gebildet wurde, wie dies in der vorliegenden Masterarbeit z.B.
Anerkennung darstellt.

So wurde mittels axialer Kodiervorgdnge im Zuge der Erarbeitung eines
phanomenologischen Gewebes ein ,Zusammenhangsmodell” (vgl. Stribing 2014:17)
entwickelt und die herausgebildeten Konzepte in ihren Variationen dargestellt.
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Abbildung 4: Gegenstandsbegriindete Modellbildung, Quelle: Eigene Darstellung

Es handelt sich hierbei jeweils um ,relationale Eigenschaften” (Stribing 2014:28), die in
Verbindung mit den einzelnen (Kern-)Konzepten stehen. Aber auch die Kernkategorien
selbst kdnnen ineinandergreifen: So sind bestarkende Momente im Case Management
nicht ohne Raume der Partizipation oder Anerkennung denkbar. Die im Verlauf des
axialen Kodierens gebildeten Dimensionen eines Kodes wurden in Subkategorien visuell
angeordnet, verglichen und auf ihre jeweilige Bedeutung hin ,abgeklopft’. Basierend auf
den fir die Nutzer:innen als relevant befundenen Aspekten und Erfahrungsebenen im
Social Work Case-Management-Prozesses wurden Erkenntniskategorien gebildet, die
gleichzeitig die Gliederungsstruktur fur den empirischen Teil dieser Arbeit darstellen.
Selektives Kodieren, dessen Schwerpunkt ebenso das (Auf)Finden zentraler
Kernkategorien umfasst, kann als Vertiefung des axialen Kodierens mit noch héherem
Abstraktions- und Selektionsniveau gelesen werden (vgl. ebd.:58). Zentrale Konzepte
werden hierbei in die Modellbildung integriert, die dartber hinaus Voruberlegungen zur
Theorieentwicklung beinhalten (vgl. Breuer et al 2019:284).
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4.3.3 Gegenstandsbegriindete Modell- und Theorieentwicklung

Die Entwicklung eines gegenstandsbegrindeten theoretischen Orientierungsrahmens
auf Basis von Phasen des axialen und selektiven Kodierens erfolgte entlang von
Konzeptkonfigurationen, die in der R / GTM auch als Rahmensetzung beschrieben
werden (vgl. Breuer et al. 2019:287). Diese ,Kodierrahmen” (Berg / Milmeister 2011:321)
sind Folge von teils importierten Theorie- und Denk-Welten seitens der Forschenden,
die jedoch erst auf ihre Angemessenheit hin Gberprift werden mussten (vgl. Breuer et
al. 2019:287). In der Reflexiven Grounded Theory werden eine Reihe von
Modellierungsoptionen genannt, allerdings orientiert und beschrankt sich der Vorgang
der theoretisch-abstrakten Systematisierung im Rahmen dieser Arbeit auf das zuvor
beschriecbene Kodierparadigma, auf dessen Basis Modellierungsanregungen
herausdestilliert worden sind (vgl. ebd. 290). Als Strukturierungsmethode fur
Hypothesenbildungen und theoretische Vorannahmen diente hierbei das Wahrnehmen
der Erfahrungen der Nutzer:innen und die von ihnen als relevant empfundenen oder
sichtbar gewordenen Aspekte im Social Work Case Management-Prozess. Das
Sichtbar-Werden sozialen Handelns und Gestaltens von Lebenswelten legte auch
Bedeutsamkeitsaspekte in der Interaktionserfahrung bzw. der Beziehungsgestaltung
offen, die beim selektiven Kodieren weiter verdichtet wurden und Einfluss auf die Wahl
der Erzahlstruktur nahmen. Ebenso wurden ganzheitliche Faktoren wie sozio-
strukturelle Bedingungen bei der Interpretation auftretender Phadnomene berticksichtigt
(vgl. ebd.:291-295).

Die Orientierung am Kodierparadigma diente der Forschungsgruppe somit auch dazu,
nach Zusammenhangen und Bedingungen von Phanomenen zu fragen, allerdings
bezeichnet dies kein rigides Vorgehen, da datenbegrindete Theorieentwicklung nach R
/ GTM keiner standardisierten Logik folgt (vgl. ebd.:290).

Als finalen Reflexions- und Analyseschritt wurden aus den Erkenntnissen Thesen
abgeleitet und gesondert dargestellt. Diese Vorgehensweise dient der
Veranschaulichung der Ergebnisse und stellt eine Abstraktion der Verschrankungen mit
der Theorie dar. Dartber hinaus erhalt die gesonderte Darstellung der Thesen anlasslich
der Analysearbeit im Resimee einen funktionalen Charakter (vgl. Strauss 1998:190).

4.3.4 Werkzeuge der R/ GTM (Memos, Forschungstagebuch, Umkreisung)

Das Forschungstagebuch, auf das die gesamte Gruppe Zugriff hatte, diente vor allem
dazu, den Forschungsstand miteinander zu teilen (vgl. Breuer et al. 2019:174). So
wurden anfanglich die Institutionen, die die Kontakte zu den Nutzer:innen herstellen
sollten, festgehalten, sowie ob und wann diese kontaktiert wurden und ob eine Antwort
vorlag. Ab- und Zusagen wurden genauso festgehalten wie, wenn es noch einer internen
Abklarung bedurfte, ob das Anliegen der Forschungsgruppe umgesetzt werden konnte.
In einem weiteren Schritt kamen (anonymisiert) die kontaktierten Nutzer:innen hinzu.
Auch hier wurden sowohl Absagen, vereinbarte Interviews als auch schon durchgefuhrte
Interviews festgehalten.
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Das Tagebuch wurde dann ausgeweitet auf die Memo Funktion von MAXQDA. Diese
wurden von jede:r Forscher:in selbststéndig erstellt und in Phasen der Zusammenarbeit
geteilt. Die Memos dienten vorerst dazu, ungeordnete Eindriicke zu den Interviews
aufzuschreiben. Im Verlauf der Kodierung kamen dann assoziative Gedanken, Gefuhle,
aber auch erste Thesen zu Zusammenhangen hinzu sowie mdgliche Bezilige zur Theorie
(vgl. ebd:173). Hierdurch wurde eine Entwicklung des Forschungsprozesses sichtbar
gemacht. Dies war hilfreich, da in ,rekursiven Schleifen” (ebd:175) immer wieder auf
zuvor entwickelte (und vielleicht verworfene) Ideen, Thesen wund Theorien
zuruckgegriffen werden konnte und in einem fortlaufenden Prozess Weiterentwicklungen
stattfanden (vgl. ebd.:174).

In der R/ GTM auch als ,Umkreisung” (ebd.:131ff.) bezeichnet, bezieht sich Rekursivitat
auf eine fortwahrende Wiederholung von gedanklichen Etappen (vgl. ebd.:133).
Darunter werden Interpretationsprozesse gefasst, wonach die Forschungsgruppe aus
empirischen Phanomenen Bedeutung generiert und diese hypothetisch erschlossen
hatte. Dieses dynamische Erkenntnisprinzip diente im Forschungsprozess dazu,
Verstehens-Hintergriinde zu entwickeln, ohne dass diese in ein finales Verstandnis
mundeten. Vielmehr waren die methodischen Schritte von laufenden Wandlungen
gekennzeichnet (vgl. ebd.). Hierbei konnte der Ablauf einer wechselnden Bewegung
entsprechen, bei der zwischen Datenerhebung und -auswertung bzw. -interpretation,
dem Sampling oder der Theoriebildung gewechselt werden konnte (vgl. ebd.). Dies
konnte ebenso bedeuten, sich bereits kodiertem Material erneut zuzuwenden oder durch
.close readings‘ weitere Kodierungen bzw. Neuentscheidungen bezulglich gesetzter
Kategorien vorzunehmen. Diese Rickspringe erfolgten dort, wo sie sinnvoll erschienen:
So konnten Prozesse der Perspektivenscharfung entweder in eine zweite Phase der
Datenerhebung minden, Folge eines veranderten Fokus' darstellen oder eine
Adjustierung der Theorie-Daten-Verknipfung bedeuten (vgl. ebd.).

4.3.5 Theoretical Sampling

Einen weiteren Teil der Theorieentwicklung bzw. deren Uberprifung stellt das
,Theoretische Sampling‘ dar. Im Kontext der vorliegenden Arbeit wurde diesbeziglich
eine Untersuchungseinheit von konzeptueller Relevanz wie etwa ,Mitspracherecht' oder
Multiplikator:innenrolle' ausgewahlt und Uberlegungen angestrebt, wie diese in einer
weiteren Interviewschleife kontrastierend erhoben werden kénnte (vgl. ebd.:156). Bei der
Suche nach Variationen und Kontrasten ging es darum, das bisherige Bild vom
Gegenstand durch die — auf Basis der entdeckten Phanomene — aufgestellten
Hypothesen teilweise weiter zu vertiefen, zu prazisieren oder auch abzusichern, zu
verdichten bzw. erneut in Frage zu stellen (vgl. ebd.). Die sich — aus der ersten
Interviewschleife — ergebenden theoretischen Anhaltspunkte und Voriberlegungen
wurden in einem weiteren Schritt mit den empirischen Phanomenen abgeglichen und
Uberprift, ob die Sattigung mit einer Theorie angemessen scheint oder nicht (vgl. ebd.:
159). Dieser Prozess wird in der R / GTM als ,Entselbstverstéandlichung” (ebd.:161)
bezeichnet, worunter das Herstellen multipler Mdglichkeiten des Interpretierens und
Theoretisierens verstanden wird, die zugleich von einer (selbst)reflexiven,
hinterfragenden aber auch stets offen-differenzierten Erkenntnishaltung begleitet sind
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(vgl. ebd.). Die vom Forschungsinteresse geleiteten Aspekte entsprachen somit einer
genaueren Analyse von Bestandteilen des Datenmaterials, die — wo vorhanden — ,vor
dem Hintergrund des jeweiligen Stands theoretischer Vermutungen” (ebd.:157)
stattgefunden hatte.

Vom Anspruch einer theoretischen Sattigung wird im Rahmen dieser Masterarbeit
jedoch abgesehen, da von dieser erst dann gesprochen werden kann, wenn durch
weiteres iterativ-rekursives Vorgehen und durch Anreicherung mit Daten kein Anlass zur
Veranderung herausgearbeiteter Gegenstandsmodelle mehr geboten wird oder sich
diese als redundant im Verhaltnis zu bereits theoretisch Erkanntem erweisen (vgl.
ebd.:159).

4.3.6 Forschungswerkstatt

Der Interpretationsprozess in der Forschungsgruppe erfolgte auf Basis der Transkripte.
Die Arbeitsweise war gepragt von sukzessivem Erarbeiten von Lesarten bezuglich
ausgewahlter Textstellen, wobei der Deutungsprozess durch gegenseitigen Austausch
und phasenweiser Moderation gepragt war. Gemeinsam reflektiert wurden Aspekte
erarbeiteter Passagen aus dem Datenmaterial, die in gemeinsamen, wechselseitig-
kommunikativen Prozessen fur valide befunden wurden (vgl. Breuer et al. 2019:322).

Von regelmaBigen Zusammenkuinften der Forschungsgruppe begleitet waren auch die
Schreibphasen selbst: Die vielen, sich Uberschneidenden und
forschungsfeldibergreifenden theoretischen Bezlige bedurften stetiger Aushandlungs-
und Entscheidungsprozesse, um Redundanzen weitestgehend zu vermeiden und die
auszuarbeitenden Facetten etwa  von Beziehungsarbeit, Partizipation,
Starkenorientierung oder Aspekte von Vertrauen ob ihrer Verstrickungen aufeinander
abzustimmen. Zum Tragen gekommen sind somit themenzentrierte Interaktionen,
wodurch die Gruppe — je nach Arbeitsphase — unterschiedliche Funktionen im
Forschungsprozess eingenommen hat. Fungierte sie in der Phase des gemeinsamen
Kodierens, der kreativen Gedankenentwicklung sowie der datenbezogenen Diskussion
als Interpretationsgruppe, bot sie in Phasen der Verunsicherung einen Ort des
wechselseitigen, empathischen Austausches und der methodischen Unterstutzung (vgl.
ebd.).

Die Gruppe stellte somit eine grol’e Ressource hinsichtlich des ldeenaustausches,
alternativer Interpretationsweisen oder Reflexionsprozessen dar. Sowohl der diskursive
Austausch als auch das gegenseitige Teilen von schriftlichen Auswertungsergebnissen
sowie von Feedback erwiesen sich als wertvolle Triebfeder fur die jeweils eigenen
Analyseprozesse. Neben vielfaltiger Dateninterpretationen diente die Gruppe zugleich
als Instanz des Aushandelns und Uberpriifens des Forschungsdesigns (vgl. ebd.:321).
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5 Ergebnisse — Erfahrungsebenen und relevante
Kriterien im Case-Management-Prozess

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der durchgefuhrten Interviews dargestellt. Die
mittels der Grounded Theory herausgearbeiteten Kernkategorien werden anhand ihrer
Subkategorien abgebildet. In dem Forschungsprozess haben sich vier Kernkategorien
ergeben. Zu Beginn wird ausgefuhrt, inwiefern sich eine 5.1 Nutzer:innen- und
Lebensweltorientierung in den Interviews abgezeichnet hat und welche Relevanz sie
einnimmt. Die Subkategorien setzen sich aus 5.1.1 Erreichbarkeit und
Kontaktgestaltung, 5.1.2 Faktor Zeit, 5.1.3 Unmittelbarkeit und Flexibilitit, 5.1.4
Passgenaue Hilfen, 5.1.5 Advocacy, 5.1.6 Entlastung und die 5.1.7 Kompensation
informeller Netzwerke zusammen. Das Thema 5.2 Partizipation der Nutzer:innen im
Case-Management-Prozess wird anhand der Subkategorien 5.2.1 Orientierung, 5.2.2
Transparenz und 5.2.3 Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht entrollt. Daran anschlieRend
wird der Einfluss von 5.3 Anerkennung im Case Management dargelegt und schlisselt
sich auf in die Subkategorien 5.3.7 Gesehen-Gehért-Werden und 5.3.2 Wertschétzende
Anerkennung. Als letzten Aspekt findet sich noch 5.4 Bestdrkung / Empowerment,
welcher sich aus 5.4.1 Zuversicht, 5.4.2 Selbstvertrauen, 5.4.3 Selbstwirksamkeit und
der 5.4.4 Multiplikator:innenrolle zusammensetzt. Alle vier Kernkategorien werden durch
eine abschlielRende Einbettung in gegenstandsbezogene Theoriefelder sowie Thesen zu
den Erkenntnissen abgerundet.

Bevor nun die Ergebnisse vorgestellt werden, sei noch erwahnt, dass in dem
Forschungskontext von Flucht und Migration gezielt Frauenberatungsstellen kontaktiert
wurden, um allenfalls intersektionale’ Diskriminierungserfahrungen im Social Work Case
Management aufzeigen zu kdnnen. Im Bereich der Kinder- und Jugendhilfe war dies
jedoch kein Bestreben, dennoch fanden sich in diesem Kontext ausschlielich weibliche
Interviewpartnerinnen. Um diesen Umstand hervorzuheben hat sich die
Forschungsgruppe dazu entschieden, nur dann von dem genderneutralen Nutzer:in
Gebrauch zu machen, wenn es sich um eine allgemeine Aussage handelt. Ansonsten
sollte der Tatsache, dass es sich in den Interviews mehrheitlich um Frauen handelt, so
sprachlich zum Ausdruck gebracht werden, dass das Femininum verwendet wird. Dies
war fUr die Forschungsgruppe insofern relevant, da sich hierdurch gesellschaftliche
Realitdten abzeichnen, insofern, dass zum einen weiterhin vorwiegend Frauen fir die

7 Der Begriff ,Intersektionalitat geht urspriinglich auf das Konzept von Kimberlé Crenshaw zuriick,
welches auf die Analyse der Wechselwirkungen von unterschiedlichen Diskriminierungsformen
im Kontext von gesellschaftlichen Machtstrukturen fokussiert. Dabei werden Identitatskategorien
nicht getrennt voneinander analysiert, sondern deren Verwobenheit herausgestellt (vgl.
Crenshaw 1989:167).
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Care- Arbeit® zustéandig sind und zum anderen, dass Frauen in Migrationsprozessen
teilweise vor anderen Hirden stehen als Manner.

5.1 Nutzer:innen- und Lebensweltorientierung

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Spiegel-Schmidt Sebastian

Im folgenden Kapitel werden verschiedene Perspektiven einer an der Lebenswelt der
Nutzer:innen ausgerichteten Prozessgestaltung des SWCM dargestellt. Im Abschnitt zu
5.1.1 Erreichbarkeit und Kontaktgestaltung wird die Relevanz von Prasenz der Fachkraft
fur das Nutzbar-Machen des Unterstlitzungsangebots flr die Nutzer:innen aufgezeigt.
Erganzt wird dies mit dem Blick auf den 5.71.2 Faktor Zeit und dessen Bedeutung fur die
Herstellung eines bedarfsorientierten Prozessgeschehens sowie deren Einfluss auf die
Entwicklung einer tragfahigen Arbeitsbeziehung. AnschlieBend wird in 5.1.3
Unmittelbarkeit und Flexibilitdt beschrieben, welche Potentiale mit einer flexiblen und
unmittelbaren Prozessauslegung verbunden sind. Der Abschnitt 5.7.4 Passgenaue
Hilfen zeigt die Funktion von partizipativen Prozesselementen fir eine
nutzer:innenorientierte Prozessgestaltung auf. Im Anschluss daran wird im Abschnitt
5.1.5 Advocacy auf die Umsetzung von advokatorischen Handlungen der Fachkrafte mit
Schnittstellenfunktion eingegangen. Darauffolgend werden mdgliche Ausformungen der
5.1.6 Entlastung der Nutzer:iinnen thematisiert und abschlielend die Bedeutung der
5.1.7 Kompensation von informellen Netzwerken durch den Case-Management-Prozess
beschrieben.

5.1.1 Erreichbarkeit und Kontaktgestaltung

Eder Norbert

Im folgenden Abschnitt wird naher auf zwei strukturelle Merkmale des
Handlungskonzepts Case Management eingegangen und deren Bedeutung fir den
Prozessverlauf aus der Sicht der Nutzeriinnen beschrieben. Im Mittelpunkt des
Forschungsinteresse stehen die Erreichbarkeit des Angebots bzw. der Fachkrafte fir die
Nutzer:iinnen und die verschiedenen Ausformungen der Kontaktgestaltung und -
intensitat im zeitlichen Verlauf des Case-Management-Prozesses.

5.1.1.1 Erreichbarkeit als wesentliches Element des Case-Management-Prozesses

Aus den Schilderungen der Nutzer:innen geht hervor, dass eine gute Erreichbarkeit ein
wichtiges Element flr die gelungene Umsetzung des Case-Management-Prozesses

8 Der Begriff Care-Arbeit umschreibt alle Aufgaben, die im Bereich der (Fiir-)Sorge, Pflege,
Unterstltzung und Erziehung liegen, wobei diese sowohl bezahlt als auch unbezahlt stattfinden
kdnnen. Mit dem Begriff soll der, haufig unsichtbar bleibende, emotionale Aspekt von (Fir-
)Sorgearbeit in den Vordergrund gertickt und die gesellschaftliche Aufgabe in Bezug auf Care-
Arbeit betont werden (vgl. Dimmel et al. 2021:29).

51



darstellt. Den Einschatzungen der Nutzer:iinnen folgend kann eine unmittelbare
Erreichbarkeit der Case Manager:innen eine zuversichtliche Grundhaltung auslésen und
dazu fihren, dass sich die Nutzer:innen mit ihren Problemlagen nicht allein gelassen
fuhlen. Unter unmittelbarer Erreichbarkeit kann eine durch die Fachkrafte durchgefihrte
Weitergabe von entsprechende Kontaktdaten (Telefonnummer, E-Mailadressen etc.) an
die Nutzer:innen verstanden werden, um damit eine selbststidndige Kontaktaufnahme
durch die Nutzer:iinnen selbst vorzubereiten bzw. zu ermdéglichen. Im Rahmen des
persdnlichen Kontakts erfahren die Nutzer:innen, dass es jemanden gibt, der fir sie da
ist, sich ihrer individuellen Wiinsche als auch Bedirfnisse annimmt und bei der Lésung
der herausfordernden Situationen professionell unterstlitzen kann, indem
entsprechende UnterstitzungsmalRnahmen entlang der individuellen Bedirfnisse in
einem gemeinsamen Ausverhandlungsprozess geplant werden. So beschreibt ein
Nutzer seine Erfahrungen wie folgt:

,und, und da, da sehr behitet, sehr unterstitzend und i hatt sowieso jederzeit
anrufen kdnnen, falls ich irgendein Problem g’'habt hatte. (...) Also do ware immer
jemand do gewesen fir mich. | hab’s Gottseidank ned braucht, sog i amoi aber es
wér immer wer da gewesen“ (OBB03, Pos. 8).

Ebenso berichtet eine Nutzerin, dass es im Rahmen des Case-Management-Prozesses
zur Ausverhandlung von individuellen Zielperspektiven gekommen ist, die sich an dem
aktuellen Bedarf der Nutzerin und deren Lebenswelt ausrichten. Aus der Narration der
Nutzerin geht hervor, dass fur diese eine unmittelbare Erreichbarkeit der Fachkraft einen
zentralen Stellenwert fUr die Prozessgestaltung einnimmt:

»I2 Und was ist jetzt &h das Ziel der Termine Beratung?

IP: Ja, quasi die Lebensqualitdt wieder verbessern und auch das seelische
Wohlbefinden und eben bei Schwierigkeiten einfach, dass sie da sind und ich sie
anrufen kann, egal in welcher Hinsicht sag ich jetzt einmal® (KJH02a, Pos. 36f.).

Weiters lasst sich aus der folgenden Aussage einer Nutzerin, ,sie waren immer da und
haben mir zugehort® (KJHO1, Pos. 55), als auch ,Oiso, wenn i jetzt an olles denk, die
Unterstitzung und des Dasein® (KJHO1, Pos. 183), ableiten, dass eine gute
Erreichbarkeit und eine entsprechende bedurfnisorientierte Gestaltung des Kontakts im
Sinne eines aktiven Zuhérens und eines entsprechenden Raumes fir das Mitteilen von
Erfahrungen aus der eigenen Lebenswelt als wesentliches, Sicherheit gebendes
Element der Begleitung gesehen werden kann.

Im Zusammenhang mit der Weitergabe von Kontaktdaten und dem damit verbundenen
Kontaktangebot schildert ein Nutzer dartuber hinaus Folgendes:

,Das ma da eine Telefonummer kriagt, wo man fast jederzeit anrufen kann, des is ja
a kompletter Wahnsinn. Man heutzutag, i man, vielleicht gibts as jetzt scho tberall
oder so, aber ahm ahm ... friher ... des einzige was i kennt hab war do die
Kinderhotline wo ma anrufen kann, wenn man schulische Probleme hat. Aber des,
des is jo toll. des war ja Wahnsinn. Komplett Ubertroffen, also, hatt i nie glaubt das
es sowas gibt. Betriebliche Wiedereingliederung was ist das? Hahah. na bei weiten
Ubertroffen, weil am Anfang hab i glaub, no die reden jetzt mit dir und dann kommst
dann irgendwo hin und dann wirst dann den Rest deiner Jahre dort absitzen und
aboslut ned. Kompletter Wahnsinn“ (OBB03, Pos. 22).
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Aus der Schilderung des Nutzers geht hervor, dass die Weitergabe der Kontaktdaten
das subjektive Sicherheitsgeflinl zu bestarken scheint und die damit verbundene
Erreichbarkeit der Case Manager:in vom Nutzer als entlastend und wertschatzend
empfunden wird. Aus diesem Sachverhalt kann zudem abgeleitet werden, dass eine gute
Erreichbarkeit eine wesentliche Voraussetzung fir die Umsetzung von schnellen und
lebensweltorientierten Hilfestellungen darstellen kann, um sowohl adaquat als auch
wirksam auf die Bedurfnisse der Nutzer:innen zu reagieren.

5.1.1.2 Aussprache von Kontaktangeboten flhrt zu Entlastung

Zudem geht aus den erhobenen Daten hervor, dass die Betonung bzw. das aktive
Aussprechen eines an die Nutzer:innen gerichteten Kontaktangebotes seitens der Case
Manager:in entlastend auf die belastende Lebenssituation der Nutzer:innen wirkt. Im
Rahmen des Kontaktangebots konnen die Nutzer:innen die Frequenz und Dichte der
Kontakte selbstbestimmt gestalten und sich bei persdnlichem Bedarf an die
Kontaktperson wenden (vgl. Migra05, Pos. 4; OBB03, Pos. 2). Die Aussprache des
Kontaktangebots im Rahmen des professionellen Arbeitsauftrags unterstutzt die
Herstellung einer vertrauensvollen Arbeitsbeziehung und flihrt dazu, dass sich die
Nutzer:innen mit ihren individuellen Bedirfnissen angemessen beachtet flhlen. Eine
Nutzerin beschreibt ihre Erfahrungen einer selbstbestimmten Kontaktaufnahme so:

“She only said, em she only said that when | (.....) when | need information on
something about | don't understand because she also knows I'm here alone. | don't
have family | opened up to her .. yeah she then she told me to write to her. Yeah
write to her and then she would see the Mail and then would get back to me”
(Migra01, Pos. 6).

Folgendes Zitat verdeutlicht die zentrale Bedeutung einer guten Erreichbarkeit im Sinne
einer zeitnahen Reaktion auf den Unterstitzungsbedarf der Nutzerin besonders treffend:

» --- dann hab ich eben angerufen bei der Sozialarbeiterin und hab g'sagt ich brauch
Hilfe, ich schaff des nicht mehr alleine bei diesen Besuchen. Ahm da gehts um die
Kinder und und die sind da mit drinnen und des funktioniert nicht so. Dann hat sie
eben sofort reagiert und ich hab dann ganz zwei liebe 8hm Damen sind dann zu mir
gekommen® (KJHO6, Pos. 1).

Daruber hinaus ermdoglicht eine zeithahe und verlassliche Erreichbarkeit den
Nutzer:innen mit der:dem Case Manager:in bei Fragen und Unsicherheiten in Kontakt
zu treten und im direkten Austausch gemeinsame Ld&sung fur deren Probleme
auszuarbeiten.

»Also wenn ich wirklich etwas, eine, eine irgendeine Frage oder irgendetwas gehabt
hab, wo ich mi net zurecht g'funden hab, also sie war immer da und hat mich, also
entweder hat sie mich zurtickgerufen, wir haben per E-Mail geschrieben, oder oder
i konnte sie gleich am Telefon erwischen, was natirlich schwierig is, wenn ma so im
Einsatz is in Zeiten der Corona Situation jetzt aber es war immer also immer die
Maoglichkeit dass ich a Hilfe bekommen hab“ (KJHO06, Pos. 7).
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Aus dem Zitat kann abgeleitet werden, dass eine gute Erreichbarkeit damit umgesetzt
werden kann, auf verschiedenen Kommunikationskanalen erreichbar zu sein. Dartber
hinaus wird den Nutzer:innen durch das Angebot die Wahiméglichkeit gegeben, den
Informationsaustausch in dem flir sie passenden Kanal durchzufiihren. Nutzer:innen
berichten davon, dass eine kontinuierliche und verlassliche Kontaktgestaltung daflr
eingesetzt wird, die aktuelle Nutzer:innenbefindlichkeiten einzuholen um auf dessen
Basis der Case-Management-Prozess entsprechend konstruktiv auszurichten. Zudem
kann es dem Abgleich des Fortschritts im Unterstitzungsprozess zwischen Nutzer:in
und Case Manager:in dienen (vgl. OBB01, Pos. 4). Folgendes Zitat soll diesen
Sachverhalt unterstreichen:

,und so hoit, hot er mi a oft amoi zwischendurch kontaktiert, telefonisch, wies
ausschaut, ah, jetzt gesundheitlich oder wies weitergeht oder wie die
Begutachtungen worn und hat sich eigentlich imma auf den Laufenden gehalten. Hat
a imma guat hing’haut“ (OBB02, Pos. 34).

Darauf vertrauen zu kénnen, dass die:der Case Manager:in erreichbar ist oder sich
verlasslich und zeitnah auf eine Anfrage zurlckmeldet, kann bei der Nutzerin die
Wahrnehmung auslésen, dass diese die UnterstitzungsmalRnahme als stabilisierendes
Element der Lebenssituation sieht: ,| have somebody, that | know, that | could send her
a Mail and she is writing me back, immediately” (Migra01, Pos. 5). In Hinblick auf die
Verlasslichkeit der Erreichbarkeit berichtet ein Nutzer folgenden Sachverhalt:

»Einmal, hobi was gebraucht, irgendein Dokument fir was und ja war erreichbar und
hab dann auch da bekommen, was ich gebraucht habe. Sie hat mir das Dokument
Uber Mail geschickt und ich hab mir das dann ausdriicken kénnen. Weil da ist
irgendwas in der Firma gewesen, do is irgend ein Zettel nicht angekommen oder ..
des haben wird dann so gemanagement. Bei und des Intranet des is jo katastrophal
... Jo, einmal hob i sie braucht und da hats sehr gut funktioniert* (OBBO03, Pos. 24).

Aus den AuRerungen des Nutzers lasst sich schlussfolgern, dass er sich aufgrund der
zeitnahen Ruckmeldung und des Eingehens auf den persdnlichen Bedarf in seiner
Wahrnehmung gut betreut fuhlt. Weiters flhrt die Bestatigung der guten Erreichbarkeit
und der damit verbundenen raschen Rickmeldung dazu, dass der Nutzer Sicherheit und
Vertrauen hinsichtlich der unterstiitzenden Ausrichtung und Wirkungsweise des Case-
Management-Prozesses aufbaut. Und es fordert die Nutzer:innenzufriedenheit.

5.1.1.3 Selbstbestimmung in der Kontaktgestaltung

Als besonders entlastend empfinden Nutzer:iinnen die Mdglichkeit sich in
herausfordernden Situationen oder auch bei Unklarheiten auf eigene Initiative an die
Case Manager:iin wenden zu kénnen (vgl. Migra05, Pos. 4). In solchen Fallen
beschreiben die Nutzer:innen, dass sie sich telefonisch mit der Case Manager:in fur
einen Terminvereinbarung in Verbindung gesetzt haben, um anschlielend ihre
Problemlagen im Austausch mit einer professionellen Hilfe konstruktiv und
I6sungsorientiert zu bearbeiten.
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,IP: Nein, wenn ich ein Problem habe, ich rufe an und ich mache einen Termin,
worum geht es. Warum [womit] haben Sie Probleme und ich sag, das das das. ,Ok,
wir machen Termin. Um das geht, ok.* Und wir gehen und ...

I: Ok, also am Anfang immer telefonieren

IP: Ja, immer telefonieren® (Migra04, Pos. 1).

Weiters fuhrt die Nutzerin hinsichtlich des selbstbestimmten Kontaktaufbaus aus:

.Meine Beraterin also die Frau [Name der Beraterin] hat mir immer geholfen, immer
immer also. .. Ohne die einzige Wort sozusagen also, ja. Ich hab vorher angerufen
und habe ich Termin gemacht. Ja. Kénnten wir zusammen dariber reden? Weil, sie
sie hatte auch wirklich viele Kunden auch nicht nur ich. Naja, das war, das war so*
(Migra04, Pos. 4).

Ein anderes Beispiel flr den eigeninitiativen Kontaktaufbau einer Nutzerin hebt v. a. die
Anteilnahme an den individuellen Problemlagen hervor:

»Wenn ich a Frage g'habt hab ich konnte immer, also wir haben uns dann eben mit
diesen SMS und da geschrieben ich brauch Hilfe und des is dann sofort ein Anruf
gekommen und was was ich brauch und wie es ausschaut. Also ich war nie nie so
in einer Situation mehr wo ich mi net so hinausgesehen hab, also des war ganz ganz
gut” (KJHO6, Pos. 8).

Aus dem angeflihrten Zitat |asst sich die Erkenntnis ableiten, dass das Eingehen auf den
individuellen Unterstitzungsbedarf und die Erreichbarkeit der Case Manager:in ein
subjektives Sicherheitsgefuhl auf Seiten der Nutzerin auslost, da diese im Verlauf der
UnterstutzungsmafRnahme die Erfahrungen, einer wertschatzenden Haltung bezuglich
ihrer herausfordernden Lebenslage, sammelt.

Durch das Eingehen auf die individuelle Lebenssituation und einer damit verbundenen
entsprechenden Ausrichtung der Unterstitzungsmaflinahme kann bewirkt werden, dass
die Nutzer:innen Handlungssicherheit entwickeln und zudem erkennen, dass sie mit
ihren Problemen nicht allein gelassen werden. Das kann in weiterer Folge dazu fuhren,
dass sich die Nutzer:in verstanden fuhlen, da ihre Anliegen ernst genommen werden
und sich das stabilisierend auf die Lebenslage auswirkt.

Wie das folgende Zitat zeigt, kann die selbstbestimmte Gestaltung des Kontakts durch
die Nutzer:in das Einbringen von selbstinitierten Handlungsschritten im Hilfeprozess
fordern. So berichtet eine Nutzerin davon, dass sie ausgehend von ihrem Eigenbedarf
eine Informationsweiterleitung selbststandig einleitete: ,Wenn ich bemerkt habe, ok da
konnte vielleicht was sein in den nachsten zwei Wochen, dann habe ich ihm das gleich
mitgeteilt* (OBBO1, Pos. 26).

Ebenso findet sich hinsichtlich der Selbstbestimmung der Kontaktgestaltung in der
erhobenen Datenmenge Beispiele, die davon gekennzeichnet sind, dass die Nutzerin
aktiv an der Mitgestaltung beteiligt ist und ihre Wiinsche beztiglich der Kontakthaufigkeit
bei der Case Manager:in deponiert: ,Und i hob ihr glei gsogt, sie mége mi bitte nua
onruafn wenns wirklich wos gonz wos Wichtiges gibt, wei i druck des ned noamul durch®
(KJHO3b, Pos. 31). Durch die direkte Informationsweitergabe der gewilinschten
Kontakthaufigkeit an die Fachkraft erreicht die Nutzerin, dass ihre persdnlichen
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Belastungsgrenzen bertcksichtigt werden und der Hilfeprozess entlang der individuellen
Bedurfnisse entwickelt wird.

Aus der anschlieBenden Textstelle wird ersichtlich, dass die Weitergabe einer
Kontaktnummer flir einen bedarfsorientierten Kontaktaufbau das Einbringen der
Eigenanteile im Sinne der Selbsthilfe produktiv unterstitzen kann.

-Ahm, am Anfang, sie hat mich, sie hat mir die offizielle Nummer gegeben. Und ich
rufe immer dort an. Jemand hebt ab und ich sage, ich will immer meine Beraterin
reden und Sie sagen, ok, sie kdnnen um 9:00/10:00 anrufen morgen, sie ist nicht da
heute usw. Am Anfang. Aber spater, sie hat mir selber ihre Telefonnummer gegeben.
Dann wenn ich rufe, sie nimmt einfach. Ja, das war so* (Migra06, Pos. 2).

Aus der Aussage lasst sich ableiten, dass die Weitergabe von Kontaktdaten die
Herstellung der Handlungssicherheit auf Seiten der Nutzeriinnen wesentlich
unterstitzen kann und darlber hinaus die Informationsweitergabe Uber Zeitfenster der
Erreichbarkeit einer transparenten und nachvollziehbaren Zugangsmaoglichkeit zur
UnterstitzungsmalBnahmen dient. Das Wissen, darauf vertrauen zu koénnen, die
Kontaktperson unmittelbar zu erreichen, kann den Nutzer:innen Sicherheit geben und
sich als stabilisierendes Element im Case-Management-Prozesses auswirken.

5.1.1.4 Wandel der Kontaktgestaltung im Verlauf des Case-Management-Prozesses

Aus den Datenanalyse geht hervor, dass die Form der Erreichbarkeit und die damit
verbundene Kontakthaufigkeit einerseits im engen Zusammenhang mit dem Verlauf der
UnterstiitzungsmaRnahme stehen (vgl. OBB01, Pos. 2) und sich andererseits nach dem
individuellen Unterstutzungsbedarf richten. Nutzer:innen berichten auch, dass sich die
Kommunikationskanale mit dem Verlauf der Unterstiitzungsmaflinahme verandern sowie
auch die Haufigkeit der Kontakte mit der FortfiUhrung der Betreuung abnimmt (vgl.
OBBO01, Pos. 2). Hinsichtlich der Verringerung der Kontaktintensitat berichtet ein Nutzer,
dass ,sie mich mehr oder weniger loslassen, na und nur mehr sporadisch angerufen®
haben (OBBO03, Pos. 8). Aus den Mitteilungen der Nutzer:innen geht darliber hinaus
hervor, dass sich die Betreuung und die damit verbundene Kontaktgestaltung
vorwiegend bedarfsorientiert ausrichtet:

.Fruher war es sehr oft. Wir haben uns also oft gesehen. Aber jetzt, nicht so. Wir
reden per Telefon oder per Mail jetzt momentan .. ja ich hab den Antrag fur in MA
35 gemacht. Ich warte bis jetzt auf meinen Aufenthalt. Gibt nicht so viel mir ihr zu
tun. Aber sowieso sie hat gesagt, wenn ich etwas brauche oder so, ich kann mich
bei ihr melden® (Migra06, Pos. 2).

Aus dem angefuhrten Zitat wird ersichtlich, dass die Erreichbarkeit und die damit
verbundenen Kontakte zu Beginn der UnterstlitzungsmalRnahme in hdéherer Frequenz
durchgefiihrt wurden und sich die Intensitat der Kontakte im Verlauf der Begleitung an
den individuellen Bedirfnissen der Nutzer:innen ausgerichtet hat. Zudem zeigt sich,
dass zu Beginn des Case-Management-Prozesses vermehrt personliche
Beratungsgesprache durchgefihrt wurden und es mit fortlaufender Dauer zu einer
Veranderung der Kommunikationskanale kam, da im Beratungsprozess vermehrt auf
telefonischen Kontakten oder auf Austausch tber Mailverkehr zurlickgriffen wurde.
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In Hinblick auf den Abschluss des Case-Management-Prozesses lasst sich feststellen,
dass es durch die Nutzer:innen im Vorfeld der Durchfihrung des Abschlussgesprachs
zu einer Zunahme der Kontakthaufigkeit kommt (vgl. OBB03, Pos. 8). So schildert eine
Nutzerin hinsichtlich der Kontaktgestaltung im Verlauf der UnterstitzungsmaRnahme
folgende Erfahrungen:

»~Ja, der Kontakt zu meinem Ansprechpartner ist dann immer weniger geworden,
einfach weil weil ich nix mehr gebraucht habe von Ihm. Und, ja jetzt, jetzt die letzten
paar Wochen war es wieder ein bissal 6fter, weil er eben nachgefragt hat. Ob ich
etwas brauch, weil sonst war das Thema von seiner Seite, ja, abgeschlossen und
wir haben dann noch ein kurzes Abschlussgesprach gehabt, wo er mir ein paar
Fragen gestellt hat und, ja, das war es eigentlich* (OBB01, Pos. 2).

Ebenso berichtet eine Nutzerin davon, dass sich die Intensitat der Kontakte nach den
individuellen Unterstitzungsbedarf richtet und auf der Grundlage einer verlasslichen
Erreichbarkeit der Case Manager:in die Kontakte ausschlie3lich anlassbezogen genutzt
werden.

»~Ja der Prozess lauft jetzt einfach aus, weil weil wir eben glaube ich eben wirklich
stabil jetzt sind und und diese Hilfe glaube ich jetzt in Freundschaft Ubergeht (lacht)
und des sollte so glaube ich (.......... ) weil wir eben alleine zurechtkommen allerdings
wenn die Mama wieder zu Besuch kdme, wirde ich das wieder sofort in Anspruch
nehmen, weil ich des alleine nicht mehr mache. Also da muss ich sagen, wird ich
sofort wieder anrufen und sagen (..) braucht’s wieder” (KJHO6, Pos. 6).

Weiters lasst sich aus der oben angeflhrten Aussage ableiten, dass die Nutzerin auf
ihre positiven Erfahrungen aus dem Case-Management-Prozess zurickgreift, da sie
diese in der Vergangenheit als hilfreich und unterstutzend empfunden hat. Die Tatsache,
bei Bedarf unmittelbare Hilfe in Anspruch nehmen zu kénnen, fihrt einerseits zu einer
Absicherung der Handlungsfahigkeit und andererseits zu einer hohen Zufriedenheit mit
der Unterstitzungsform. Denn die Nutzerin kann sich darauf verlassen, bei Bedarf
zeitnahe Hilfe zu erhalten.

5.1.1.5 Kontinuierliche Erreichbarkeit — in Kontakt bleiben

Hinsichtlich einer kontinuierlichen Erreichbarkeit und der Umsetzung eines
regelmafigen Kontakts, geht aus den geschilderten Erfahrungen der Nutzer:innen
hervor, dass durch das Aufrechterhalten der Kontakte eine aufmerksame Haltung der
professionellen Hilfe transportiert wird und die Nutzer:innen diese als Interesse an der
eigenen Person in dieser Situation wahrnehmen (vgl. OBB02, Pos. 70). Ein
kontinuierlicher intensiver Austausch erzeugt ein Gefuhl der Nahe, bildet die Basis flr
Vertrauen und wirkt sich zudem positiv unterstutzend auf den Aufbau einer tragenden
Arbeitsbeziehung aus (vgl. OBBO03, Pos. 46). Auf die Frage, was dem Nutzer im Verlauf
der Case-Management-Prozess besonders wichtig war, fuhrt dieser aus:

.[...] Jo i man, imma a bisal an Kontakt hoitn zur der Person, halt nachfragen wie’s
ausschaut, das hat er eigentlich aber eh imma g’'macht. Vielleicht kénnte man des
ofters machen, oder was. Aber das is imma wida so a Sache, wie die Person selbst
reagiert. Der Ane wih hoit mehr Ruha hobn, der Andere wi vielleicht a bissal mehr
reden, oder a vielleicht den mehr ermuntern, so hoit, wenn wos is ruaf mi on, oder
so. Des hat er eigentli a gmocht [...]* (OBB02, Pos. 76).
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Die Aussage des Nutzers macht deutlich, dass ein regelmaRiger Austausch, in kurzen
Intervallen, vom Nutzer gewlinscht wird und dass es bei der Umsetzung der Intensitat
der Kontaktgestaltung seitens der Case Manager:in wichtig ist, hier empathisch auf die
Personlichkeitsstruktur der Nutzer:in einzugehen und die Kontaktintensitat an deren
Vorstellungen und Winschen anzupassen ist. Folgendes Zitat unterstreicht diese
Erkenntnis: ,Da ist das Feingefiihl vom Betreuer gefragt. Und ja, die andere Person so
lesen zu kdnnen, dass das da dann nicht zu viel ist oder zu wenig oder zu oft anruft oder
halt zu wenig“ (OBB01, Pos. 32).

Eine weitere Aussage der Nutzerin hebt v.a. die positive Wirkung der Nachfrage der
subjektiven Befindlichkeit hervor und unterstreicht die Wichtigkeit sich im Rahmen des
Unterstutzungsprozess die aktuelle Bedarfslage der Nutzer:innen in den Mittelpunkt zu
rucken. ,Was also auch sehr nett war ist dass er immer wieder einmal angerufen hat und
gefragt hat ob’s mir eh gut geht, ob ich irgendwas brauch’ und dass ich mich jederzeit
melden kann* (OBBO1, Pos. 22).

Ebenso berichtet eine Nutzerin, dass sie in einem verlasslichen und regelmafigen
Kontakt mit dem:der Case Manager:in gestanden hat und in einem wdchentlichen
Intervall ein lebensweltorientierter Austausch umgesetzt wurde. Im Rahmen der
Kontakte wurden anlassbezogenen Themen kommuniziert und gemeinsam
I6sungsorientierte Ansatze entwickelt:

»oie hod mi lediglich immer olle, jede Wochn ned owa jede zweite Wochn ongruafn
oda wenn sie erfoahn hod von da BH oder von den flexiblen Hilfen, dass irgenda
Vorfoll gwesn is. Ah, dass sie des und des jetzt was ob i, ob ah, in da Zwischenzeit
no dazuakumman is, worauf Sie besonderes Augenmerk legn sollte* (KJHO3b, Pos.
45).

Eine weitere Nutzerin berichtet, dass der Kontakt zur Case Manager:in nach Ablauf der
Unterstutzungsmaflnahme entsprechend der institutionell vorgegebenen maximalen
Laufzeit ausgelaufen ist, und sie zwei bis drei Jahre nach Beendigung der Hilfestellung
aufgrund einer wiederkehrenden herausfordernden Lebenssituation eigeninitiativ mit der
friheren Case Mananger:in in Kontakt trat. ,Ja, nach 2 bis 3 Jahren waren wieder
Probleme, ja wieder dorthin gegangen. Die Dame hat wieder geholfen® (Migra03, Pos.
2). Aus dem Sachverhalt Iasst sich ableiten, dass sich die Nutzerin die Kontaktdaten der
Case Manager:in in Erinnerung gehalten hat, da sie die Hilfestellung als konstruktiv und
unterstutzend wahrgenommen hatte - und sie nun aufgrund von ihrem aktuellen Bedarf
auf den vertrauten Kontakt und das damit verbundene Unterstitzungssystem
zurlckgreift.

5.1.1.6 Transparenz der Erreichbarkeit

In Hinblick auf die Transparenz der Erreichbarkeit berichten die Nutzer:innen, dass die
Kommunikation von festgelegten Zeitfenstern besonders hilfreich fur die
Nachvollziehbarkeit der Inanspruchnahme der Hilfe war und als Orientierungshilfe
diente.
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,0iso i hob nie des Gfiih ghobt, dass i denna lastig bin und ois und a immer wieder
die Vasicherung, dass, wenn es irgendwos gibt auch von den flexiblen Hilfn, wir sind
bis ochzehn, neinzehn, zwanzig Uhr erreichboa. Wenn Momente g’'wesn san, de ned
gonz sou rund glaufn is. Oiso wenn es etwos gibt. Ich konn jeder Zeit onrufn und
wann i sunst Hilfe brauch ah, ah, homs ma des a g'sogt vo da BH* (KJH03b, Pos.
2).

Weiters berichten Nutzer:iinnen davon, dass berufliche Auszeiten der Case
Manager:innen transparent kommuniziert und im Zeitraum des Urlaub alternative
Kontaktnummern weitergereicht wurden. Durch die zeitgerechte Informationsweitergabe
lasst sich der Wechsel der Zustandigkeit fur die Nutzer:innen gut nachvollziehen und gibt
ihnen weiterhin die Mdglichkeit, sich bedarfsorientiert mit der zustandigen Person in
Verbindung zu setzen. Damit wird die Handlungssicherheit erzeugt, dass weiterhin eine
professionelle Hilfe in belastenden Situationen erreichbar ist, die sich der Anliegen der
Nutzer:innen widmet. ,Sogar wie sie auf Urlaub gegangen ist, hab i die Nummer der
Vertretung kriagt. Also do wére immer jemand do gewesen fiir mich* (OBB03, Pos. 8).

5.1.1.7 Zusammenfassung

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass eine unmittelbare Erreichbarkeit der
Fachkrafte bei den Nutzer:innen die Ausbildung einer zuversichtlichen Grundhaltung
auslosen und die Identifikation mit dem Hilfeprozess unterstiitzen kann. Eine
verlassliche Erreichbarkeit und eine zeitnahe Ruckmeldung auf Anfragen kann bei den
Nutzer:innen Vertrauen aufbauen, weiters Handlungssicherheit erzeugen und dazu
beitragen, den Hilfeprozess als stabilisierendes Element der Lebenssituation
wahrzunehmen.  Die  Bestatigung der unmittelbaren  Erreichbarkeit  der
Professionist:innen kann einerseits zur Gewahrleistung einer kontinuierlichen
Versorgung fur die Nutzer:innen fihren und andererseits zur Umsetzung von schnellen
Hilfsmallnahmen entlang der individuellen Bedarfslagen beitragen. Hinsichtlich der
Kontaktgestaltung merken die Nutzer:innen an, dass eine empathische Haltung bei den
Fachkraften gefordert ist, um damit adaquate Interaktionen, die den jeweiligen
Personlichkeitsmerkmalen der Nutzer:innen angepasst sind, umzusetzen. Hinsichtlich
der Selbstbestimmung der Kontaktgestaltung durch die Nutzer:innen kann angenommen
werden, dass diese eine bedeutende Rolle in der Anbahnung der Hilfe zur Selbsthilfe
einnehmen und fir die lebensweltorientierte Ausrichtung des Handlungskonzepts
stehen.

5.1.2 Faktor Zeit

Eder Norbert

Durch seine grundlegende konzeptionelle Ausrichtung kann das Handlungskonzept
Case Management die individuellen Bedurfnisse als auch Wiinsche der Nutzer:innen
effektiv berlicksichtigen und diese gut in den zeitlichen Ablauf des Case-Management-
Prozesses integrieren. Im Regelkreis des Case Management werden in der Phase des
Assessment und dem nachfolgenden Arbeitsschritt der Definition der Ziele und Planung
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der HilfsmafRnahme die zeitliche Gestaltung der Hilfeplanung in einem gemeinsamen
Ausverhandlungsprozess erarbeitet. Im folgenden Abschnitt wird nun naher auf die
unterschiedlichen Kriterien der zeitlichen Prozessauslegung eingegangen und deren
Bedeutung hinsichtlich einer nutzer:innenorientierten Umsetzung des
Handlungskonzepts beschrieben.

5.1.2.1 Die zeitliche Prozessauslegung folgt nutzer:innenorientierten Bedirfnissen

Durch seine grundlegende konzeptionelle Ausrichtung kann das Handlungskonzept
Case Management die individuellen Bedurfnisse als auch die Winsche der Nutzer:innen
effektiv berticksichtigen und diese gut in den zeitlichen Ablauf des Case-Management-
Prozesses integrieren. Im Regelkreis des CM werden in der Phase des Assessment und
dem nachfolgenden Arbeitsschritt der Definition der Ziele und die Planung der
Hilfsmallnahme in einem gemeinsamen Ausverhandlungsprozess die zeitliche
Gestaltung der Hilfeplanung erarbeitet. Die analysierten Forschungsfelder der
Forscher:innengruppe zeigen eine Variabilitdt in Bezug auf die Dauer des Case-
Management-Prozesses. Der zeitliche Rahmen flr diesen Prozess erstreckt sich Gber
einen Zeitraum von einem bis zu drei Jahren.

Die partizipativ angelegte Ausrichtung des Unterstlitzungsprozess und die damit
verbundene zeitliche Gestaltung wird durch folgendes Zitat verdeutlicht und zeigt die
Beteiligung der Nutzerin im Hilfeprozess sehr gut auf: ,,Jo, wia g’sogt, die flexiblen Hilfen,
da Hilfsplan is hoid olle hoibn Joah nui bewertet. Is wieder verlangert woan des
Joahresende, nen. Die Therapie hod sie kriagd. Ah, eigentlich hom ma sie jetzt so weit,
dass sie ins Poly kummt“ (KJHO3b, Pos. 153). Aus der Textpassage lasst sich eine
bedarfsorientierte als auch zeitliche Ausweitung des Prozesses erkennen und zeigt den
Versuch auf, die HilfemalRnahmen passgenau entlang der individuellen Bedurfnisse der
Nutzerin auszurichten. Damit wird eine konstruktive Ausrichtung des Hilfeprozess
erreicht und eine entsprechende Personlichkeitsentwicklung gewahrleistet. Weiters
berichtet ein Nutzer hinsichtlich seiner Erfahrungen mit der Einbeziehung bei der
zeitlichen Gestaltung des Unterstitzungsprozesses Folgendes:

»oie hat mir das richtig dargebracht, das sie dh ah so eine Art Berater und
Beschutzerfunktion haben, die die Wiedereingliederung auf Schiene bringen soll und
das do alles Zeit hat. Das es nicht in irgendeinen Zeitrahmen sein muss, weil sonst
hort da auf. Na des lauft weiter* (OBBO03, Pos. 10).

Im Zitat beschreibt der Nutzer, dass die Case Manager:in eine beratende und
advokatorische Funktion einnimmt und den Nutzer zur Seite steht, um den
Wiedereingliederungsprozess konstruktiv zu gestalten. Zudem berichtet der Nutzer,
dass es hinsichtlich einer vollstandigen Teilnahme an der Erwerbstatigkeit keine
zeitlichen Vorgaben gibt, sondern der zeitliche Ablauf den individuellen Bedurfnissen
folgt. Daraus lasst sich ableiten, dass ein ,sich Zeit nehmen® als Funktion fungieren kann
und der Wiedereinstieg im Rahmen des Case-Management-Prozesses in der fir die
Person passenden zeitlichen Rahmen umgesetzt werden kann. Eine entsprechende
Kommunikation dieser bedarfsorientierten zeitlichen Auslegung des
Unterstutzungsprozesse kann bei den Nutzer:innen dazu flhren, dass diese sich in ihrer
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Situation gesehen fihlen und sich die Wahrnehmung einstellt, dass auf ihre BedUrfnisse
eingegangen wird. Eine weitere Nutzerin berichtet, dass sie in die Gestaltung des
Hilfeplans hinsichtlich des Zeitmanagements eingebunden war und bei der Festlegung
der stufenweisen Integration in die Arbeitswelt mitwirkte: ,Also eingebunden war ich bei
dem Formular, da haben wir halt festgelegt wie, wie halt die Malinahmen ausschauen.
Von wann bis wann ich mit wieviel Prozent wieder einsteige* (OBB01, Pos. 8). Und
weiters fuhrt die Nutzerin aus:

»,und ich hab dann auch, das war auch, mein Wunsch quasi, ahm, dass das wir des
auch in diese Vereinbarung, betriebliche Wiedereingliederungsteilzeit reinschreiben,
dass ich halt die ganze Zeit von zu Hause aus im Homeoffice meine Tatigkeiten
verrichten kann“ (OBBO01, Pos. 10).

Die beiden Zitate lassen den Ruckschluss zu, dass durch die partizipative Beteiligung
an der Prozessgestaltung selbstreflexive Elemente bezlglich der personlichen
Leistungsfahigkeit in der Planung mit einflieRen und der Effekt erzielt wird, dass sich die
Nutzerin aktiv in die Gestaltung des Unterstiitzungsprozess einbringen kann und somit
ihre individuellen Wduinsche bezilglich einer passgenauen Einstellung der
HilfsmalRnahme erfillt sieht. Daneben kann auch der Faktor Zeit als ein
Adjustierungselement gesehen werden, der der Herstellung einer zuversichtlichen
Grundhaltung dienen kann, da es somit die Mdglichkeit gibt, persénliche Ziele in
vorgesehenen und selbststandig geplanten Zeitrahmen erreichen zu kénnen. Ein
anderer Nutzer berichtet Uber die zeitliche Gestaltung des Case-Management-
Prozesses:

»oie hat mir des dann ... erklart, dass man sich da Zeit lassen muss, dass man
Krankenstand und das alles verlangern kann, dass man ned einfach, weil einfach
irgendein Arzt einen abschreibt, oder sagt ... ma muas arbeiten geh ... dass man
sich da ja Zeit lassen soll und das man das ganze langsam anfangt‘ (OBB03, Pos.
6).

Aus dem oben angefiuhrten Zitat geht hervor, dass individuelle Bedirfnisse im
Mittelpunkt der Hilfeplanung stehen und der persénliche Genesungsverlauf
ausschlagend fur die zeitliche Gestaltung ist. Zudem weist sie darauf hin, dass es
sicherzustellen gilt, sich von grenziberschreitenden Zuschreibungen von Dritten
abzugrenzen. Daraus lasst sich ableiten, dass eine langfristige zeitliche Perspektive der
UnterstutzungsmafRnahme den Nutzer:innen die Moglichkeit eréffnet, sich auf die eigene
gesundheitliche Genesung zu fokussieren und Zuversicht geben kann, im Kontext der
Erwerbstatigkeit dort wieder anzuknipfen, wo man:frau vor dem einschneidenden
gesundheitseinschrankenden Ereignis hinsichtlich seiner:ihnrer  beruflichen
Leistungsfahigkeit gestanden ist. Dies erscheint hinsichtlich einer anzustrebenden
langfristigen Teilhabe am Erwerbsgeschehen ausgesprochen substanziell und betont,
dass der Case-Management-Prozess durch seine zeitliche Ausrollung Rucksicht auf
eine vollstandige koérperliche Genesung der Nutzer:innen nimmt. Weiters schildert der
Nutzer in Hinblick auf die zeitliche Prozesskomponente und den damit verbundenen
schrittweisen Wiedereinstieg in das Berufsleben folgende Erfahrungen:

.[...] der OBB die Wiedereingliederung wichtig ist, damit man die Leute wieder richtig
in ihre Funktion, dort wo sie frlher waren hineinbringt und das ganze langsam
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angehen muss. Man kann ned mit 100 Prozent losfahren, weil erstens ist man es
nicht gewohnt, dann gibt vielleicht noch kdrperliche Probleme® (OBB03, Pos. 6).

Der Nutzer beschreibt in seiner Aussage die wertschatzende Haltung des Unternehmens
gegenuber seiner Mitarbeiter:iinnen, diese mit Hilfe der Unterstitzungsmafnahme
wieder in ihrem urspringlichen Arbeitsplatz zu integrieren. Und er spricht auch explizit
an, dass diesem Prozess ausreichend Zeit eingerdumt wird. Dartber hinaus fuhrt der
Nutzer aus, dass der Wiedereinstieg nicht mit voller Arbeitsbelastung erfolgt, sondern
mit einer stufenweisen Steigerung des Arbeitspensums verbunden ist, um damit
mogliche korperliche Ein- und Beschrankungen zu berlicksichtigen. Aus dem Zitat des
Nutzers lasst sich ableiten, dass eine Ricksichtnahme auf die kdrperliche
Genesungsgeschwindigkeit durch eine entsprechende Gestaltung des Case-
Management-Prozesses der Berlcksichtigung der individuellen Bedirfnisse dient und
dieses Vorgehen hilft, méglichen Uberforderungstendenzen entgegenzuwirken.

5.1.2.2 Prozessdimension Zeit vermindert gesellschaftlichen Leistungsdruck

Hinsichtlich der zeitlichen Ausgestaltung des Hilfeprozess schildert eine Nutzer folgende
Erfahrungen: ,[..] und hat dann auch gleich mit dem Chef do verhandelt und diskutiert,
der kommt jetzt einmal langer ned. Des is amoi des Wichtigste gewesen: Der kommt
amoi langer ned! Der braucht a paar Monate, dass er Uberhaupt wieder anfangen kann®
(OBBO03, Pos. 36). In der angefiihrten Wortmeldung bezieht sich der Nutzer darauf, dass
der:die Case Manager:in in seiner Wahrnehmung eine advokatische Rolle gegentber
den Vorgesetzten einnimmt und die Interessen des Nutzers vertritt und explizit darauf
hinweist das die vollstandige Genesung der Person und die Wiederherstellung der
Erwerbstatigkeit vorrangig zu behandeln ist. Daraus Iasst sich ableiten, dass es aufgrund
der zeitlichen Berucksichtigung fur die Herstellung der vollstandigen Funktionsfahigkeit
zu einer Verminderung des Leistungsdrucks seitens der Nutzer:innen kommt, da diese
nicht mehr aufgefordert sind, so schnell wie mdglich wieder am Berufsleben teilnehmen
zu miussen und somit die zeitlich bedarfsorientierte Konzeption des Hilfeprozess
entlastend wirken kann. Folgendes Zitat einer Nutzerin bekraftigt diese Argumentation:

,Ahm, ja dann hab ich eineinhalb Monate glaube spater mit 75 Prozent der
Normalarbeitszeit weiter gemacht und war auch immer wieder im Kontakt mit
meinem Ansprechpartner. Da hat es aber eigentlich keine gro3en Themen gegeben.
Das ist alles sehr gut abgelaufen und hab dann im November, mit November wieder
Volizeit begonnen“ (OBBO01, Pos. 2).

Im obigen Zitat geht die Nutzerin auf die zeitliche Gestaltung des Hilfeprozesses ein und
fuhrt an, dass ihre Regelarbeitszeit in geplanter Weise schrittweise gesteigert wurde.
Zudem gibt sie an, in fortlaufendem Austausch mit dem:der Case Manager:in gestanden
zu sein und bewertet den Prozessablauf insgesamt als positiv.

Aus den angeflihrten Erfahrungen der Nutzer:innen lasst sich also ableiten, dass es
durch eine behutsame Wiedereingliederung in den Erwerbsalltag zu einer psycho-
sozialen Entlastung der Nutzer:innen kommt, da diese nicht mehr den gesellschaftlichen
Ansprichen, so schnell wie mdglich wieder leistungsfahig zu sein, entsprechen missen.
Durch die bedarfsorientierte Ausrichtung der UnterstlitzungsmafRnahme in Form eines
verringerten Arbeitspensums wird erreicht, dass die Nutzer:innen weiterhin befahigt sind,
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an der Erwerbsarbeit teilzunehmen. Darin lassen sich positive Effekte auf das
Selbstkonzept der Nutzer:iinnen vermuten, da diese durch ihre aktive Teilnahme am
Gesellschaftssystem kontinuierlich wieder neue Selbstsicherheit generieren kénnen (vgl.
OBBO01, Pos. 18).

Eine weitere Nutzerin schildert ihre Erfahrungen hinsichtlich der zeitlichen Komponente
der Unterstitzungsmalinahme wie folgt: ,Ich wusste, ich wusste, dass ich das schaffe,
ich wusste es, aber ich wusste nicht, wie lange dauert es?* (Migra03, Pos. 6) Aus der
Wortmeldung kann abgelesen werden, dass eine zeitlich ausgedehnte
Prozessbegleitung durch eine professionelle Hilfe die Ausbildung eines subjektiven
Sicherheitsgeflihl verstarken kann. Und dass die Moéglichkeit, Entwicklungsschritte auf
der Personlichkeitsebene in seineriihrer eigenen Geschwindigkeit umzusetzen,
Sicherheit gibt.

5.1.2.3 Aufbau einer tragfahigen Arbeitsbeziehung bendtigt Zeit

Aus den Narrationen der Nutzer:innen geht hervor, dass die zeitliche Gestaltung des
Hilfsprozesses fur den Aufbau einer tragfahigen Arbeitsbeziehung zu einer Fachkraft
oder fur den Aufbau einer Vertrauensbasis von entscheidender Bedeutung sein kann.
Folgende Aussage einer Nutzerin unterstreicht die weitreichende Bedeutung des
Faktors Zeit fur den Case-Management-Prozess:

»Also am Anfang war ich so ein bisschen unsicher, weil ich generell nicht so wirklich
Menschen vertrau’, dann kam, also es hat schon zirka so 2, 3 Wochen gedauert bis
ich wirklich Vertrauen gehabt hab und ja also ich kann es nicht wirklich sagen aber
ich hab mich einfach darauf eingelassen, dass es hilft und es hilft auch® (KJHO1,
Pos. 31).

Aus dem oben angeflhrten Zitat einer Nutzerin Iasst sich also die Annahme ableiten,
dass es flr den Vertrauensaufbau zu einer Person als auch zur Unterstitzungsform des
CM den Faktor Zeit und das Sammeln von grundlegenden positiven Erfahrungen
braucht, um eine offene Haltung gegenuber unbekannten Personen und neuen
Strukturen einnehmen oder aufbauen zu kénnen. Dariber hinaus weist die Textpassage
darauf hin, dass die im Vorfeld bestehenden Unsicherheiten hinsichtlich der
Zusammenarbeit mit einer Person und die Zweifel an der Wirkungsweise der
Unterstitzungsmalnahme durch eine konstruktive Ausrichtung des Hilfeprozesses
kompensiert wurden und sich die vormaligen Bedenken durch direkte, positive
Erfahrungswerte aus dem Case-Management-Prozess aufgelést haben und die
unterstutzenden Elemente der Hilfe in den Mittelpunkt der Wahrnehmung der Nutzer:in
gerickt werden (vgl. KIHO4a, Pos. 1).

Weiters schildert eine Nutzerin hinsichtlich des Aufbaus einer vertrauensvollen
Arbeitsbeziehung folgende Erfahrungen: ,Du brauchst ein bisschen Zeit, wie du gesagt
hast, ja. FlUr diese Vertrauen. Fir diese eine gute Beziehung, ja. Man braucht ein
bisschen Zeit* (Migra06, Pos. 2). Die Aussage der Nutzerin lasst den Rickschluss zu,
dass der Beziehungsaufbau und die damit verbundene Herstellung einer
vertrauensvollen Beziehung Zeit und regelmaflige Begegnungen braucht und die

63



Herstellung der Vertrauensbasis sehr individuell ausgepragt ist. Damit ist gemeint, dass
die Nutzer:innen unterschiedliche Anpassungsgeschwindigkeiten besitzen und somit die
Bertcksichtigung der individuellen Bedirfnisse hinsichtlich der Gewéhnung an das
Gegenuber eine ausreichende Berticksichtigung in Form einer emphatischen Haltung
der Professionist:innen benétigt.

Aus dem erhobenen Datenmaterial lasst sich zudem entnehmen, dass es mit
fortlaufender Dauer des Case-Management-Prozesses zu einem Verschwimmen der
professionellen und persénlichen Grenzen kommen kann. Aus den Aussagen der
Nutzer:iinnen geht hervor, dass das Naheverhaltnis mit der Ausbildung einer
Vertrauensbasis einhergeht. Die folgende Aussage einer Nutzerin beschreibt diese
Dynamik sehr anschaulich:

,und, und die andere Helferin hat gemerkt aha [Name der Nutzerin] ich glaub du
kommst jetzt auch ganz gut zurecht ah was kann i wo kann ich noch helfen und wir
ham eben auch g'sagt ja, also, sie is uns eigentlich auch so ans Herz gewachsen
und irgendwie wollen wir sie eigentlich net hergeben, aber natirlich sind die Stunden
sehr teuer und ahm, ja der Prozess lauft jetzt einfach aus, weil weil wir eben glaube
ich eben wirklich stabil jetzt sind und und diese Hilfe glaube ich jetzt in Freundschaft
Ubergeht* (KJHO6, Pos. 6).

Im oben angeflhrten Zitat beschreibt die Nutzerin den konstruktiven Fortschritt im
Verlauf des Case-Management-Prozess und fiihrt zudem aus, dass es im Zuge dessen
zu einer Stabilisierung des Lebensalltags des Familiensystems gekommen ist. Weiters
wird das Beziehungsverhaltnis zur professionellen Helferin angesprochen, das sich
durch eine tragfahige Arbeitsbeziehung auszeichnet und dartber hinaus von der
Nutzerin als eine Annaherung auf freundschaftliche Ebene beschrieben wird. Die oben
angefuhrte Textpassage weist auf den Sachverhalt hin, dass es im Rahmen eines
langfristigen Begleitungsprozess bei den Akteur:innen zur Ausbildung von vertrauten
Beziehungsstrukturen kommen kann, die zu einer Annaherung auf personlicher Ebene
fuhren kénnen. Damit verschwimmen in der Wahrnehmung der Nutzer:in die Grenzen
zwischen Profession und Freundschaft.

5.1.2.4 Bearbeitung von Multiproblemlagen braucht Zeit

Um den komplexen Fallkonstellationen und den damit verbundenen Multiproblemlagen
der Nutzer:innen entsprechend zu begegnen, wird in der Praxis der Case-Management-
Prozess ein zeitlich ausgedehnter Prozess implementiert, der sich einerseits durch eine
Lebensweltorientierung und den damit verbundenen aktuellen Unterstutzungsbedarfen
der Nutzer:iinnen auszeichnet - und andererseits an die jeweiligen institutionellen
Rahmenbedingungen und damit verbundenen begrenzenden Vorgaben gekoppelt ist.

»,und ah, dass ma hoid des und des hoid vor hod, ned. Des ma [Name der Nutzerin]
gerne sou, souweit bringen wiirde und ois. Afoch, wia sui i sog’'n, monchesmui, dass
ah, dass ma hoid a a wia sui i song, weil i gmant hob, dass des ned geht oda wos,
ned. Das es a launga Weg is owa letztendlich zum Ziel fihrn wiird, wird und sie hom
recht ghobt eigentlich. Es, es hod si so zum Positiven verandert, dass ma heit gonz
guad lebn kennan“ (KJHO3b, Pos. 35).
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Im oben angeflihrten Zitat beschreibt die Nutzerin mehrere Zielaspekte aus ihrem
Betreuungsalltag, die aus ihrer Perspektive heraus zu einem verbesserten
Lebenssituation des Familiensystems flihren kénnen. Sie schildert aulerdem ihre
Unsicherheiten und Bedenken hinsichtlich einer positiven Veranderung des Lebensalltag
und dass Entwicklungen womdglich ausbleiben. Aus der Wortmeldung ist weiters
herauszulesen, dass die Nutzerin sich auch auf die Zeitdauer, die der Prozess
einnehmen wird, bezieht und einraumt, dass es flir eine Umsetzung der Veranderungen
einen langeren Zeitraum braucht. Zudem bestéatigt sie die von den Case Manager:innen
ausgesprochenen zukunftsorientierten und I6sungsorientierten Argumentationen, die
sich bei Aufrechterhaltung des Case-Management-Prozess, einstellen werden und zu
einer Verbesserung hinsichtlich der Lebensqualitat fihren. Aus der Textpassage lasst
sich weiters ableiten, dass komplexe Fallstrukturen, welche mit Mulitproblemlagen der
Nutzer:innen verbunden sind, einen entsprechenden zeitlichen Rahmen bendtigen, um
gewunschte Veranderung einzustellen bzw. diese langfristig im Sinne einer dauerhaften
Stabilisierung halten zu kénnen. Zudem zeigt das Zitat, dass der Nutzerin und ihrem
Familiensystem ausreichend Zeit fir die Umsetzung von lebensweltorientierten
Entwicklungsprozessen zur Verfigung gestellt wurde und dadurch der psychosoziale
Druck wegfallt, in kurzer Zeit maximale Entwicklungspotenziale zeigen zu mussen.
Daraus lasst sich ableiten, dass der Faktor Zeit im Case-Management-Prozesses
wesentlich zur psychosozialen Entlastung beitragen kann und die begleitenden Case
Manager:innen durch den Hinweis auf die ausgedehnte zeitliche Komponente des
Prozesses, der die unterschiedlichen Entwicklungsgeschwindigkeiten von Nutzer:innen
berlcksichtigt, dazu beitragen kann, das Vertrauen in dem Case-Management-Prozess
zu starken. Folgende Aussage einer Nutzerin unterstreicht die Bedeutung der
transparenten Skizzierung des Case-Management-Prozess durch die professionelle
Hilfe hinsichtlich der oben beschriebenen zeitlichen Komponente.

»,Hod sie za mia gsogt, Frau ... hod sie gsogt, es wird ein langa, ein steiniger Weg
wean aber wir wean das letztendlich schaffn. Sie wean sehn und des hod mi wirklich
die gonzn Joahre imma begleitet und aufgrichtet, wonn i monchesmoi no so vazweiflt
woa owa jetzt ned weng da BH sondern weng oft die Sochn, de sie [Name der
Nutzerin] gmocht hod gé“ (KJHO3b, Pos. 195).

Ebenso wird aus diesem Zitat deutlich, dass es neben der Thematisierung des Faktors
Zeit auch wesentlich ist, die Nutzeriin entsprechend auf die bevorstehenden
Herausforderungen vorzubereiten, um damit eine positive Ausrichtung des Prozesses
fur eine gelungene Veranderung der Lebenswelt einzuleiten.

5.1.2.5 Ausreichende Zeitkontingente fur adaquate Lebenswelt- und
Nutzer:innenorientierung

Aus dem Datenmaterial geht hervor, dass es fiir die Nutzer:innen von grofRer Bedeutung
ist, in ihrer aktuellen Lebenssituation und den damit verbundenen Umstanden
umfanglich gesehen zu werden und der Auseinandersetzung darlber im Hilfeprozess
genugend Raum und Zeit eingerdumt wird. Folgendes Zitat eines Nutzers verdeutlicht
diesen Sachverhalt.
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»,Da war wirklich wer da, der hat sich die Zeit genommen. Des war nicht nur ein finf
Minutengesprach mit drei Fragen mit zwei zum Ankreuzen, sondern die hat einen
wirklich alles naher gebracht, wos des eigentlich kann, hat sich um den Unfall
erkundigt, hat sich informiert was passiert ist‘ (OBB03, Pos. 36).

In der angefuhrten Wortmeldung teilt der Nutzer mit, dass in seiner Wahrnehmung eine
authentische Begegnung auf Augenhohe zwischen ihm und der Case Manager:in
stattgefunden hat und diese in einem ansprechenden Zeitrahmen umgesetzt wurde.
Weiters beschreibt der Nutzer das professionelle Auftreten der Helfer:in als interessiert,
aufklarend und empathisch. Daraus lasst sich ableiten, dass eine nutzer:innen-
orientierte wie auch bedarfsorientierte Prozessbegleitung ausreichende Zeitkontingente
bendtigt, um den Nutzer:innen empathisch begegnen zu kédnnen. Aufrichtiges Interesse
zu zeigen und dem Gegenuber ausreichend Raum und Zeit fir dessen Schilderungen
fur die Informationsweitergabe zu Verflgung zu stellen, transportiert eine
wertschatzende Grundhaltung in den Interaktionen und unterstiitzt damit die Ausbildung
der Akzeptanz der Nutzer:in fur die Unterstutzungsmaflnahme.

5.1.2.6 Begrenzte Zeit des Case-Management-Prozesses

Die begrenzten Zeitressourcen des Case-Management-Prozess stehen in einer engen
Verbindung mit den jeweiligen institutionellen Rahmenbedingungen und damit
verbundenen professionellen Arbeitsauftragen bzw. mit dem Ziel, die professionelle Hilfe
in die Fahigkeit der Selbsthilfe Ubergehen zu lassen. Eine Nutzerin beschreibt ihre
Wahrnehmung hinsichtlich des Prozessverlaufs wie folgt: ,Wenn man des so Revue
passiert, ja, des is eben jetzt im Auslaufen und eben des wird jetzt dbernommen von
diesem anderen Verein® (KJHO06, Pos. 8). Aus der Schilderung kann einerseits abgeleitet
werden, dass die Initiierung des Prozesses bewusst gesetzt wurde und andererseits geht
ein behutsamer und auf die individuellen Bedlrfnisse ausgerichteter Prozessabschluss
hervor. Der Sachverhalt kann dahingehend interpretiert werden, dass eine umsichtige
Uberfiihrung in eine neue Unterstiitzungsform vorbereitet wurde.

Es lassen sich in den erhobenen Daten dagegen aber auch Aussagen von Nutzer:innen
finden, die davon gekennzeichnet sind, dass die Berlcksichtigung der individuellen
Bedirfnisse der Nutzer:innen nicht in der Prozessgestaltung Platz gefunden hat. So
berichtet eine Nutzerin Uber folgende Erfahrungen aus dem Unterstitzungsprozess:
»<Aber die kdnnen mit den Frauen nur 3 Jahre und dann weg“ (Migra04, Pos. 4). Hier wird
sehr deutlich, dass sich die institutionellen Vorgaben bezliglich der Laufzeiten des
Unterstitzungsmafinahme nicht an den individuellen Bedarf orientieren und nach Ablauf
der Laufzeit die Nutzer:innen die Moglichkeit an der Prozessteilnahme verlieren. Die
Prozessgestaltung richtet sich also lediglich entlang der institutionellen
Rahmenbedingungen aus.

Hinsichtlich der zeitlichen Ressourcen des Unterstitzungsprozesses lassen sich im
Datenmaterial Stimmen von Nutzer:iinnen ausmachen, die den Wunsch nach mehr
Betreuungszeit aufweisen, bzw. die begrenzte Betreuungszeit kritisch beurteilen. Eine
Nutzerin dulRert sich diesbezlglich wie folgt:
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.Na eigentlich net. Also i kénnt nix Negatives sogn, also dh na wos vielleicht der
einzige Punkt is, dass eben vielleicht mehr Stunden oder mehr Zeit zur Verfigung
ware .... Aber es woa, die Flexiblen Hilfen haben mehrere Familien zu betreuen. Es
gibt viele Familien wo's arger zugeht, wo eben mehr Stunden gebraucht werden.
Des is so der einzige Manko, wo i sog, das vielleicht eben. Aber das liegt ja wieder
naturlich an der Politik, dass eben mehr getan wird oder eben des Finanzielle mehr
in die Hand g'nommen wird von der Politik, dass eben vielleicht die Flexiblen Hilfen
jetzt a was mochen kénnen mit de Kinder, wo vielleicht a Eintritt zum zoin is. Das
des vielleicht auch Gbernommen wird. Das ma sogt, wenn's finanziell schwierig ist
und des Geld net so vorhanden is, sowieso wenn ma arbeitslos is oder krank is, das
do wirklich mehr finanzielles Budget zu Verfligung ware (...) aber sonst sog i muss i
sogn is nix Negatives un gar nix zum besser mochn sog i mal so“ (KJH05, Pos. 35f.).

Im oben angefihrten Zitat restimiert die Nutzerin, dass sie generell mit dem Angebot der
UnterstutzungsmaRnahme grundlegend zufrieden war. Allerdings haben die Ressourcen
der Hilfsmalnahme die Bedirfnisse nur bis zu einem gewissen Teil abgedeckt und eine
Ausweitung des Hilfeangebots hinsichtlich der zeitlichen Kontingente ware wesentlich
unterstitzend gewesen. Aus dem geschilderten Erfahrungswert der Nutzerin lasst sich
ableiten, dass die langfristige zeitliche Ausrollung des Case-Management-Prozess in
engem Zusammenhang mit der konstruktiv ausgerichteten Wirkungsweise steht und die
Umsetzung eines langfristigen Begleitungsprozesses zu einer Mehrfachentlastung der
Nutzer:innen beitragen kann. Des Weiteren verdeutlicht die oben angefihrte
Situationsbeschreibung der Nutzerin die Kontroverse zwischen dem tatsachlichen
Bedarf der Nutzer:innen und dem gegenuberstehenden institutionellen Vorgaben und
den damit verbundenen maximalen Prozesslaufzeiten wie auch finanziellen Ressourcen,
die nicht miteinander korrespondieren und nicht der Lebenssituation der Nutzerin
gerecht werden.

5.1.2.7 Zusammenfassung

Zusammenfassend lasst sich in Bezug auf die zeitlichen Ausrollung des Case-
Management-Prozess festhalten, dass dieser im Sinne des lebensweltorientierten
Ansatzes die Beteiligung der Nutzeriinnen in der Gestaltung der zeitlichen
Prozessablaufe einfordert, um damit eine bedarfsorientierte Prozessauslegung zu
gewahrleisten. Die partizipative Einbindung in der Prozessgestaltung kann
selbstreflexive Erkenntnisse bezuglich der personlichen Leistungsfahigkeit auf der
Personlichkeitsebene der Nutzer:innen initieren und damit die Herstellung einer
zuversichtlichen Grundhaltung beférdern. Zudem kann eine ausgedehnte zeitliche
Perspektive den Nutzer:innen Zuversicht  vermitteln und moglichen
Uberforderungstendenzen entgegensteuern und damit einen Beitrag zur bio-psycho-
sozialen Entlastung beisteuern. Besonders im Rahmen der betrieblichen
Wiedereingliederung kann eine entsprechende Berucksichtigung der individuellen
Genesungsgeschwindigkeiten einerseits dazu beitragen, eine Verminderung des
gesellschaftlichen Leistungsdrucks, so schnell wie méglich wieder voll einsatzfahig zu
sein, abzufedern und andererseits eine wertschatzende Haltung der Organisation
gegenuber den Nutzer:innen zu transportieren. Von groRer Bedeutung ist der Faktor Zeit
hinsichtlich des Aufbaus einer tragfahigen und vertrauensvollen Arbeitsbeziehung.
Durch regelmaRige Begegnungen kommt es zu einer gegenseitigen Annaherung der
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Akteur:innen, bei der die Akkumulation von positiven Erfahrungen die Ausbildung von
offenen Haltungen gegentber Neuem und Unbekanntem bewirken kann.

5.1.3 Unmittelbarkeit und Flexibilitat

Eder Norbert

Um die aktuellen Bedurfnisse, Winsche und Ziele der Nutzer:innen in der Hilfeplanung
weitreichend abzudecken gilt es, im Rahmen des Case-Management-Prozesses die
entwickelten Unterstitzungsmallinahmen einerseits lebensweltorientiert auszurichten
und andererseits den Hilfeprozess unmittelbar und flexibel zu gestalten. Hier steht v. a.
der:die fallfihrende Case Manager:in in seiner:ihrer professionellen Verantwortung. Im
Rahmen ihrer Tatigkeiten sind die Fachkrafte aufgefordert, im direkten Kontakt mit den
Nutzeriinnen eine entsprechende Auseinandersetzung und Weitergabe an
Detailinformationen hinsichtlich der bestimmenden und relevanten Themen der aktuellen
Lebenssituation einzuleiten. Diese Vorgangsweise stellt eine wesentliche
Grundvoraussetzung dar, um einen nutzer:innenorientierten Hilfeplan mit einem daran
gekoppelten Hilfsnetzwerk aufzubauen und in Folge konstruktiv ausgerichtete
Hilfsmallnahmen implementieren zu koénnen. Im Folgenden stehen vornehmlich
Betreuungssituationen im Vordergrund, die sich durch unmittelbaren und flexiblen
Handlungsanteilen der Professionist:innen auszeichnen.

5.1.3.1 Unmittelbare bedarfsorientierte Hilfen

In der generierten Datenmaterial finden sich eine Vielzahl von Nutzer:innenstimmen, die
eine unmittelbare Ausrichtung der HilfsmaRnahmen auf die aktuellen Bedurfnisse der
Nutzer:innen erkennen lassen. Eine Nutzer:in beschreibt ihre Erfahrungen hinsichtlich
einer bedarfsorientierten Gestaltung der Hilfe folgendermafen:

»IP: Ahm, wir haben jetzt einmal in der Woche hab ich einen Termin mit dem Flexis
und da waren dann Woche fiir Woche Themen besprochen welche gerade anliegen.
Eben Schuldnerberatung zum Beispiel habe ich jetzt. Da wern Termin eausgemacht,
die Daten, Dokumente werden eingeholt von mir. Ich verbringe auch teilweise, mit
denen spazieren, ahm, ja.

I: Das Spazieren ist fur die eigene Entlastung?

IP: Genau.

I: Oder ist das einfach nur so.

IP: Firs Wohlbefinden, ja.

I: Oke.

IP: Also sie gehen vielleicht auf die Bedurfnisse ein die der Klient braucht, ja.*
(KJHO2a, Pos. 13).

In ihrer Wortmeldung beschreibt die Nutzer:in, dass die HilfsmaRnahmen unmittelbar an
die Lebenswelt ausgerichtet sind und bei regelmaRig geplanten Terminen mit der
Fachkraft aktuelle Themen Punkt fir Punkt bearbeitet werden (vgl. KIH02a, Pos. 91ff,;
Migra02, Pos. 4; Migra03, Pos. 2). Weiters berichtet sie davon, dass sie nicht nur
Unterstlitzung im Bereich der materiellen Grundsicherung erhalt, sondern auch fur das
Wohlbefinden gemeinsame  Spaziergdnge durchgefihrt werden und die
Professionist:innen damit auf ihre Bedurfnisse eingehen.
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Ausgehend vom angefihrten Erfahrungsbericht der Nutzer:in lasst sich vermuten, dass
es im Zuge von personlichen Gesprachen zur Aussprache individueller Wiinsche der
Nutzer:in gekommen ist, die dann von der Fachkraft unmittelbar in die Hilfeplanung
aufgenommen wurden. Durch das zusatzliche freizeitpddagogische Angebot wird
einerseits eine positive Beeinflussung der psychosozialen Befindlichkeit der Nutzer:in
erreicht und andererseits kommt es dazu, dass sie sich wertgeschatzt fuhlen, da ihre
Bedurfnisse zeitnah in die Hilfeplanung aufgenommen werden. Aus diesem Sachverhalt
l&sst sich somit ableiten, dass die Ausrichtung der Unterstitzungsmalinahmen im Case-
Management-Prozess nicht ausschlieldlich auf Themenbereiche der existenziellen
Absicherung bzw. materiellen Grundversorgung beschrankt sind, sondern sich auch auf
das Erkennen von Personlichkeitsmerkmalen der Nutzer:iinnen und dem damit
verbundenen individuellen Unterstitzungsbedarf richtet, um auf dessen Basis
entsprechende Hilfemalinahmen zu entwickeln, die exakt an den Bedirfnissen der
Nutzer:innen angepasst sind.

Ein weiteres Beispiel, das die Bedeutung der unmittelbaren und flexiblen Hilfeplanung
entlang der individuellen Bedarfe der Nutzer:innen unterstreicht, liest sich wie folgt:
,Najo, puh, es is eigentlich darum gaungan dass Angelika a Chance hod, ned, sich zu
entwickin, dass sie aus dem Gaunzn ausekummt, wos do in ia drinnan is* (KJHO3b, Pos.
19). In ihrer Wortmeldung bezieht sich die Nutzer:iin hier auf die grundlegende
Ausrichtung der Hilfeplanung und stellt die unmittelbare als auch flexible Abdeckung der
individuellen Bedarfe als zentrales Merkmal in den Fokus der Gestaltung der Hilfe, um
damit eine adaquate und konstruktive Personlichkeitsentwicklung langfristig und
nachhaltig einzuleiten (vgl. KIHO7, Pos. 3).

Eine weitere Nutzer:in beschreibt ihren Erfahrungen hinsichtlich einer herausfordernden
Lebenssituation und der damit verbundenen unmittelbaren bedarfsorientierten
Ausrichtung der HilfsmaRnahmen wie folgt:

,Das war aber insofern so schwierig, weil sie eben sehr eifersuichtig war, weil ich die
Kinder gehabt hab und ich konnte damit eigentlich net umgehen, weil ich ja ihr
eigentlich nur helfen wollte, damit sie Pause hat und und sich da irgendwie erholen
kann (zieht Luft schwer ein) und dann is des eigentlich ziemlich aggressiv worden
und ich hab g'sagt und dann hab ich eben angerufen bei der Sozialarbeiterin und
hab g'sagt ich brauch Hilfe, ich schaff des nicht mehr alleine bei diesen Besuchen.
Ahm da gehts um die Kinder und und die sind da mit drinnen und des funktioniert
nicht so. Dann hat sie eben sofort reagiert und ich hab dann ganz zwei liebe ahm
Damen sind dann zu mir gekommen, eine Psychotherapeutin und eine ahm eine
Helferin eben noch, die halt Sozial, was hat sie studiert (KJHO06, Pos. 1).

In Ihrer Aussage schildert die Nutzer:in ihre Wahrnehmung hinsichtlich der belastenden
Situation bei den Hausbesuchen der Kindesmutter in ihrem Eigenheim. Sie merkt an,
das sie sich aufgrund subjektiver Uberfoderungstendenzen mit dem:der Case
Manager:in in Verbindung gesetzt hat um auf die aggressive Situationsdynamik zu
reagieren. Und sie fordert professionelle Unterstlitzung der Fachkrafte an. Aus der
angeflhrten  Situationsbeschreibung lasst sich deutlich eine unmittelbare
Umstrukturierung der Hilfe durch die Professionistiinnen erkennen, die durch die
Implementierung einer begleiteten Form der Hausbesuche umgesetzt wurde. Durch die
Anwesenheit der Fachkrafte kann eine Deeskalation der Situation eingeleitet werden,
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zudem tragt die Entwicklung von strukturierten Ablaufplanen der Besuche dazu bei, dass
es zu einer Ausbildung eines subjektiven Sicherheitsgefuhl der Nutzerin kommt (vgl.
ebd.:4; KJHO3b, Pos. 179).

Die folgende Wortmeldung einer Nutzerin unterstreicht die zeithahe Umgestaltung der
Hilfe entlang der aktuellen Bedurfnisse und verdeutlicht die Bedeutung der
lebensweltlichen Orientierung der Unterstlitzungsmalnahmen, um eine konstruktive
Gestaltung des Case-Management-Prozesses zu gewahrleisten.

,I: Foit da no wos ei?

IP: Mh... na einkaufen gehen, weil ich hab ja keinen Flhrerschein.
I: Mhm.

IP: Ohm dass die mit mir einkaufen gehen die Flexis zum Beispiel.
I: Des host du donn eibrocht daunn.

IP: Mhm genau, ja.

I: Gsogt, do brauch i a Hilfe

IP: Genau.

I: Und wie hat das funktioniert fir dich.

IP: Ja gut.

I: Bist glei onghuacht gwordn.

IP: Ja, ja, also alles was besprochen wird, wird eigentlich zeitnah durchgefiihrt also*
(KJHO02a, Pos. 121).

In ihrer Aussage geht die Nutzer:in auf ihre aktuelle Lebenssituation ein und schildert,
dass sie aufgrund ihrer eingeschrankten Mobilitat Unterstitzung bei der Besorgung der
Einkdufe bendtigt. Aus dem Zitat ldsst sich ablesen, dass sie den Wunsch der
Unterstutzung direkt bei den Fachkraften adressiert und diese eine zeitnahe Anpassung
der Unterstitzungsmafnahmen einleiten. Aus dem Sachverhalt lasst sich folgern, dass
eine partizipative Einbindung der Nutzer:in in die Hilfeplanung und eine damit
verbundene schnelle Adaption im Sinne einer nutzer:innenorientierten Hilfe, einen
wesentlichen Faktor fir die Nutzer:innenzufriedenheit darstellen kann, da sich diese in
ihrer Lebenssituation gesehen und verstanden fuhlt und die lebensweltorientierten
Unterstutzungsmaflnahmen zu einer zeitnahen Erleichterung der Lebenslage flihren
(vgl. KIHO02a, Pos. 162-165).

Eine weitere Wortmeldung, welche die unmittelbare Ausrichtung der HilfsmalRnahmen
auf die aktuellen Bedirfnisse verdeutlicht, liefert eine Person aus dem Bereich der
Startbegleitung fiir Asylberechtigte und subsidiar Schutzberechtigte:

~1hen | called her again em sometime last year and | told her | need to speak with
you | have something disturbing me Frau [Name der Case Managerin] and she told
me what is it? | said | feel like changing my family name. | don't feel so comfortable.
I'm divorced and I'm so bearing this man's name. That was how terrible my marriage
was. | don't wanna see that man, really. No. | told her, this is, I'm good but this will
make me feel better. And she so send me the information (..) you know what | mean?
This is not, she is not doing change of name in her office and she (.) don't worry |
will do and then | was send how you (gonna go), you gonna go to this office, you
send this, you send that” (Migra01, Pos. 4).

In ihrer Aussage schildert die Nutzerin ihre Befindlichkeit hinsichtlich der Abgrenzung zu
ihrem ehemaligen Ehemann und bittet die Fachkraft, ihr die fir die Durchfihrung
bendtigten Informationen aufzubereiten. Aus der Textstelle geht hervor, dass die

70



Nutzerin eigeninitiativ den Kontakt mit der Fachkraft herstellt und ihr die subjektive
Dringlichkeit der Umsetzung des Vorhabens beschreibt. Die Textpassage liefert einen
guten Hinweis darauf, dass die Professionist:in unmittelbar die Wiinsche der Nutzerin
wahrnimmt, ihr entsprechende Informationen vorbereitet und diese der Nutzerin
anschlieBend Ubermittelt (vgl. OBB02, Pos. 34). Zuséatzlich zur Weitergabe der
relevanten Informationen wird von der Fachkraft eine Abfolge der durchzufihrenden
Arbeitsschritte weitergereicht, die die Nutzerin selbststandig im Sinne der Selbsthilfe,
ausfihrt.

5.1.3.2 Zuverlassigkeit in der Zusammenarbeit

Im Rahmen des Case-Management-Prozesses bieten die Handlungsanteile der
Professionist:innen, die sich durch einen unmittelbaren Charakter auszeichnen, einen
wesentlichen  Anteil, um das Vertrauen der Nutzeriinnen in die
UnterstitzungsmalRnahmen auszubilden. Diese These Ilasst sich mit folgenden
Aussagen der Nutzer:innen sehr deutlich bekraftigen:

»L.--] wenn ich a Frage g'habt hab ich konnte immer, also wir haben uns dann eben
mit diesen SMS und da geschrieben ich brauch Hilfe und des is dann sofort ein Anruf
gekommen und was was ich brauch und wie es ausschaut. Also ich war nie nie so
in einer Situation mehr wo ich mi net so hinausgesehen hab, also des war ganz ganz
gut® (KJHO6, Pos. 8).

In ihrer Aussage beschreibt die Nutzerin, dass sie auf den Hintergrund einer
herausfordernden Lebenssituation selbststéandig den Kontakt zur Fachkraft hergestellt
hat um Hilfe anzufordern. Zudem flihrt sie aus, das ihrem Ansuchen unmittelbar, in Form
eines Ruckrufs, entgegengekommen worden ist und der Fokus des:der Professionist:in
auf einer schnellen Erhebung der aktuellen Bedarfe der Nutzer:in liegt. Aus dem
dargestellten Sachverhalt kann abgeleitet werden, dass durch eine zeitnahe
Ruckmeldung erreicht wird, dass die Nutzer:in die Fachkraft als zuverlassige Person
wahrnimmt, die auf Anfragen unmittelbar reagiert und sogleich die Eruierung und
Aufarbeitung der aktuellen Bedurfnisse einleitet, um daran anschlieliend eine flexible
Umgestaltung der HilfsmaRnahmen vorzunehmen (vgl. KJH02a, Pos. 37; OBB03, Pos.
26; Migra01, Pos. 3). Ein weiteres Beispiel, das die Bedeutung einer unmittelbaren
Rickmeldung und deren Einfluss auf eine positive Entwicklung der Arbeitsbeziehung
verdeutlicht liefert folgende Textstelle:

»I'm so grateful. Is only information but she can as well say, okay, | will send it next
week and then you have to remind her again, again and again. No, immediately you
tell this woman what you want it's like I'm telling you S.0.S., S.0.S., really. Boom. In
one minute she is doing everything and then she sending the Mail you have to do
this and then let me know if you need any other information (Migra01, Pos. 5).

In ihrer Wortmeldung bezieht sich die Nutzerin darauf, dass sie auf ihre Anfragen eine
unmittelbare Antwort von der Fachkraft erhalt und dieser Sachverhalt von der Nutzerin
einerseits als wertschatzend und andererseits als eine Beantwortung eines Notrufs
beschrieben wird. Neben der zeitnahen Bearbeitung der Anfrage kann aus der Textstelle
abgeleitet werden, dass die Rickmeldung mit konstruktiven und I&sungsorientierten
Handlungsvorschlagen angereichert ist.
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Ebenso beschreibt ein Nutzer sehr aussagekraftig, welche Handlungsanteile in der
direkten Arbeit mit den Nutzer:innen zu einer Ausbildung von Zuverlassigkeit beitragen
kénnen: , [...] da hat man immer genau gewusst was los ist. Man hat sich jederzeit riihren
koénnen, sie haben mit von Anfang an erklart, wie das ablauft, eins A und des des des
hat alles funktioniert* (OBBO03, Pos. 26). Aus der Wortmeldung ist ersichtlich das v. a.
die unmittelbare Erreichbarkeit und eine daran gekoppelte Rickmeldung eine
wesentliche Rolle in der Ausbildung einer vertrauensvollen Haltung einnehmen und in
der Wahrnehmung der Nutzer:innen dazu beitragen kénnen, den:die Professionist:in als
zuverlassige Partner:in im Case-Managment-Porzess wahrzunehmen (vgl. ebd., Pos.
24: OBBO01, Pos. 34). Eine weitere Nutzerin beschreibt ihre Erfahrung hinsichtlich
verlasslicher Zusammenarbeit mit ihrem Case Manager folgendermafen: ,VYon dem her
ahm, ja war das vor allem das Unburokratische und das Unkomplizierte, das da echt
einen Vorteil gebracht hat (ebd., Pos. 14). In ihrer Aussage hebt die Nutzerin die Qualitat
der Zusammenarbeit im Rahmen des Unterstltzungsprozesses hervor und geht zudem
auf die lésungsorientierte und flexible Ausrichtung des Case-Management-Prozesses
ein. Und unterstreicht somit die bedeutende Relevanz von zeithahen Handlungen der
Professionist:innen.

5.1.3.3 Aufgliederung der Hilfeplanung in Teilziele

Um den Case-Management-Prozess fur die Nutzeriinnen Ubersichtlicher als auch
nachvollziehbarer zu gestalten, empfiehlt es sich in der Prozessgestaltung den Ablauf
der Unterstitzungsmalinahme in kurz-, mittel- und langfristige Ziele aufzugliedern und
diese transparent an die Akteur:innen zu kommunizieren. Die Ubersichtliche Gestaltung
des Prozessablaufs in einzelne Teilschritte kann dazu beitragen, dass fur die
Nutzer:innen ein unmittelbarer Bezug fur den jeweiligen Handlungsschritt einfacher
hergestellt werden kann. Folgende Wortmeldungen von Nutzer:innen deuten auf den
Sachverhalt hin. Eine Nutzerin berichtet davon,

.l...] dass es ein Plan gibt. Sie machen so wir wochentliche oder monatlich kleine
Schritte. Es gibt so eine Ansicht auf ganze Jahr was héchsten zu erreichen, [...] Ja,
schon, hab ich schon das Geflhl. So wie gesagt vorher schon erwahnt es wird
irgendwie nicht angezwungen es wird Angebote gegeben, Anregungen zu
bestimmten Handlungen, zum zu Situationslésungen. Die Fragen schon dann am
Ende von Monat ob was tbernommen war, ob was ahm Friichte gebracht und was
haben wir aus von dem ausprobiert aber es wird nicht irgendwie ganz ahm
bestanden darauf, dass das nur das und nicht das, weil sie wissen ja auch, dass das
nicht alles wird funktionieren. Nicht bei jedem Kind und nicht jede Familie, ja. Das is
alles individuell darum ja“ (KJHO04a, Pos. 7).

In ihrer Wortmeldung schildert die Nutzerin, dass es eine graphisch aufbereitete
Darstellung des Hilfeplans gibt und dieser in periodischen Abschnitten aufgegliedert ist.
Aus ihrer Aussage ist abzulesen, dass es sich dabei um klein-, mittel- und langfristige
Zielperspektiven der Hilfeplanung handelt. Aulerdem berichtet sie, dass die Teilziele
des Hilfeplans im Rahmen von regelmaRigen, am Monatsende stattfindenden Treffen
mit den Fachkraften besprochen und auf deren sinnhafte Wirkungsweise analysiert
werden. Im Zuge der Eruierung werden verschiedene l6sungsorientierte Hilfsangebote
nahegelegt und ebenso Anregungen hinsichtlich alternativer Handlungsweisen
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vorgeschlagen, um eine adaquate Bearbeitung der aktuellen Lebenssituation und damit
verbundenen Herausforderungen konstruktiv anzubahnen. Die Aufgliederung der
Zielperspektiven stellt eine zeithahe Auseinandersetzung mit der Hilfeplanung sicher
und kann dazu beitragen, dass die flexible Gestaltung bzw. Abanderung der
Hilfsmalinahmen entlang der Bedlrfnisse der Nutzer:innen gewahrleistet ist (vgl. KJHO7,
Pos. 6).

Weiters kann aus der Texistelle abgelesen werden, dass die Ausrichtung der
Hilfeplanung einerseits die Individualitat der Nutzer:innen berlcksichtigt, andererseits
aber auch Freirdume fir die Selbstgestaltung zur Verfiigung stehen. Aulerdem berichtet
die Nutzerin, dass ihren Erfahrungswerten Wertschatzung entgegengebracht wird. Aus
dem angefihrten Sachverhalt Iasst sich die These ableiten, dass eine Ubersicht von
unmittelbar anstehenden Arbeitsschritten und den damit in Verbindungen stehenden
Zielperspektiven eine Handlungssicherheit erzeugen. Die Herstellung der
Ubersichtlichkeit des Prozessablaufs kann zudem einen positiven Einfluss auf
motivierende Faktoren liefern und damit beitragen konstruktive Verhaltensweisen zu
fordern. Zudem lasst sich vermuten, dass eine Aufgliederung der einzelnen
Handlungsschritte und der damit verbundenen Optionen eine Vereinfachung der
Nachvollziehbarkeit und in weiterer Folge eine Verstarkung der Sinnhaftigkeit ergeben
konnen. Folgendes Zitat beschreibt die Auseinandersetzung hinsichtlich einer
inhaltlichen Heranfihrung an die Sinnhaftigkeit von strukturellen Zielperspektiven sehr
deutlich:

o[...] owa mit Hilfe dea BH und mit Hilfe der Flexiblen Hilfen homs mi soweit
hingeleitet donn, dass, dass i hoid song muass, wenn wia sie ned (lacht) souweit
kriang, dann miass ma nochgehm. Des woa a schwierige Umstellung fia mich owa
wia gsogt, des homs gonz guat gmocht. | bin sunst ned so leicht zum knackn*
(KJHO3b, Pos. 115).

In ihrer Aussage bezieht sich die Nutzerin auf mehrere Gesprachssituationen, in denen
die Fachkrafte Aufklarungsarbeit bezlglich Zielperspektiven und individueller
Entwicklungsschritte vornehmen. Die Auseinandersetzung damit soll dazu dienen, eine
Unplanbarkeit von Entwicklungsschritte nachvollziehbar darzustellen, als auch die
Herstellung einer offenen Grundhaltung der Nutzerin fordern. Auf Grundlage der offenen
Herangehensweise soll eine adaquate Fehlerkultur in den Case-Management-Prozess
eingebettet werden, die das Scheitern als Chance fir zukilnftige
Entwicklungsdynamiken aufbereitet.

Im Zusammenhang mit der Aufgliederung der Zielperspektiven berichtet eine Nutzerin
folgendes: ,Oiso iwa die Ziel, ma muis song, wia ham das groRe Ziel und wia redn imma
driiwa, wie die kleinen Ziele ausschaun, um das grof3e Ziel zum erreichn® (KJHO1, Pos.
151). In ihrer Wortmeldung beschreibt die Nutzerin sehr deutlich, dass fur sie die
Aufteilung in unmittelbare Kurzziele ein wichtiger Bestandteil der Hilfe ist, um das
langfristige Ziel im Fokus zu halten. Daraus lasst sich ableiten, dass Kleinziele, welche
unmittelbarer erreicht werden, motivierenden Charakter entwickeln kénnen. Zudem
scheint die Aufgliederung in Kleinziele dazu beizutragen die Haltung der Nutzer:innen
zu starken, die HilfsmalRnahmen aufrecht zu halten und dartber hinaus die Herstellung
einer zuversichtlichen Grundhaltung hinsichtlich einer Zielerreichung zu unterstitzen.
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5.1.3.4 Flexible Umgestaltung der Hilfsmalinahmen

Im folgenden Abschnitt wird auf die flexible Umgestaltung bzw. Neuausrichtung der
Hilfsmallnahmen eingegangen. Die Ausgangspunkt daflir bildet ein kontinuierlicher
Austausch Uber lebensweltorientierten Themen zwischen den Nutzer:innen und der
Fachkraften, der im Rahmen von Gesprachssequenzen erfolgt. Im Zuge des
informativen Austauschs werden die aktuellen Bedarfe der Lebenssituation der
Nutzer:innen aktualisiert und auf mdgliche veranderte Bedarfslagen geprift um
gegebenfalls eine zeitnahe Umgestaltung bzw. Aktualisierung einzuleiten. Eine Nutzerin
der Kinder- und Jugendhilfe Steiermark schildert ihre Erfahrungen hinsichtlich einer
flexiblen und bedarfsorientierten Umgestaltung der HilfsmaRRnahmen folgendermafien:

»Ah, eben diese Flexible Hilfe, mir wurde dann auch a paar Termine angeboten wo
ich mir gedacht hab, also diese psychologische Betreuung, das ist jetzt nicht
notwendig, ja, von dem her waren ma des dann oft zu viele Termine. Das war dann
ein bisschen zu viel, alles unterzubekommen, aber die Termine, die wir dann durch
die Flexible oder durch das Eltern Coaching gehabt haben, ahm mir ham da auch
immer wieder Themen angesprochen was nehmen wir auf, was passt, was, was
kénnen wir umsetzen? Wie wars in der Zeit? Des aufgebaut ja. ... Und je nach
Bedarf, ja, das ist ja auch das Feine durch die Flexible Hilfe, man kann immer wieder
kurz anrufen, oder sagen, ma ich brauch die Woche zwei Termine oder ich brauch
jetzt nachste Woche keinen Termin, also das individuelle auch ja. Nur gesagt, man
kann ahm man hat ned die fixen Termine oder so, sondern wirklich je nach Bedarf
oder falls es irgendwie einen Zwischenfall gibt, sich melden und auch kurzfristig a
mal einen Termin zu machen, ja. Weil wirklich diese Person dann fiir die Familie
zustandig ist, ja“ (KJHO07, Pos. 8).

In ihrer Wortmeldung beschreibt die Nutzerin, dass sie bei mehreren unterschiedlichen
Hilfsangeboten eingebunden war und es im Fortlauf der UnterstitzungsmaRnahme zu
einer Auslotung und Auswahl der Angebote hinsichtlich der Wirkungstiefe und
Sinnhaftigkeit gekommen ist. Zudem hebt die Nutzerin die Bedeutung der
Gesprachssequenzen hervor, die als Grundlage des inhaltlichen und themenbezogenen
Austausches dienen. Im Rahmen der reflexiven Betrachtung der HilfsmaRnahmen
werden diese auf ihre Wirkungsweise gepruft, neue sinnvolle Ausrichtungen der Hilfe
besprochen und gegebenenfalls in die aktualisierte Hilfeplanung inkludiert.

Von der Nutzerin wird besonders die Anpassung an die aktuellen Bedlrfnisse sowie die
Flexibilitdt der Hilfen hervorgehoben, indem sie davon berichtet, dass die Termine mit
den Professionist:innen individuell vereinbart und nach der gegebenen Lebenssituation
ausgerichtet werden (vgl. KJHO4a, Pos. 4). Aus der geschilderten Situation lasst sich
ableiten, dass eine flexible Gestaltung der HilfsmalRnahmen, die der aktuellen
Bedarfslage der Nutzeriinnen folgt, die Herstellung eines passgenauen
Unterstitzungsangebots beférdern kann. Zudem berichten Nutzer:innen davon, dass
flexibel auf die Bedurfnislagen eingegangen bzw. fortlaufend an einer idealen
Ausrichtung der HilfsmalRnahmen gearbeitet wird:

,Dann geben die uns sofort andere Vorschlag und dann sagen beim nachsten
Besuch geben sie andere Uberlegen sie andere Moglichkeiten, ja, dass ich fuhle
mich nicht zu etwas gezwungen oder dass jemand fur mich entscheidet ohne mich
involvieren und ohne Mitsprachrecht irgendwie nah* (KJHO4a, Pos. 8).
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Im angeflihrten Zitat geht die Nutzerin darauf ein, dass ihr bei den regelmaRigen
Hausbesuchen Vorschlage hinsichtlich der konzeptionellen Ausrichtung der Hilfe,
angeboten und ihr eine Vielzahl an Wahlimoglichkeiten gegeben werden (vgl. ebd., Pos.
7). Die Auswahl der HilfsmaRnahmen erfolgt hierbei durch die Nutzerin selbst, wobei die
Professionist:in im fortlaufenden Austausch mit der Person bleibt, um eine reflexive
Auseinandersetzung hinsichtlich Passgenauigkeit und damit verbundener Wirksamkeit
umzusetzen. Hieraus lasst sich erkennen, dass der Aufbau einer flexiblen Ausgestaltung
der HilfsmaRnhahmen in Kombination mit partizipativen Elementen zu einer hohen
Identifikation mit dem Case-Management-Prozess beitragen kann (vgl. KIH07, Pos. 8).

Ein weiteres Beispiel welches die flexible Herangehensweise der Fachkraft im
Nutzer:innenkontakt anschaulich beschreibt, liest sich folgendermal3en:

»,Momentan arbeite ich in eine Krankenhaus, als OP-Bedienerin und ich muss auch
eine Formular ausfiillen, wegen Familienbonus, was noch? Aber ich komme nicht
zurecht und dann habe ich sie E-Mail gesendet und wir haben keine Termin,
passende Termin. Sie hat Formular ausgefiillt und schickt mir per E-Mail, damit ich
bekomm, so wie eine Muster” (Migra02, Pos. 4).

Aus der Textpassage lasst sich ableiten, dass der:die Case Manager:in einen flexiblen
Umgang mit der aktuellen Lebenssituation der Nutzer:iin zeigt, indem er:sie ihre
Vorgangsweise an die einschrdnkenden Umstdnde anpasst und der Nutzer:in
unterstitzend in der Vorbereitung von Dokumenten entgegenkommt. Die lebenswelt-
und bedarfsorientierte Vorgangsweise bedeutet fir die Nutzerin eine wesentliche
Vereinfachung in der Bewaltigung von herausfordernden Lebenssituationen und es kann
in weiterer Folge davon ausgegangen werden, dass diese flexible und zeitnahe
Umsetzung der Arbeitsschritte, zu einer hohen Zufriedenheit mit den
Unterstutzungsangebot fuhrt. Ein weiteres Beispiel, das die Berucksichtigung der
unmittelbaren Lebenssituation veranschaulicht darstellt, stammt aus dem Bereich der
der Startbegleitung fur Asylberechtigte und subsidiar Schutzberechtigte:

»[---] even during the Corona me in 2020 | only need to write a Mail to this Lady,
please, can you call me. | have to write | am working from this me to this me and she
is calling me at my me. For me this is . wunderbar, really. She is calling me, when it
is convenient for me. She's not only giving me, no, [name of the interviewer] | can
not call you by this me. No” (Migra01, Pos. 2).

Im oben angeflihrten Zitat bezieht sich die Nutzerin darauf, dass sie der Case Managerin
mitteilt, sie sei nur zu einem bestimmten Zeitfenster erreichbar und bitte um
entsprechende Kontaktaufnahme. Aus dem Inhalt ist abzulesen, dass die Fachkraft in
der Umsetzung ihrer professionellen Tatigkeit auf die Einschrankungen der Nutzerin
eingeht und entsprechende Handlungsschritte setzt, indem sie ausschlieRlich zum
Zeitpunkt der angefihrten Zeiten in Kontakt mit der Nutzerin tritt. Aus der
Situationsschilderung lasst sich vermuten, dass es vor dem Hintergrund der
Berlcksichtigung der lebensweltlichen Einschrankungen der Nutzerin und der
diesbezlglichen Ausrichtung der UnterstitzungsmaflRnahme dazu kommt, dass sich
positive Aspekte der Identifikation mit der Hilfe hinsichtlich der lebensweltorientierten
Ausrichtung einstellen und damit auch deren Bedeutung fir den Gesamtprozess
unterstreichen.
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5.1.3.5 Zusammenfassung

Zusammenfassend lasst sich anmerken, dass hinsichtlich der unmittelbaren und
flexiblen Ausgestaltung des Unterstiitzungsprozesses den regelmafig durchgefihrten
Interaktionen im Form von Gesprachssequenzen zwischen den Akteuriinnen eine
bedeutende Rolle zukommt. Im Rahmen der partizipativen Einbindung werden von den
Nutzer:innen die individuellen Wiinsche und Bedurfnisse an die Fachkraft adressiert und
von dieser unmittelbar in die Hilfeplanung aufgenommen. Durch diesen inhaltlichen und
themenbezogenen Austausch kann eine positive Beeinflussung der psychosozialen
Befindlichkeit der Nutzer:innen unterstutzt oder eine konstruktive
Personlichkeitsentwicklung langfristig und nachhaltig verwirklicht werden. Aus den
geschilderten Nutzer:innenerfahrungen geht hervor, dass die flexible Prozessauslegung
ein zentrales Merkmal des Case-Management-Prozesses bildet und sich dafir die
unmittelbare Umstrukturierung der Hilfe entlang der aktuellen lebensweltbezogenen
Bedlrfnisse als essentiell darstellt. Die Nutzer:iinnen nehmen die zeithahe
Bertcksichtigung ihrer Anliegen als wertschatzend wahr und sehen ihre professionelles
Gegenuber als zuverlassige:r und vertrauensvolle:r Partner:in im Hilfeprozess der:die
I6sungsorientierte  Handlungsvorschlage  anbietet. Die  Aufgliederung  der
Zielperspektiven des Hilfeprozess in klein-, mittel- und langfristige Ziele tragen zur
Herstellung eines zeithahen Zusammenhangs mit der Hilfeplanung bei und kénnen
einen wesentlichen Anteil hinsichtlich der Nachvollziehbarkeit und Sinnhaftigkeit der
Intervention bewirken. Eine unmittelbare Ausrichtung des Prozessgeschehens kann eine
Erhéhung der partizipativen Handlungsanteile unterstiitzen und stellt Freirdume fir die
Selbstgestaltung der HilfemalRnahmen zur Verfugung. Dadurch koénnen sich
Entwicklungstendenzen herausbilden, die die Handlungssicherheit ausbauen und einen
positiven Einfluss auf motivierende Faktoren haben. Grundsatzlich kann davon
ausgegangen werden, dass eine unmittelbare und flexible Anpassung der Hilfen an die
gegebenen Lebenssituationen der Nutzer:iinnen die Konstruktion von passgenauen
Unterstitzungsangeboten bestarkt. Abschlieliend wird auf die Bedeutung der flexiblen
Gestaltung des Case-Management-Prozesses und dessen Zusammenhang mit der
Implementierung einer fachlichen Fehlerkultur verwiesen, die das Scheitern als Chance
fur zukunftige Entwicklungsdynamiken sieht.

5.1.4 Passgenaue Hilfen

Spiegel-Schmidt Sebastian

,Nicht bei jedem Kind und nicht jede Familie, ja. Das is alles individuell darum ja.
Wenn etwas nicht funktioniert und wir sagen ja von Anfang an, wenn sie Vorschlage
geben und ich sage ja bei uns wird das hundertprozentig nicht funktionieren. Dann
geben die uns sofort andere Vorschlag und dann sagen beim nachsten Besuch
geben sie andere, Uberlegen sie andere Mdglichkeiten, ja, dass ich flihle mich nicht
zu etwas gezwungen oder dass jemand fir mich entscheidet ohne mich involvieren
und ohne Mitsprachrecht irgendwie, nah“ (KJHO4a, Pos. 45).

Mit dieser Aussage beschreibt die Nutzerin samtliche aus dem Datenmaterial
herausgearbeiteten relevanten Aspekte einer passgenauen Hilfe. So wird die
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Notwendigkeit einer flexiblen Arbeitsweise seitens der Case Manager:innen ebenso
dargestellt wie damit zusammenhangend die Bedeutung einer partizipativen
Prozessgestaltung, in der Nutzeriinnenperspektiven und Relevanzen gehort,
eingearbeitet und widergespiegelt werden. Durch den Verweis darauf, dass unmittelbar
alternative Arbeitsvorschlage tUbermittelt werden konnten, verweist die Nutzerin auf den
Effekt einer nutzer:iinnenorientierten Kontaktgestaltung bzw. der Anpassung der
Intensitat des Case-Management-Prozesses an die Bedurfnisse der Nutzer:innen. Dass
diese alternativen Vorschlage zeitnah ubermittelt werden konnten, deutet dartber hinaus
auf den positiven Effekt einer fachlich fundierten Arbeitsweise hin, die im Zusammenspiel
mit System- und Vernetzungskenntnissen zu individuellen Prozessvorschlagen fuhren
kann und aulerdem ein effektives Vorgehen seitens der Case Manager:innen
beschreibt. Der Hinweis, ,nicht zu etwas gezwungen® (ebd.) worden zu sein, zeigt die
Wichtigkeit einer konstruktiven und positiven Beziehung innerhalb der Prozesse auf,
sowohl auf zwischenmenschlicher als auch auf prozessbezogener Ebene.

Die soeben dargestellten Elemente formen die verschiedenen Anteile, durch welche den
Nutzer:innen in Summe eine passgenaue Hilfe angeboten werden konnte. Da einige
dieser Erkenntnisse bereits in vorangegangenen oder nachfolgenden Kapiteln dieser
Masterarbeit beschrieben wurden oder werden, konzentriert sich dieses Kapitel auf die
Darstellung noch unerwahnter Aspekte einer passgenauen Hilfe. Beginnend wird in
diesem Kapitel auf den Zusammenhang zwischen Beziehungen und passgenauen Hilfen
eingegangen.

5.1.4.1 Beziehungen und passgenaue Hilfen

Die Interviewpartner:innen beschreiben, dass fir sie die verschiedenen Arten von
Beziehungen, die zwischen ihnen und den Fachkraften auftreten, von grof3er Bedeutung
fur den gesamten Prozess waren. Die folgende Aussage, in der die Interviewpartnerin
von ihren Erfahrungen in der Zusammenarbeit mit den Flexiblen Hilfen berichtet,
verdeutlicht dies:

»JO, dass as wirklich ah, dass [Name der Enkelin] des a brav onnimmt. Sie is
glicklich mit ihnan, sie hod inzwischn an, a zweite Betreuerin dazua krieak, noch a
Jingere wia die Easte. De kumman vii gemeinsam und wenn die ane ned ko is die
ondare do und wia gsogt, des san ihre Girls und de san a herzliches Team und
vastehn si supa. De hod Firmung ghob am fufzandn Mai. De Damen san am
Sonntag, wia die Firmung woa, am siem Uhr in da Fruah bei uns auf da Mattn
gstondn, hom [Name der Enkelin] gschminkt, hom ihr die Hoa gmocht oiso des woa
so eine Prinzessin“ (KJHO3b, Pos. 201).

Die Nutzerin berichtet in dieser Aussage dartber, wie die Flexiblen Hilfen in ihrem
Familiensystem unterstiitzend agierten und mit welch aul3erordentlichem Einsatz sie
diese Aufgaben gestaltet haben. Die Nutzerin betont, dass die Fachkrafte sogar an
einem Sonntagmorgen dazu bereit waren, dem Familiensystem ihre Unterstiitzungen
anzubieten, was bei dieser einen aulerst positiven Eindruck hinterlassen hat. Die
Beschreibung, ,des san ihre Girls und de san a herzliches Team und vastehn si supa“
(ebd.) Iasst auf die positiv wertschatzende Beziehung zwischen den Fachkraften und
den Nutzer:innen schlieBen. Anhand dieser Aussage lasst sich ableiten, dass sowohl
eine konstruktive Arbeitsbeziehung als auch die wahrgenommene zwischenmenschliche
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Beziehung zwischen den Fachkraften und den Nutzer:innen einen entscheidenden
Stellenwert  dabei  einnehmen, einen  zielgerichteten und passgenauen
Unterstutzungsprozess auszugestalten. In diesem Kontext wurde das Engagement der
Fachkrafte besonders wertschatzend aufgenommen, wodurch sich die positive
Beziehung verstarkt und die Nutzerin folglich die Zusammenarbeit als ein ,herzliche[s]
Team“ (ebd.) beschreiben kann. Professionelles Handeln scheint laut dieser Aussage
ebenso wichtig zu sein wie die Fahigkeit der Fachkrafte, den Nutzer:innen auf einer
emotionalen Ebene zu begegnen und darauf aufbauend eine passgenaue Beziehung zu
konstruieren.

Die Interviewpartner:innen berichten diesbezlglich, dass Engagement seitens der
Fachkrafte sowie Anteilnahme an den individuellen Lebensrealitdten der Nutzer:innen
zwei Moglichkeiten flr sie darstellen, um positive Beziehungen sowie passgenaue Hilfen
entstehen zu lassen. So hat sich beispielsweise im Kontext der Betrieblichen
Wiedereingliederung gezeigt, dass die individuellen Beziehungen im Case-
Management-Prozess dadurch bestarkt werden, dass Case Manager:innen Interesse
am Privatleben der Nutzer:iinnen zeigen. Sie interessieren sich beispielsweise fur
Hobbys und dafiir, was ,hoit einfach Teil deines Lebens* (OBB02, Pos. 54) ist. Eine
fortlaufende Anteilnahme an den individuellen Lebenssituationen der Befragten ist daher
nicht nur flr eine positive Beziehung zwischen den Case Manager:iinnen und
Nutzer:innen relevant, sondern legt auch den Grundstein fur die Ausformung einer
passgenauen Hilfe, da dadurch alle relevanten Aspekte der individuellen Lebenswelten
erfasst und in die Gestaltung der Prozesse mit einflieRen kénnen (vgl. OBB01, Pos. 2).
Hier ist allerdings ,Feingefihl* (ebd.) seitens der Fachkrafte gefordert, da eine zu
intensive Anteilnahme ansonsten als Uberfordernd und aufdringlich wahrgenommen
werden kann. Es scheint den Nutzer:innen hier allgemein darum zu gehen, diesem
Aufbau einer positiven Beziehung die nétige Zeit zu geben und diesbezuglich stets nur
mit der gerade nétigen und passgenauen Intensitat zu arbeiten: ,Fir diese eine gute
Beziehung, ja. Man braucht ein bisschen Zeit* (Migra06, Pos. 24). Auf die Relevanz einer
zeitlich passgenauen Ausgestaltung der Case-Management-Prozesse wurde verstarkt
in einem vorangegangenen Kapitel (siehe Kap. Faktor Zeit) eingegangen.

Die Interviewpersonen berichten auch von Erfahrungen, in welchen die individuellen
Beziehungen mit ihren jeweiligen Case Manager:innen als unpassend wahrgenommen
wurden und welche Auswirkungen dies auf ihre Prozesse hatte: ,Ja die Sozialarbeiterin
mag ich jetzt nicht so muss ich ehrlich sagen, ich bin froh, dass ich die Flexis hab weil
die einfach offener sind und der Hilfeplan ist ein bisschen tbertrieben finde ich* (KJH02a,
Pos. 177). Im Kontext der steirischen Kinder- und Jugendhilfe ist es den Nutzer:innen
maoglich, eine nicht passende Beziehung mit einem:einer Case Manager:in durch die
Flexiblen Hilfen teilweise zu kompensieren, welche wiederum durch die fallfihrenden
Case Manager:innen installiet wurden. Obwohl es in diesem Kontext diese
Kompensationsmadglichkeit gibt, kann sie nicht als langerfristige Losung betrachtet
werden und ersetzt darlber hinaus keine positive Beziehung zum:zur Case Manager:in.
Eine konstruktive und positive Beziehung zu den Flexiblen Hilfen ist zwar von grof3er
Bedeutung, wie zu Beginn dieses Kapitels erlautert wurde, letztendlich wird der Prozess
aber im gemeinsamen Austausch mit den Case Manager:innen geformt und geplant. Die

78



Nutzerin wird folglich trotzdem belastet, da sie ihren Hilfeplan als ,ein bisschen
Ubertrieben® wahrnimmt (ebd.). Dadurch verdeutlicht sich, dass eine passende
Beziehung zu allen am Prozess beteiligten Fachkraften notwendig ist, um bei den
Nutzer:innen das Gefihl entstehen zu lassen, eine passgenaue Hilfe angeboten zu
bekommen.

Es ist hierfur auch notwendig, den Nutzer:innen die Entscheidung zu Uberlassen, mit
welchen Personen sie zusammenarbeiten wollen bzw. auch Personen ablehnen zu
diurfen, mit denen sie sich eine Kooperation nicht vorstellen kénnen. Im Sinne der
Erstellung einer passgenauen Hilfe scheint dies fur die Befragten von besonderer
Bedeutung zu sein, da sie dadurch die Kontrolle Uber die individuelle Ausgestaltung ihrer
Prozesse behalten und nachfolgende Schwierigkeiten vermeiden kénnen. Die Befragten
berichten in diesem Kontext sowohl von positiven Erfahrungen, wenn sie diese
Entscheidungen treffen konnten, als auch von den negativen Auswirkungen, wenn sich
keine Moglichkeit fur einen Wechsel der Fachkrafte bot (vgl. KIH06, Pos. 8; KJH02b,
Pos. 427).

Die Ausfuhrungen zeigen die Relevanz einer adaquaten Beziehung zu den Fachkraften
auf und verdeutlichen auferdem, welche Rahmenbedingungen flir die Nutzer:innen bei
der Erstellung einer passgenauen Hilfe von Bedeutung sind. Unter dem nachfolgenden
Punkt werden die Auswirkungen der System- und Netzwerkkompetenzen der Case
Manager:innen auf die Ausformung einer passgenauen Hilfe beschrieben.

5.1.4.2 Passgenaue Hilfen durch System- und Netzwerkkompetenzen der Case
Manager:innen

Der Zusammenhang zwischen einer professionellen Arbeitsweise der Fachkrafte,
welche das Angebot passgenauer Hilfen ermdglicht, und der daraus resultierenden
Entlastung der Nutzeriinnen wurde bereits unter dem Kap. Entlastung naher
beschrieben. Unter diesem Punkt soll diese Professionalitat der Case Manager:innen
um ein weiteres Element erweitert werden, namlich um die Kompetenz, sich in der
Osterreichischen Versorgungslandschaft zurechtzufinden bzw. vernetzt in dieser agieren
zu kénnen.

Wissen sowie Erfahrungswerte der Case Manager:innen bzgl. verfugbarer und fur die
einzelnen Nutzeriinnen angemessenen Unterstiitzungsangebote bilden wichtige
Bestandteile bei der gemeinsamen Entwicklung einer passgenauen Hilfe. So kénnen die
Nutzer:iinnen beispielsweise fallspezifisch an Therapieangebote, Suchtstellen,
Schuldnerberatungen oder Personalstellen verwiesen bzw. angebunden werden (vgl.
KJHO02a, Pos. 105; OBB01, Pos. 4). Die Interviewpartner:innen berichten dariiber, dass
es ihnen dadurch einerseits mdglich wurde, die entsprechenden Unterstitzungen bzw.
passgenaue Hilfen zu erhalten, andererseits aber auch durch eine gezielte Anbindung
an themenspezifische Weiterbildungsangebote selbstwirksamer zu werden und dadurch
kompetenter in ihren Lebenswelten agieren zu kénnen (vgl. KIH06, Pos. 6).
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Hierfur scheint es laut den Befragten auch von Bedeutung zu sein, dass sich die Case
Manager:innen bzw. die dazugehoérigen Organisationen sowohl innerhalb dieser als
auch mit weiteren Organisationen vernetzen, um dadurch den Nutzer:innen
fallspezifische Erfahrungswerte zu Ubermitteln und in weiterer Folge passgenaue Hilfen
ausgestalten zu kénnen (vgl. Migra04, Pos. 86; Migra06, Pos. 4). Entsteht das Gefiihl,
dass die Anliegen der Nutzer:innen nicht vollstandig in den Prozess aufgenommen
werden kdnnen bzw. Bedenken Uber die Netzwerk- und Fachkenntnisse seitens der
Case Manager:innen existieren, tendieren die Befragten zu einem Wechsel des:der
Case Manager:in bzw. einer Unterstiitzungsform, in welcher den jeweiligen Bedurfnissen
zentral und ganzlich entgegengekommen werden kann (vgl. Migra02, Pos. 46).

Der nachfolgende Punkt soll einerseits das Verhaltnis zwischen einer effektiven
Arbeitsweise der Fachkrafte und dem daraus entstehenden Gefiihl beschreiben,
passgenaue Hilfen angeboten zu bekommen sowie andererseits die negativen
Erfahrungen darstellen, die im Zusammenhang mit effektiven Arbeitsweisen der Case
Manager:innen gesammelt wurden.

5.1.4.3 Effektive Arbeitsweisen und passgenaue Hilfen

Die Auswertungen des Datenmaterials haben gezeigt, dass eine effektive, zielgerichtete
Arbeitsweise sowie zeitnahe Vorschlage fur mégliche Unterstitzungsangebote seitens
der Case Manager:innen von den Nutzer:innen aus zwei verschiedenen Blickwinkeln
betrachtet werden. Einerseits werden diese zeithahen Angebote geschatzt und als
entlastend wahrgenommen. Andererseits sind es allerdings manchmal eben diese
Vorgehensweisen, die bei den Befragten ein Geflihl der Bedeutungslosigkeit entstehen
lassen bzw. die eigene Individualitat in einer ressourcensparenden Arbeitsweise der
Case Manager:innen verschwimmen lassen:

,Also, de haben sozusagen flr mich alles organisiert und geschaut, dass so gut wie
moglich so schnell wie moéglich flr mich alles passt also sie haben sich sehr bemUht sie
bemihen sich noch immer sehr also“ (KJHO1, Pos. 70). Diese Nutzerin des Case
Managements der steirischen Kinder- und Jugendhilfe beschreibt in ihrer Aussage, dass
ihr durch zeitnahes und effektives Handeln ein fir sie individueller Hilfeplan angeboten
werden konnte, welcher sie folglich bei der Bewaltigung ihrer personlichen
Herausforderungen unterstitzte. Die Befragte hebt aulRerdem positiv hervor, dass
dieses Angebot ,so schnell wie moglich“ (ebd.) erstellt wurde und setzt dies in
Verbindung mit einer engagierten Arbeitsweise der Case Manager:innen. In einem
weiteren Forschungskontext wird ebenfalls darliber berichtet, dass eine ,flott[e] und
unburokratische* (OBB01, Pos. 14) Vorgehensweise den Bedirfnissen der Nutzerin
entsprochen hat und dadurch ihre Erwartungshaltung an den gemeinsamen Prozess
erfillt werden konnte. Anhand dieser Erfahrungesberichte lasst sich folgern, dass
unmittelbare Handlungsschritte seitens der Case Manager:innen durchaus den
individuellen Bedurfnissen der Nutzer:innen entsprechen kdnnen, bzw. deren
Erwartungshaltung haufig beinhaltet, ohne zeitlichen Aufschub an den individuellen
Herausforderungen arbeiten zu kénnen. Die Schilderungen der Interviewpersonen
zeigen deshalb, dass eine effektive Arbeitsweise zu passgenauen Hilfen fihren kann
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und teilweise besonders dem entspricht, was sich Nutzer:innen von ihrem Case-
Management-Prozess erwarten.

Es zeigen sich trotz dieser positiven Komponente einer effektiven Arbeitsweise auch
Erfahrungswerte, welche diese Vorgehensweise aus einer kritischen Perspektive
beleuchten. So ist es ebenfalls eine Nutzerin der steirischen Kinder- und Jugendhilfe,
die darstellt, wie sich das zligige Arbeitstempo in ihrem Prozess negativ auf diesen
ausgewirkt hat:

,IP: Mhja, es is halt a bissl abgefertigt find ich. Irgendwann macht einen der Job
stumpf kommt ma vor,

I: Mhm, oke.

IP: Einfach (rduspert sich) und da wird einfach dieser Hilfeplan erstellt, ah,
durchbesprochen und unterschrieben und das wars. Also das war sehr sehr schnell
und es is einfach, da sitzen halt immer irgendwelche Eltern, kommt ma vor und einen
Termin nachn anderen. Sie hat den Hilfeplan einfach erstellt. Wir ham ihn
unterschrieben und das wars* (KJH02b, Pos. 147ff.).

Die Nutzerin beschreibt hier zum einen eine frustrierende Passivitat bei der Erstellung
des Hilfeplans sowie das Geflihl, lediglich ein Teil einer grofieren Masse an Nutzer:innen
zu sein, welche im Rahmen der Case-Management-Prozesse abgearbeitet werden. Des
Weiteren entsteht hier der Eindruck, dass auf die individuellen Bedirfnisse nicht
eingegangen wurde und dadurch auch keine passgenaue Hilfe angeboten werden kann.
Es lasst sich also vermuten, dass eine angestrebte Effektivitdt auch zu negativen
Erfahrungswerten fuhren kann, wenn sich dadurch die Nutzer:innen nicht als in ihrer
Individualitdt gesehen und verstanden wahrnehmen. Auflierdem tragt die hohe
Termindichte, welcher die Case Manager:innen ausgesetzt sind, bei der Befragten zu
einem Geflihl bei, mit Uberlasteten Fachkraften kooperieren zu missen. Diese
Wahrnehmung zeigt sich auch darin, dass die Nutzerin, durch das Bild einer (zu) stark
frequentierten Institution, eine gewisse Abnutzung der Fachkrafte vermutet: ,Und ja, wie
gsagt, dea Job macht einen irgendwann stumpf und ja. Des gibt’s halt die Linien,
Strukturn aber die Sinnhaftigkeit dahinter. Jo. (lacht) Weil} ich nicht“ (KJH02b, Pos. 205).
Hier zeigt sich erneut die Auffassung, nach einem bestimmten Schema abgearbeitet
worden zu sein, in welcher allerdings die Individualitdt der Nutzer:innen keinen Platz
findet. Selbst in Momenten, in den die Nutzerin der leitenden Fachkraft kritische
Rickmeldung zum erstellten Hilfeplan Ubermittelt, lassen sich keine Gestaltungsraume
fur eine Adaptierung von diesem finden (vgl. KIHO02b, Pos. 73).

Die Erfahrungswerte zeigen, dass passgenaue Hilfen durchaus durch zligiges sowie
unmittelbares Handeln entstehen, sie allerdings auch die Ausformung solcher blockieren
kénnen. An dieser Stelle sei darauf verwiesen, dass sich solch kritische Erfahrungswerte
uberwiegend im Forschungskontext der steirischen Kinder- und Jugendhilfe ergeben
haben. Dies legt die Vermutung nahe, dass es sich hier um ein Phanomen handelt, das
sich spezifisch in dieser Institution finden lasst und mdglicherweise durch einen
Personalmangel, einer daraus resultierenden ressourcenschonenden Arbeitsweise der
Fachkrafte oder auch dem hier haufig existierenden Zwangskontext erklaren lieRe. Es
sei aber auch an dieser Stelle auf allgemeine Kritik bezlglich des Case-Management-
Konzeptes verwiesen, welches sich bereits unter dem Kap.: Begriffskldrung finden lasst.
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Das Case Management bzw. die Implementierung von diesem in dsterreichischen
Institutionen steht aus historischer Perspektive nachfolgend der urspringlichen
Implementierung in GroRbritannien, wo es eine Okonomisierung der Sozialdienste bzw.
des Gesundheitswesens bezwecken sowie die Effizienz und Effektivitdt der
Arbeitsweisen in diesen Bereichen steigern sollte (vgl. Wendt 2001:14-17). Betrachtet
man die soeben dargestellten Nutzer:innenerfahrungen nun vor diesem Hintergrund,
lassen sich durchaus Parallelen zu dem urspriinglich angedachten Verwendungszweck
des Case Managements finden. Nutzer:iinnen, welche die Arbeitsweisen der Case
Manager:innen als schematisiert und ressourcensparend beschreiben, erinnern an eine
Okonomisierung sozialer Dienstleistungen bzw. der Sozialen Arbeit. Folglich bleibt die
Frage unbeantwortet, ob das beschriebene ,Zack, zack, zack und tschiss“ (KJHO02b,
Pos. 413) eine Arbeitsweise beschreibt, welche sich lediglich in Einzelfallen bzw.
bestimmten Institutionen manifestiert, oder ob sich hinter diesen ein System von
Okonomisierungen bzw. Kostenreduzierungen verbirgt, welches den Nutzer:innen durch
effektives Arbeiten offenbart wird.

Dieses Kapitel wird nachfolgend eine Darstellung weiterer Forschungsergebnisse
abschliel3en, welche sich im Rahmen der relevanten Aspekte zu passgenauen Hilfen
ergeben haben, allerdings bereits in weiteren Kapiteln dieser Arbeit erlautert wurden.

5.1.4.4 Weitere Forschungsergebnisse

Im Zuge der Auswertung hat sich neben den bereits erwahnten Kategorien ergeben,
dass fur die Befragten eine nutzer:innenorientierte Form der Kontaktgestaltung von
groRer Bedeutung war, um eine passgenaue Hilfe entstehen zu lassen. Hierbei scheint
es wichtig zu sein, die Intensitat der Kontaktgestaltung bzw. der gemeinsamen Treffen
mit den Case Manager:innen zwar stets anhand der individuellen Bedirfnisse und
Prozessphasen zu planen, trotzdem aber einen regelmafigen Austausch zu
gewahrleisten, da dadurch einerseits die Partizipation der Nutzer:innen aufrecht erhalten
werden kann und andererseits die individuellen Ereignisse der Lebensrealitaten in den
Prozess miteinbezogen werden kénnen (vgl. KIH02a, Pos. 7; OBB02, Pos. 34; Migra06,
Pos. 28) (siehe Kap. Entlastung; Erreichbarkeit und Kontaktgestaltung).

Die Interviewpersonen beschreiben aulierdem, dass ein flexibles Agieren beziglich der
Ausgestaltung und Anpassung der prozessbezogenen Thematiken bei ihnen dazu
gefuhrt hat, den Prozess als dynamisch und adaptierfahig wahrzunehmen und diesen
dadurch als passgenau zu empfinden. Auch im Rahmen der Covid-Pandemie wurde hier
als positiv beschrieben, dass sich die Thematiken diesbezliglich variabel an die
individuellen Beddirfnisse anpassen konnten (vgl. Migra05, Pos. 54; OBB02, Pos. 36)
(siehe Kap. Erreichbarkeit und Kontaktgestaltung).

Die eigenen relevanten Aspekte im Prozess widergespiegelt zu bekommen bzw. diese
gemeinsam in die Ausformung einarbeiten zu kdnnen formt eine weitere Saule bei der
Erarbeitung einer passgenauen Hilfe: ,[...] und eben es is ganz egal was wir
angesprochen ham, wir wussten wir kdnnen es ihnen sagen, die nehmen des an und
nehmen uns vor allem auch ernst und 4hm ja danke (lacht)* (KJHO06, Pos. 86). Es ist den
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Nutzer:innen hier wichtig, im gemeinsamen Austausch und auf Augenhéhe mit den
Fachkraften an Prozessausgestaltungen zu arbeiten (siehe Kap. Mitsprache).

5.1.4.5 Zusammenfassung

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass es fiur die Nutzeriinnen von grolder
Bedeutung war, eine passgenaue Hilfe zu erhalten, da dadurch die grundlegende
Voraussetzung fir einen positiven Prozessverlauf gelegt sowie das Selbstbild der
eigenen Rolle innerhalb der Prozesse bestarkt werden konnte. Diese passgenauen
Hilfen lassen sich durch partizipative Prozessgestaltungen erreichen, beruhen allerdings
auch auf einer konstruktiven und positiven Beziehung zwischen den Fachkraften und
den Interviewpartner:innen. Die systemischen und netzwerkbezogenen Kompetenzen
der prozessausformenden Fachkrafte tragen laut den Befragten ebenso zu einem
passenden Hilfeplan bei, wie die Fahigkeit, zeithah alternative Vorgehensweisen
anbieten sowie effektiv arbeiten zu kénnen. Diesbezlglich hat sich allerdings gezeigt,
dass diese Effektivitat auch zu negativen Erfahrungswerten fuhren kann.

5.1.5 Advocacy

Eder Norbert

Das folgende Kapitel widmet sich einer detaillierten Darstellung der
Nutzer:innenperspektive  hinsichtlich  advokatorischer  Téatigkeiten der Case
Manger:iinnen im Rahmen des Case-Management-Prozesses. Die Ausarbeitung
orientiert sich an den Standards fir SWCM (Tordy / Goger 2020) und konzentriert sich
auf einige ausgewahlte Teilbereiche advokatorischer Grundhaltungen. Im Mittelpunkt
der Ausflhrung stehen die Themen des anwaltschaftlichen Einsatzes gegeniber
professionellen Hilfer:innen und die Ubernahme von Schnittstellenfunktionen der Case
Manager:innen im Unterstitzungsprozess.

5.1.5.1 Advokatorische Grundhaltungen des:der Case Manager:iin gegenlber
prozessbeteiligten Akteur:innen

In einem ersten Abschnitt werden die Erfahrungen aufgezeigt, die Nutzer:innen
hinsichtlich einer anwaltschaftlichen Vertretung und dem damit verbundenen
Engagement des:der Case Manager:in machen. Der Fokus liegt auf der Darstellung
advokatorischer Haltungen und die damit im Zusammenhang stehenden Tatigkeiten der
Fachkrafte, um die Wiinsche, Bedurfnisse und Ziele der Nutzer:innen stellvertretend
gegenuber den am Hilfeprozess beteiligten Tragerorganisationen zur Geltung als auch
zur Aussprache zu bringen.

In Hinblick auf eine bedtrfnisorientierte Ausrichtung der HilfemalRnahmen berichtet eine
Nutzer:in folgende Erfahrung: ,| think my counselor made a call. She made a call and
booked an appointment for me. | didn't made the call. She made a call and booked an
appointment for me” (Migra01, Pos. 8). Die Nutzerin beschreibt in ihrer Aussage, dass
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durch die fallfihrende Case Manager:in eine telefonische Kontaktaufnahme zu einer
Partner:innenorganisation erfolgte und ein Termin vereinbart wurde, um eine Anbindung
an entsprechende Hilfsorganisationen zu ermdéglichen und in weiterer Folge
lebensweltorientierte UnterstitzungsmalRnahmen bedarfsgerecht einzuleiten (vgl.
Migra06, Pos. 1). Bezugnehmend auf die Grundprinzipien des Case-Management-
Prozess (siehe daflr Kapitel Social Work Case Management) ist davon ausgehen, dass
vor der Umsetzung der advokatorischen Handlung der Fachkraft mit der Nutzerin ein
Ausverhandlungsprozess stattgefunden hat, der die Grundlage fir die Entscheidung
hinsichtlich der Ausrichtung der HilfsmafRRnahmen bildete. Mit der expliziten Zustimmung
der Nutzerin zur inhaltlichen Linie der HilfsmaRnhahmen wurde die Kontaktaufnahme mit
den entsprechenden Kooperationspartern:innen durch dem:der Case Manager:in
eingeleitet. Zur Rolle einer stellvertretenden Interessenvertretung gegeniber den an der
Unterstiutzungsmalnahme beteiligten Partern:inneninstitutionen schildert eine Nutzerin
folgende Eindrucke:

+LAlso er hat eigentlich den ganzen formalen Prozess libernommen (..) ahm. Alles
was ich bei der Beantragung dieser betrieblichen Wiedereingliederungsteilzeit
gemacht habe war, gemeinsam mit ihm ein Formular, ah, auszufillen. Wobei er mir
die Fragen gestellt hat und ich ihm die Antworten gegeben hab. Dann hat er mir das
Formular geschickt, i hab das nur unterschrieben, hab’s ihm dann zurtickgeschickt
und er hat das dann alles in die Wege geleitet* (OBBO01, Pos. 4).

Die Nutzerin beschreibt in ihrer AuRerung, dass sie durch den Case Manager
ganzheitlich entlang ihrer aktuellen Bedurfnisse betreut wurde und Hilfestellungen bei
der Ausrichtung der Hilfeplanung durch den:die Professionist:in erhalten habe bzw. die
Entwicklung in partizipativer Zusammenarbeit erfolgte. Zudem lasst sich aus der
Textpassage ableiten, dass die im Rahmen der Hilfeumsetzung erforderlichen
Kontaktherstellung mit den Partner:innenorganisationen als auch die damit verbundenen
Ausverhandlungsprozesse ausschlief3lich von dem:der Case Manager:in Ubernommen
worden sind. Aus dem Sachverhalt I&sst sich daruber hinaus festhalten, dass die
Fachkraft eine ausgepragte Verantwortlichkeit fir die Prozessgestaltung ibernommen
hat.

Ein weiteres Beispiel fur die Einnahme einer anwaltschaftlichen Haltung des:der Case
Manager:in beschreibt die folgende Aussage einer Nutzerin:

,0der wenn ich krank bin, hat sie Termine ausgemacht, beim Frauenarzt oder
Hausarzt, weil wir konnten noch kein Deutsch und sie macht Termin, dann schickt
sie uns Foto oder, das ist euer Termin, bitte (..) oder sagt sie schreib das und das,
wenn geht das nicht, dann versucht sie mit Dolmetsch® (Migra05, Pos. 10).

In ihrer Aussage beschreibt die Nutzerin, dass die Case Managerin aufgrund von
vorliegenden Sprachbarrieren telefonische Terminvereinbarungen bei gesundheitlichen
Beschwerden Ubernommen und damit die Gewahrleistung der Grundversorgung
umgesetzt hat. Die Nutzerin schildert weiters, dass die Case Managerin mit Hilfe von
Bildern mit der Nutzerin kommuniziert, um damit die vorhandenen Sprachbarrieren zu
umgehen. Zudem greift die Professionistin im Verlauf des Hilfeprozess auf den Einsatz
von Personen mit Dolmetsch-Funktion zuriick, um eine verstandliche
Informationsweitergabe zu garantieren (vgl. ebd., Pos. 12). Aus der Schilderung lasst
sich zudem ableiten, dass die Unterstitzungsprozess auf Verstandlichkeit und
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Nachvollziehbarkeit ausgerichtet ist und die Nutzerin Unterstitzung beim Verfassen von
Schriftsticken und Hinweise auf relevante Argumentationen erhalt. FUr die Nutzerin
ergeben sich aus der lebensweltorientierten und offenen Haltung der Case Managerin
UnterstutzungsmaflRnahmen, welche an ihren aktuellen individuellen Bedurfnissen
ansetzen und damit einen effektiven Beitrag flrr die Bewaltigung von herausfordernden
Lebenssituationen liefern.

Eine weitere Nutzerin betont in ihrer Aussage hinsichtlich der Zusammenarbeit mit
ihrem:ihrer Case Manger:in folgende Eindricke: ,Also, die haben sozusagen flir mich
alles organisiert und geschaut das so gut wie méglichst so schnell wie méglich fur mich
alles passt. Also sie haben sich sehr bemuht, sie bemuhen sich noch immer sehr also®
(KJHO1, Pos. 70). Aus der Wortmeldung Iasst sich ableiten, dass der:die Porfessionist:in
den:die Nutzer:in gegenuber Organisationen, die an der Umsetzung des Hilfeplans
beteiligt sind, stellvertretend vertritt und den Hilfeablauf organisiert und mit den
beteiligten Tragern koordiniert. Zudem lasst die Aussage den Ruckschluss zu, dass
der:die Case Manager:in die Winsche, Ziele und Bedlrfnisse der Nutzerin im Rahmen
der gemeinsamen Entwicklung des Hilfeplans eingeholt hat, diese zeithnah umsetzt und
sie daruber hinaus in regelmafligen Abstdnden und im personlichen Kontakt mit der
Nutzerin auf eventuelle Veranderungen prift (vgl. KJHO2b, Pos. 275). Neben der
zeithahen Umsetzung der HilfsmaRnahmen kann zudem festgestellt werden, dass sich
der:die Case Manager:in im Lauf des Unterstitzungsprozess kontinuierlich fur die
Bedarfe bei den beteiligten Kooperationspartner:innen einsetzt und sich bei der Nutzerin
aufgrund dessen eine hoher Grad der Zufriedenheit der Unterstitzungsform einstellt
(vgl. KJHO6, Pos. 11).

Eine weiterer Nutzer berichtet bezlglich der Einnahme einer advokatorische Haltung der
Fachkraft von folgender Erfahrung: ,Und, do .. sie hat mir das richtig dargebracht, dass
sie ah ah so eine Art Berater und Beschutzerfunktion haben, die die Wiedereingliederung
auf Schiene bringen soll und das do alles Zeit hat* (OBBO03, Pos. 10). Hier lasst sich
erkennen, dass der:die Case Manager:in in der Zusammenarbeit mit dem Nutzer ihre
parteiliche Rolle im Begleitungsprozess verdeutlicht und diese transparent kommuniziert
und damit ein wesentlicher Beitrag zur Herstellung einer vertrauensvollen
Arbeitsbeziehung leistet (vgl. MigraO1, Pos. 4). Durch die Aussage stellt der:die Case
Manager:in fur den Nutzer sicher, dass der Prozess nach keinen standardisierten
Vorgaben ablauft, sondern die individuellen Bedarfe als leitende Elemente in der
Umsetzung der Hilfe zum Tragen kommen.

Ein weiteres Beispiel fiir eine anwaltschaftliche Haltung und einem engagierten Einsatz
der Professionist:innen hinsichtlich der bedurfnisorientierten Umsetzung der
UnterstutzungsmafRnahme liefert folgendes Zitat:

»1j0, oiso wos Schul ongelongt, ned, do sans aimma za Angelika, oisa hinta Angelika
und mia gstondn ned. [...] Und wenn irgendwos woa hom se eigentlich auch ind, in
da Schule in Schutz gnomman und mit dem is ehm geschildert hoid, ned, ah, warum
sie a bissi ondas is ned, dass sie hoid, warum sie Probleme mocht, weils ehm a
schlimme Kindheit ghobt hod und sou ned. Oiso i kau wirklich ned, i mUsste ligen,
ich persdnlich kaun absolut nichts schlechtes song” (KJHO3b, Pos. 59ff.).
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In ihrer Wortmeldung beschreibt die Nutzerin, das sich der.die Case Manager:in im
Rahmen von Hilfskonferenzen in der Schule fur die Bedurfnisse der Nutzerin eingesetzt
hat und versucht die besonderen Unterstlitzungsbedarf gegeniber den
Partner:inneninstitution zu verdeutlichen. Im Zuge des Gesprdchs kommt es zur
detaillierten Informationsweitergabe und zu einer Beschreibung der wesentlichen
Merkmale des Sozialisationsprozesses der Nutzerin und der damit verbundenen
Entwicklung von Charaktereigenschaften, um die damit verbundenen individuellen
Bedarfe gut zu begrinden und fir die am Prozess beteiligten Partneriinnen
nachvollziehbarer zu machen. AuRerdem hebt die Nutzerin in ihrer Aussage die
advokatorische Haltung des:der Case Manager:in deutlich hervor und berichtet, dass
diese Grundhaltung im Rahmen der Unterstitzungsmaflinahme fortlaufend und
bedingungslos ausgefihrt wurde. Der inhaltliche Austausch fihrt zu einer
ausgepragteren, verstandnisvolleren als auch solidarischen Gesinnung bei der
Partner:inneninsitution und in weiterer Folge lasst dies eine realistischere
Situationseinschatzung zu. Die durch die Case Manger:in gesetzten Handlungen flhren
bei den Nutzer:innen dazu, dass sich diese anwaltschaftlich entlang ihrer Bedarfe
vertreten sehen und es durch die transparente Kommunikation ihrer Bedurfnisse,
Winsche und Ziele zusatzlich zu einer hohen Zufriedenheit mit der
Unterstutzungsmalnahme kommt (vgl. ebd., Pos. 61).

Eine weitere Nutzerin schildert aus der Zusammenarbeit mit der Case Manager:in
folgenden advokatorische Handlung. ,Und die Sozialarbeiterin hat dann die Volkshilfe
ang’rufen und da is es zu einem Streit gekommen, was ich weil3 und dann ham wia
miteinander a Gesprach g’habt. Also i, Volkshilfe und die Tagesmama eben® (KJHO02b,
Pos. 101). In ihrer Wortmeldung beschreibt die Nutzerin, dass der:die Case Manager:in
aufgrund von mangelnder Berlcksichtig der aktuellen Lebenssituation in den
kommunikativen Austausch mit der kooperierenden Institution geht und im Zuge dessen
die Bedurfnisse als auch Wunsche der Nutzerin verdeutlicht bzw. deren Anliegen
Nachdruck verleiht. Aufgrund der gesetzten Intervention kommt es zur Vernetzung von
allen am Hilfeprozess beteiligten Einrichtungen unter der Einbeziehung der Nutzerin. Die
Einberufung der Hilfekonferenz flhrt zu einer transparenten Darstellung der Lebenswelt
der Nutzerin auf dessen Basis Hilfsma3nahmen entlang der individuellen Bedarfe
entwickelt werden und dazu dienen soll, die Unterstitzung nutzerorientiert auszurichten
(vgl. ebd., Pos. 277).

Ein weiteres Beispiel fur die Einnahme einer anwaltschaftlichen Haltung des:der
Professionist:in kann aus folgender Aussage einer Nutzerin enthommen werden:

»[.-.] na und do muass i song ah (hustet) do hom sie schon dahingehen hingwirkt,
dass, dass mi afoch unterstiitzt hom, dass mi ned mit dem gonzn Olend do alla lossn,
ned. Auch die Flexiblen Hilfen informiert und immer wieder Zusammenkunfte mit
mia, mit den Flexiblen Hilfen auch, ah, Treffen in da Schule, dass ma des ois, 0s,
wirklich nix hinta mein Ruckn gmocht woan, woa imma involviert in des Gonze. Jo
wia gsogt, es, i konn nua song, es woa ba mia personlich und bei Angelika woa des
ein, ein, ein Oaweitn ah, von Hand zu Hand oiso wirklich in ua Hond vo ua Hond in
die Ondare reigoaweit und gemeinsam hom ma des dann guat hinkriagt muass i
song“ (KJHO3b, Pos. 71).
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Im oben angefihrten Zitat geht die Nutzerin auf die Zusammenarbeit aller
prozessbeteiligten Organisationen ein und hebt v.a. die koordinativen und vernetzenden
Arbeitsanteile der Case Managerin hervor. Die Nutzerin gibt an, Gber die Ablaufe der
HilfsmalRnahmen transparent informiert gewesen zu sein und fuhlt sich durch
advokatorischen Handlungen der Case Managerin gegenlber Kkooperierenden
Einrichtungen bedarfsgerecht unterstutzt. Aus dem Zitat Iasst sich eine enge
Zusammenarbeit zwischen der Nutzerin und des:der Professionist:in ableiten, die auf
der Aufklarung Uber die einzelnen Arbeitsschritte, einer zeitgerechten
Informationsweitergabe und damit auf einer generellen Nachvollziehbarkeit der
Interventionen beruht.

Im Hinblick auf die Koordination der Zusammenarbeit von mehreren Organisationen im
Rahmen der Umsetzung der Hilfeplanung und der Umsetzung von anwaltschaftlichen
Haltungen berichtet eine Nutzerin folgen Erfahrungen:

l.--] sie ruft dieses Leute mit der Wohnung [im Bereich Wohnen] im Interface
arbeitet. Und dann ich hab dort Sozialarbeiterin mit dem Wohnung. Sie es mir
schicken. Ich brauche einen Deutschkurs, sie schickt mich zum [Name der
Institution] zum Deutschkurs® (Migra 04, Pos. 6).

Im angefiihrten Text geht die Nutzerin auf die Vernetzungstatigkeiten des:der Case
Manager:in ein und schildert, dass diese:r, entsprechend der individuellen Bedarfslage
der Nutzerin Kontakte zu den relevanten Organisationen aufgebaut hat und damit eine
nutzer:innenorientierte Ausrichtung der Hilfe hergestellt wird. Aus der Schilderung lasst
sich schlielRen, dass den in der gemeinsamen Hilfeplanung erstellten individuellen
Bedulrfnisse der Nutzerin Rechnung getragen wird und der:die Professionistiin
entsprechende anwaltschaftliche Handlungen setzt, um die Bedirfnisse der Nutzerin
gegenluber kooperierenden Institutionen stellvertretend Ausdruck zu verleihen und
entsprechende Férderungsmalinahmen initiiert (vgl. Migra02, Pos. 4).

Des Weiteren lassen sich in den generierten Daten Textpassagen finden, die darauf
hinweisen, dass Nutzer:innen Unterstlitzung in der Ausarbeitung von Antragsschreiben
erfahren und daruber hinaus Unterstitzung in der Kommunikation mit
Partner:innenorganisationen erhalten.

»~Ja .. ja. Wenn ich etwas nicht verstanden habe, ich frage nochmal. Und manchmal
sie schreibt etwas flur mich, ein Papier und sie sagt, na du kannst nur das geben,
weil du hast nicht gut verstanden. Solche Sachen, ja. Oder sie sagt, ,wenn Sie das
nicht verstanden, dann ich rufe dort an‘. Sie sagt das so” (Migra06, Pos. 3).

Aus der Aussage kann abgeleitet werden, dass die Unterstitzung des:der
Professionist:in advokatorische Elemente aufweist. Fur die Nutzerin wird die Erstellung
von Antragsschreiben zur Weiterleitung an Dritte Ubernommen (vgl. Migra05, Pos. 4).
Zudem erfolgt eine inhaltliche Aufklarung tber den Ablauf der auszustellenden Antrage,
was auch als Vorbereitung zur Selbsthilfe gedeutet werden kann. Hervorzuheben ist an
diesem Beispiel, die anwaltschaftliche Vertretung der Case Manager:in der Nutzerin
nach aulen und die damit verbundene bedarfsorientierte Kontaktaufnahme mit den
entsprechenden Organisationen.
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Aus dem Forschungsfeld der betrieblichen Wiedereingliederung lassen sich
Textpassagen finden, die deutlich auf die Ubernahme einer anwaltschaftlichen Funktion
des:der Case Manager:in hindeuten.

»Einmal hat es auch ein Thema gegeben mit der, &hm, dem Entgelt. Also mit dem
Gehalt, Da hat er dann auch fiir mich nachgefragt bei der zustédndigen Stelle vom
Unternehmen. [...] Also einige E-Mails hat er auch geschrieben, eben an die
Arbeitsmedizinerin und die Kollegin von der Krankenkasse. Hat den Kontakt eben
auch zur Krankenkasse hergestellt .. ja . das waren so die Aufgaben die ich
wahrgenommen habe, aber es, ah, gibt da sicher noch einiges das im Hintergrund
gelaufen ist ich aber nicht mitbekommen habe“ (OBB01, Pos. 4).

Im oben angeflihrten Zitat geht die Nutzerin auf die advokatorischen Tatigkeiten des:der
Case Manager:in ein und unterstreicht dessen stellvertretenden Einsatz gegeniber
Partner:innenorganisation fliir die Umsetzung ihrer Bedurfnisse (vgl. KIH03b, Pos. 103).
Aus der Schilderung der Nutzerin lasst sich ableiten das eine zeithahe Umsetzung der
individuellen Bedarfe als essenziell fur eine positive Prozessbewertung der Nutzerin
angesehen werden kann wund die Kontaktaufnahme zu den jeweiligen
Kooperationspartnern des Case-Management-Prozesses daher mit geringer
Zeitverzdgerung zeitnah zu erfolgen hat.

5.1.5.2 Ubernahme von Schnittstellenfunktionen der Case Manager:innen gegeniiber
Vorgesetzten innerhalb der BWE

In folgenden Abschnitt werden die Erfahrungen, welche die Nutzer:innen hinsichtlich der
anwaltschaftlichen Handlungen der Case Manager:innen in Bezug auf die Ubernahme
von  Schnittstellenfunktionen  mitteilen,  dargestellt. Die Ubernahme der
Interessensvertretung gegenuber vorgesetzten Personen kann v.a. in Forschungsfeld
der betrieblichen Wiedereingliederung der OBB beobachtet werden. An dieser Stelle gilt
es darauf hinzuweisen, dass im Rahmen der BWE ein besonders auf die Anforderungen
zugeschnittenes Konzept des Case Management zum Einsatz kommt. Das
konzeptionelle Design zeichnet sich im Besonderen dadurch aus, dass die Case
Manager:innen eine allparteiliche advokatorische Haltung gegenuber aller am Prozess
beteiligten Personen einnehmen (vgl. Bohm / Lichtenthaler / Voitl 2022:295).

Bezlglich der Ubernahme von anwaltschaftlicher Interessenvertretung berichten
Nutzer:innen nachstehende Erfahrungen: ,Sie hat da mit dem Abteilungsleiter oder
Bereichsleiter mit dem do persdnlich gesprochen und hat gesagt der kann nicht von null
auf Hundert loslegen, sondern da brauchen wir eine gewisse Anlaufzeit* (OBB03, Pos.
6). Aus der angeflhrten Wortmeldung Iasst sich der Rickschluss ziehen, dass sich der
Nutzer in seiner Wahrnehmung durch das Gesprach der Professionist:in mit den
Vorgesetzten angemessen vertreten sieht und dessen Bedlrfnisse und Winsche
gegentuber den Personen mit Leitungsfunktionen entsprechend deponiert, und auch gut
argumentiert wurden. Mit der Ausfiihrung der advokatorischen Téatigkeit und dem damit
verbundenen inhaltlichen Austausch zwischen der Fachkraft und Vorgesetzten werden
die individuellen Bedarfe des Nutzers transparent an alle prozessbeteiligten Personen
kommuniziert und kénnen damit in der Umsetzung der HilfsmaRnahmen eine
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angemessene Bericksichtigung finden. Derselbe Nutzer berichtet zudem davon, dass
der:die Case Manager:in in der Ausfuhrung ihrer Tatigkeiten gegenuber der zustandigen
Dienststelle des Konzerns eine advokatorische Haltung eingenommen hat, um die
aktuellen Bedurfnisse des Nutzers ausreichend in der Umsetzung der
Unterstutzungsmalnahme zu verankern.

,und sie hat denen das nahegebracht, dass man da langsam die
Wiedereingliederung machen muss, das des ned, der kommt jetzt aus dem
Krankenstand zurtick und der fahrt 100 Prozent, des gibts ned. Sie hat des einmal
gemacht und dann hat sie ausverhandelt in den Dienstplan, wie der geandert werden
musste* (OBB03, Pos. 12).

Aus dem Zitat des Nutzers lasst sich folgern, dass dieser aufgrund der Ubernahme der
Schnittstellenfunktion des:der Case Manageriin und der damit verbundenen
Ausverhandlungstatigkeiten seiner Interessen dem Vorgesetzten gegenlber die
Unterstiutzungsmalnahme als nutzer:.innenausgerichtetes Angebot wahrnimmt. Durch
den anwaltschaftlichen Einsatz kommt es dazu, dass sich die individuellen BedUrfnisse
in der Hilfeplanung widerspiegeln und sich in der Wahrnehmung des Nutzers die
Auffassung einstellt, das sich der:die Case Manager:in aktiv fur eine Berucksichtigung
seiner aktuellen Lebenssituation einsetzt.

In der generierten Datenmenge finden sich zahlreiche Hinweise auf die Ubernahme von
Schnittstellenfunktion der Case Manageriinnen gegenlber prozessbeteiligten
Akteur:innen und Institutionen. Eine Nutzerin beschreibt die advokatorischen Tatigkeiten
der Professionist:innen folgendermaflen:

,Ahm, mein Betreuer war a bissal so das Bindeglied zwischen allen Institutionen.
Also, es sind halt alle Informationen Uber Ihn gelaufen, was halt schon einmal von
Vorteil ist, weil einfach es eine Person gibt die sich wirklich auskennt und die auch
wirklich bescheid weil3. U n d, ahm, er war quasi so a bisal das Scharnier zwischen
mir und Krankenkasse und Fuhrungskrafte und welche auch immer Institutionen
oder Stellen die involviert waren. Arbeitsmedizinerin, Personalabteilung, vielleicht
auch noch das hab ich alles nicht so mitgekriegt muss ich sagen und des is des was
man auch positiv erwahnen muss. ja“ (OBBO01, Pos. 16).

In ihrer Aussage geht die Nutzerin auf die koordinierenden Handlungen des:der Case
Manager:iin im Rahmen der Hilfsmallnahme ein. Dabei unterstreicht sie die
Sinnhaftigkeit der Umsetzung der Vernetzungstatigkeiten durch eine:n Case Manager:in
und fuhrt weiters aus, dass damit alle prozessrelevanten Informationen bei einer Person
zusammenlaufen. In ihrer Schilderung beschreibt die Nutzerin, dass der Kontaktaufbau
von dem:der Professionist:in eingeleitet wurde und dann anschlieRend an die Nutzerin
weitergereicht wurde. Weiters bringt sie zum Ausdruck, dass ausschlief3lich die fur die
Nutzerin relevanten Informationen an sie Ubermittelt wurden und dies in ihrer
Wahrnehmung sowohl zu einer wesentlichen Entlastung bzw. Vereinfachung der
UnterstitzungsmalRnahme beigetragen als auch zu einem (bersichtlichen
Prozessablauf gefiihrt hat. Daraus lasst sich ableiten das die Ubernahme von
Schnittstellenfunktionen ein wesentliches Element des Case-Management-Prozess
darstellen, da damit eine umfangreiche Entlastungsdynamik fur die Nuzter:iinnen
impliziert werden kann. Anwaltschaftlich zu agieren unterstiitzt die Umsetzung einer
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nutzer:innenausgerichteten Hife und  gewahrleistet zudem, dass die
Unterstutzungsmafnahmen in Verbindung mit der Lebenswelt der Nutzer:innen stehen.

Folgend wird ein Zitat angefuhrt, das die anwaltschaftlichen Tatigkeiten der
Professionistiinnen gegentber allen prozessbeteiligten Stellen besonders akkurat
beschreibt:

,Da ist jemand, der interessiert sich fir dich. Der sogt da wie es jetzt weitergehen
kann, was du zu tun hast, dass’d FiifRe ruhig halten sollst, ned glei loslaufen sollst.
Dann hat sie sich um den ganzen Ablauf gekimmert, im Betrieb. Weil sie hat da so
einen Konferenzsitzung gehabt. Hat sie mir erzahlt, am Computer, so eine
Konfernezschaltung mit mehrern Leuten, do hot sie gleichzeitig mit drei vier Leuten
diskutiert und hat denen die ganze Situation den ganzen (..) alles nahegebracht und
hat mir dann das Ergebnis gesagt‘ (OBB03, Pos. 38).

In seiner Wortmeldung beschreibt der Nutzer, dass der.die Case Manager:in
grundlegendes Interesse an der gegenwartigen Situation des Nutzers zeigt und
I6sungsorientierte Informationen Uber den Ablauf der Hilfe an den Nutzer weitergibt.
Zusatzlich schildert der Nutzer, wie der Prozessablauf mit der Hilfe des:der
Professionist:in gesteuert wurde und dafir Hilfskonferenzen durchgefiihrt wurden, bei
der der.die Case Manger:iin den Nutzer mit seinen Anliegen gegenuber allen
prozessbeteiligten Akteur:iinnen parteilich, entlang der individuellen Bedirfnisse des
Nutzers, vertreten hat. An die Konferenz angeknipft ist eine transparente Weitergabe
der Informationen an den Nutzer. Zusammenfassend lasst sich aus dem Sachverhalt
ableiten, dass die Ausubung einer advokatorischen Interessensvertretung zu einer
positiven ldentifikation mit der HilfemaRnahme fiihrt und sich die Nutzer:innen durch die
adaquate Berlcksichtigung ihrer Bedurfnisse, Wiinsche und Ziele lebensweltorientiert
unterstitzt sehen.

Grundsatzlich ist festzuhalten: Es Iasst sich eine Fuille von Nutzer:innenerfahrungen
ausmachen, die auf die ausgepragte Auslbung von Schnittstellenfunktionen der Case
Manager:innen hindeuten. Die Nutzer:iinnen beschreiben in ihrer Wahrnehmung das
der:die Professionist:in in der Auslibung seiner:ihrer anwaltschaftlichen Tatigkeiten das
,Verbindungsglied zu meinen Chef oder zu meinen Vorgesetzten* (OBB02, Pos. 44) war
und ,hoit mit meine Vorgesetzten mal geredet (OBB02, Pos. 18) und dann auch ,mit
dem Chef do verhandelt und diskutiert (OBBO03, Pos. 36) hat.

5.1.56.3 Zusammenfassung

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass die Einnahme einer advokatorischen
Grundhaltung der Fachkrafte im Prozessgeschehen dazu dient, eine ganzheitliche
Darstellung der aktuellen Lebenswelt der Nutzeriinnen mit den damit verbundenen
Bedurfnissen, Zielen und Wiinschen der Nutzer:innen gegentber aller am Hilfeprozess
beteiligten = Kooperationspartner:innen zu vermitteln. Diese stellvertretenden
advokatorischen als auch koordinativen und vernetzenden Handlungen gegentber
Partner:innenorganisationen bewirken, dass sich der Hilfeprozess fur die Nutzer:innen
konstruktiv unterstlitzend und lebensweltorientiert gestaltet. Die Auslibung einer
anwaltschaftlichen Haltung stellt sicher, dass eine zeitnahe und entsprechend
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aufklarende Informationsweitergabe an die Nutzeriin gewahrleistet ist und der
Prozessablauf damit Ubersichtlich gestaltet und gut nachvollziehbar wird. Die
Tatigkeiten, die im Rahmen des Advocacys umgesetzt werden, sind weitreichend und
umfassen neben den bereits geschilderten Handlungen die Unterstitzung, um einen
Uberblick hinsichtlich der Unterstiitzungslandschaft im Sozialsystem zu bekommen.
Daruber hinaus beinhaltet die Anwendung einer anwaltschaftlichen Grundhaltung die
Hilfestellung bei Antragsstellungen und den Abbau von Sprachbarrieren durch das
Heranziehen von professionellen Dolmetscheriinnen, um eine Begleitung in der
Muttersprache sicherzustellen. Abschliefiend sei angemerkt, dass die Umsetzung einer
parteilichen Rolle im Prozessgeschehen einen effektiven Beitrag zu Herstellung einer
vertrauensvollen Arbeitsbeziehung zwischen den Akteur:innen leisten kann und zudem
Entlastungspotentiale fir die Nutzer:innen freisetzen kénnen.

5.1.6 Entlastung

Spiegel-Schmidt Sebastian

Die Auswertungen der gefiihrten Interviews haben gezeigt, dass das stattfindende Case
Management bzw. die konstruktive Zusammenarbeit mit den fallfihrenden Case
Manager:innen in mehreren (Lebens-)Bereichen als entlastend fir die Nutzer:innen
bezeichnet werden kann. Entlastungen im Case Management konnen sich in
verschiedenen Formen in den Lebenswelten der Nutzeriinnen zeigen und betreffen
beispielsweise Auswirkungen auf den allgemeinen psychischen Zustand, die
Unterstutzung zur finanziellen Entlastung bzw. eine Verbesserung der Wohnsituationen
der Interviewpartner:innen sowie Entlastungen im individuellen Familiensystem (vgl.
Goger 2022b:84-88). AulRerdem beschreiben die befragten Personen, dass sie aufgrund
individuell wahrgenommener Aspekte des Case Managements durchaus wahrend dem
laufenden Prozess entlastet wurden, sich diese allerdings nicht auf die Dauer des
Prozesses beschranken muss, sondern sogar noch nach Abschluss von diesem wirken
und fur die Nutzer:innen nitzlich sein kann. Die ausgewerteten Daten lassen darlber
hinaus darauf schlielRen, dass vor allem die Anfangsphase des Case-Management-
Prozesses, in welcher beispielsweise die Erstellung des Hilfeplans stattfindet, von
grolier Bedeutung flr den darauffolgenden positiven Verlauf und die Entlastung der
Nutzer:innen ist.

Die folgenden Punkte sollen die soeben skizzierten Ergebnisse vertiefend beschreiben
sowie darstellen, auf welchen Ebenen eine Entlastung seitens der Befragten
wahrgenommen werden konnte.

5.1.6.1 Entlastung durch passgenaue Hilfen

Eine adaquate, partizipative und nutzer:innenorientierte Hilfeplanerstellung tragt
malfgeblich zu einem konstruktiven Case-Management-Prozess bei (siehe Kap.
Mitsprache). Geschieht dies, so kann in weiterer Folge auch eine bedurfnisorientierte
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Form der Unterstlitzung organisiert werden, welche die Nutzer:innen als bedarfsgerecht
und entlastend wahrnehmen.

.L---] ja mein Krankenstand gehort, kann ich jetzt angehen, bin ich jetzt angegangen
endlich einmal. Das ist fir mich schon auch ein Erfolg, ist fiir mich auch eine enorme
Entlastung, weil man sich nicht mehr bewerben muss und ich, ich muss mir nicht
den Kopf zerbrechen wegen dem Auto und wie komm ich dort, dahin, ich kann mich
jetzt einmal wirklich auf andere Sachen konzentrieren, ja. Das sind schon so kleine
Erfolge eben und eben Hilfeplan-Erstellung, der Hilfeplan, wenn da ein paar Sachen
abgehakt, sind das auch schon Erfolge muss ich ehrlich sagen® (KJH02a, Pos. 277).

Die Nutzerin beschreibt in ihrer Aussage, dass sie einerseits durch die Zusammenarbeit
mit den Flexiblen Hilfen entlastet wurde und sich in der Folge auf weitere
Lebensbereiche fokussieren sowie andererseits ein positives Gefiihl bei der
gemeinsamen Arbeit am Hilfeplan verspuren konnte. Es kann gefolgert werden, dass es
hier einen Konsens zwischen der Nutzerin und der Case Managerin bezliglich dem
erstellten Hilfeplan gab. Dieser wurde ihr nicht auferlegt und sie scheint sich motiviert an
ihm zu orientieren. Das Zusammenspiel aus der Zustimmung der Nutzerin zum Hilfeplan
und den gemeinsam geplanten Inhalten, welche als sinnvoll und bedurfnisorientiert
erlebt werden, tragen zu einem positiven Gefuhl auch der Entlastung der Nutzerin bei.

Diese Entlastung kann nur stattfinden, wenn der Hilfeplan von der Erstellung an laufend
kontextspezifisch angepasst werden kann und die fallfUhrenden Case Manager:innen
individuell auf die Bedulrfnisse der Nutzer:innen eingehen kénnen. Befragte Personen
samtlicher Forschungsfelder konnten Entlastungen in den fir sie relevanten Kontexten
feststellen, was allerdings nur aufgrund eines flexiblen Ausgestaltungsprozesses bzw.
individuell agierenden Case Manager:innen méglich wurde (vgl. OBB03, Pos. 8;
Migra05, Pos. 42ff.; KIH06, Pos. 6).

Es scheint darlber hinaus von Relevanz zu sein, dass selbst in Phasen, in welchen
seitens der Nutzeriinnen wenig Bedarf an Besprechungen bzw. Terminen besteht,
trotzdem in regelmaRigen Abstadnden ein Austausch mit den Case Manager:innen
stattfindet. Dies flihrt dazu, dass den Nutzer:innen das Gefiihl vermittelt wird, eine
Ansprechperson zur Verfliigung zu haben, welche nach Bedarf abrufbar zu sein scheint.
AulRerdem kann dadurch sichergestellt werden, dass laufend auf die Bedurfnisse der
befragten Personen eingegangen und ein Hilfeplan moglicherweise wieder so angepasst
werden kann, dass er auch tatsachlich eine Entlastung bei der Problembewaltigung der
Nutzer:innen darstellt. Dies wird beispielsweise wie folgt beschrieben: ,Also von da her
sind die Erwartungen eigentlich erfullt worden und ahm was also auch sehr nett war ist,
dass er immer wieder einmal angerufen hat und gefragt hat, obs mir eh gut geht, ob ich
irgendwas brauch und dass ich mich jederzeit melden kann“ (OBBO01, Pos. 22). Es zeigt
sich hier, dass sich Nutzer:innen durch die konkrete (Zusammen)Arbeit entlastet fihlen,
welche als Teil des Prozesses geplant bzw. im Hilfeplan festgehalten sind. Auch
versplren sie eine emotionale Absicherung dadurch, dass der:die Case Manager:in ein
stetiges Interesse an der aktuellen Lebensrealitdt der Nutzeriinnen zeigt, sowie
signalisiert, dass er:sie eine jederzeit verfligbare und abrufbare Ressource darstellt.
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Die Auswertungen haben dariber hinaus ergeben, dass die wahrgenommene
Entlastung seitens der Nutzer:innen auch von den individuellen Fachkraften an sich
abhangig ist. So zeigt sich, dass es fir den Ausmal’ der verspurten Entlastung von
Bedeutung ist, inwiefern die Expertise der Case Manager:innen bzw. Flexiblen Hilfen zu
den Thematiken der Nutzer:innen passt. Die Aussage einer Nutzerin verdeutlicht dies:

,Und des war eben mir eine groRe Hilfe auch, weil i mir gedacht hab ja i bin scho am
richtigen Weg und i mach des gar net so schlecht muss i sagen, aber eben dieses
Hintergrundwissen des hab ich ja net gehabt ja, i mein i bin vierfache Mama, aber
des is ganz was anderes, wenn man ein traumatisiertes Kind hat und und und beide
beide Damen die bei uns waren die die haben scho sehr viel Praxis und und
Hintergrundwissen und des hat mir wahnsinnig geholfen muss ich sagen® (KJH06,
Pos. 14).

Die Nutzerin beschreibt hier, wie sie im Laufe des Prozesses von der Erfahrung und dem
Fachwissen der Flexiblen Hilfen profitieren konnte. Es scheint hier flir die Nutzerin von
Relevanz zu sein, dass die agierenden Fachkrafte mitsamt ihrer Expertise auch zu den
entsprechenden Thematiken der Nutzerin passen. Ist dies gegeben, kann eine
konstruktive Zusammenarbeit mit den Fachkraften stattfinden, aus welcher Nutzer:innen
profitieren kénnen und sich kompetent beraten fihlen. Die Nutzung dieser Ressource
kann folglich dann stattfinden, wenn ein Vertrauen in das Handeln sowie die
Professionalitat der Case Manager:innen bzw. Flexiblen Hilfen gelegt werden kann und
die Nutzer:innen davon Uberzeugt sind, mit Personen zu kooperieren, welche die nétigen
Erfahrungswerte bzw. das erforderliche Fachwissen in den Prozess mitbringen kdnnen.
Dies zeigt sich auch anhand der Aussage einer Nutzerin aus einem weiteren
Forschungsfeld:

»~Ja, weil ich nicht so Recht mit diese Situation und diese Beratung hat viele
Erfahrung und weil3, dass ich, was mein Recht, hier zu bleiben, was muss man
zuerst machen. Welche Richtung muss ich gehen, welche Papiere muss ich
anfangen zu beantragen. Ja. .. Und noch, wenn ich hab Probleme, wegen meine
Geld, unterstutzen brauche ich auch und sie hat auch gesagt, ja, ich kann auch von
hier unterstitzen und zum Beispiel, &hm beantragen® (Migra02, Pos. 54).

Auch im Kontext von Flucht und Migration kann also anhand der Aussage der Nutzerin
gedeutet werden, dass die Expertise der Fachkrafte fir die Nutzer:innen als bedeutsam
einzuschatzen sind. Da das Fachwissen des:der Case Manager:in den relevanten
Thematiken der Nutzerin entspricht, kann diese in weiterer Folge auch dadurch als
individuelle Person entlastet werden, da sie auf die Unterstitzung und Expertise der
Fachkraft zuruckgreifen kann.

Jedoch beschrankt sich die von den Nutzer:innen wahrgenommene Entlastung nicht nur
auf den laufenden Prozess an sich, sondern kann sich auch lber den Abschluss hinaus
erstrecken. Das Wissen dariber, dass Angebote, Organisationen und Strukturen
existieren, welche die Nutzer:innen bei verschiedenen Herausforderungen unterstitzen
und begleiten kénnen, fihrt auch nach Abschluss eines Prozesses zur Entlastung der
befragten Personen:

»,Und das macht man... ah, und bin ich jetzt ich kann meine Probleme alleine l6sen,
weil ich hab Erfahrung, ich hab Selbstvertrauen von [Name der Organisation]. Die
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Sozialarbeiterin war wirklich sehr nett und mich so viel, so viel geholfen. Und ah,
wenn ich eine Probleme habe friiher, ich hab immer Angst, ich kann nicht schlafen,
aber mit [Name der Organisation], wenn ich eine Probleme habe, ich hab keine
Angst. ,Ich rufe morgen an‘ und sicher sie finden ein (...) etwas“ (Migra04, Pos. 2).

Durch die Erfahrungen und Kompetenzen, welche sich die Nutzerin im Rahmen ihres
Case-Management-Prozesses aneignen konnte, besteht bei ihr nun ein Geflhl der
Sicherheit darlber, dass ihr diese Organisation bzw. die dort arbeitenden
Sozialarbeiter:innen eine flr sie passgenaue Hilfe anbieten kdnnen. Das Wissen Uber
diese Ressourcen, welche auch nach Abschluss des Prozesses weiterhin verfugbar
waren, konnen folglich als fortlaufende Absicherung der Nutzerin gedeutet werden
(siehe Kap. Selbstwirksamkeit; Multiplikator:innenrolle).

AbschlieBend kann anhand der Auswertungen festgehalten werden, dass ein
individuelles Zusammenspiel aus einer adaquaten Hilfeplanerstellung, einem
kontinuierlichen Austausch zwischen Case Manager:iinnen und Nutzer:innen, der
themenspezifischen Expertise der Fachkrafte sowie den erworbenen Erfahrungen und
Systemkenntnissen der Nutzer:iinnen zu einer umfangreichen Entlastung bei den
Problembewaltigungen fiihren kénnen.

5.1.6.2 Belastung statt Entlastung

Es soll nun erlautert werden, welche Faktoren eine zusatzliche Belastung anstelle einer
ansonsten splrbaren Entlastung fir die befragten Personen bedeuten kdnnen. Diesen
Erfahrungen soll besonders auch deswegen Raum in gegeben werden, da kritische
Stimmen im Rahmen der gefuhrten Interviews allgemein selten zu finden waren.

Die Auswertung der Daten hat gezeigt, dass das Fehlen von verschiedenen
Komponenten einer passgenauen Unterstitzung, welche unter dem vorherigen Punkt
beschrieben wurden und die fur einen erfolgreichen Ablauf sowie splrbare Entlastungen
innerhalb der Case-Management-Prozesse von Bedeutung sind, in weiterer Folge zu
zusatzlichen Belastungen der Interviewpartner:iinnen fuhren kdénnen. So kann zum
Beispiel ein Hilfeplan, welcher nicht partizipativ erstellt wurde und folglich nicht zu den
individuellen Bedurfnissen der Nutzer:innen zu passen scheint, einen blockierenden
Effekt erzeugen: ,[...] ja die Sozialarbeiterin mag ich jetzt nicht so muss ich ehrlich sagen
ich bin froh, dass ich die Flexis hab, weil die einfach offener sind und der Hilfeplan ist ein
bisschen Ubertrieben finde ich“ (KJH02a, Pos. 177). Anhand der Aussage der Nutzerin
kann gedeutet werden, dass hier kein Konsens bezlglich des Hilfeplans bestand. Dies
kann in weiterer Folge dazu fihren, dass der Hilfeplan als ,uUbertrieben® (ebd.)
wahrgenommen wird, welcher folglich seine unterstiitzende Komponente verliert und in
einer zusatzlichen Belastung der Nutzerin miindet. Es kann auRerdem geschlussfolgert
werden, dass zwischen der leitenden Case Managerin und der Nutzerin keine
konstruktive Arbeitsbeziehung zu existieren scheint und sie die Flexiblen Hilfen in
gewisser Weise als einen Ersatz ansieht, um diese zu kompensieren, da diese die
Kommunikation mit der Case Managerin als besonders herausfordernd und nicht
zielfihrend beschreibt (vgl. ebd:181). Dies verdeutlicht erneut die Relevanz einer
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gegenseitigen Vertrauensbasis zwischen Nutzer:innen und Case Manager:innen, durch
deren Fehlen keine Entlastung der Interviewpartner:innen stattfinden kann.

Eine Hilfeplanerstellung, welche sich zwar an den individuellen Interessen der
Nutzer:innen orientiert, allerdings die zur Verfligung stehenden Ressourcen dieser nicht
bzw. nur sekundar berucksichtigt, kann in weiterer Folge ebenfalls zu einer zusatzlichen
Belastung fihren:

»,Am Anfang war's wirklich eben so schwierig und da war des eben so gut, dass wir
diese beiden Personen ganz ganz oft da g'habt habn, obwohls dann auch irgendwie
doch auch ne Belastung woar ne, weil es ja eben in unserm Haus wir ham (.)
eigentlich fur uns personlich, mein Mann und ich, Gberhaupt keine freie Zeit, keine
Stunden (lacht), wo wir g'sagt ham wir kdnnen durchschnaufen, aber des ist eben
so. Es ist da um die Kinder gegangen und wir warn uns dessen bewusst. Und ja es
is so, wenn man drei, vier Mal in der Woche jemanden da hat, ne is is zwischen
aufraumen und und und und Wasche waschen und so weiter und kochen, is da
einfach net mehr viel Platz ne, aber wie gesagt ohne sie hatten wir des einfach nicht
geschafft” (KJHO06, Pos. 60).

Die Nutzerin beschreibt in ihrer Aussage die vereinbarten Methoden zwar als durchaus
hilfreich und der Situation angemessen, verspuirt allerdings trotzdem eine gewisse Form
der Belastung. Diese resultiert offensichtlich aus der sehr engmaschigen Betreuung bzw.
den haufig prasenten Mitarbeiter:innen der Flexiblen Hilfen, welche sich Uberwiegend im
Wohnraum der Nutzer:innen aufhalten und dadurch ein Gefiihl der Einengung und
zusatzlichen Belastung auslésen. Die befragte Person berichtet, dass sie diese Geflhle
allerdings fur das Wohl der Kinder auf sich genommen hat. Es stellt sich trotzdem die
Frage, ob sich diese Belastung der Nutzer:innen nicht durch eine Anpassung des
Hilfeplans, in eine beispielsweise ressourcenschonendere Form, hatten auflésen bzw.
abmindern lassen. Anhand dieser Erfahrung kann interpretiert werden, dass selbst eine
passgenaue Hilfe, welche den Bedurfnissen der Interviewpartner:innen zu entsprechen
scheint, zu einer Belastung der Nutzer:innen fuhren kann, wenn deren zur Verfugung
stehenden Rahmenbedingungen und Ressourcen nicht ausreichend bertcksichtigt
werden.

Auch das Fehlen der themenspezifischen Expertise der Fachkrafte kann negative
Auswirkungen fur die Interviewpartneriinnen haben. Eine Nutzerin der steirischen
Kinder- und Jugendhilfe berichtet beispielsweise, dass sie sich in einer finanziellen
Angelegenheit auf die Expertise der Fachkrafte verlassen und dementsprechend
gehandelt hat. Da sich allerdings die erhaltenen Informationen kurz danach als inkorrekt
herausgestellt haben, wurde die Nutzer:iin zusatzlich belastet, da sich dadurch ein
finanzieller Nachteil fiir sie ergeben hat (vgl. KJH02b, Pos. 369). In weiterer Folge
berichtet die befragte Person darlber, dass sich die Flexible Hilfe ,bei da Sozialhilfe nicht
so ganz aus[kennt]® (ebd.). Es kann deshalb davon ausgegangen werden, dass sich
durch die ausgegebene Fehlinformation eine zusatzliche Belastung ergeben hat. Ferner
kann daraus aullerdem eine langerfristige Belastung der gemeinsamen
Arbeitsbeziehung und dem darin wechselseitig bestehenden Vertrauensverhaltnis
resultieren - ein Sachverhalt, der die Relevanz der fachlichen Expertise weiter
verdeutlicht.

95



Mit dem nachfolgenden Punkt soll wiederum eine konkrete Form einer geflihlten
Entlastung beschrieben werden, die sich bei den Nutzer:innenbefragungen ergeben hat.

5.1.6.3 Entlastung durch Aufgabenabgabe

Die Nutzer:innen berichten dartber, dass sie von den Case Manager:innen vor allem
dadurch entlastet wurden, dass sie bestimmte Aufgaben an diese abgeben konnten. Es
handelt sich hierbei haufig um Herausforderungen aus den Lebenswelten der
Interviewpartner:innen, welche viel Zeit und Ressourcen der Nutzer:innen binden. Durch
die Expertise sowie das Wissen der befragten Personen Uber die entsprechenden
Kompetenzen der Fachkrafte kénnen verschiedene Aufgaben an die Case
Manager:iinnen abgegeben werden. Dies fuhrt zum einen dazu, dass sich die
Nutzer:innen ihre individuellen Ressourcen besser einteilen sowie sich selbst Freiraume
fur priorisierte Lebensbereiche (z.B. Familie, Gesundheit) schaffen kénnen (vgl. KIH02a,
Pos. 277). Eine Nutzer:in berichtet in diesem Kontext beispielsweise, dass sprachliche
Barrieren fur sie besonders herausfordernd waren und sie Schwierigkeiten beim
Postverkehr und Antragsstellungen hatte, wodurch sie ,gar nichts flir mich und meine
Kinder machen [konnte] und das war sehr stressig“ (Migra03, Pos. 60). Dadurch, dass
sie einige dieser Aufgaben an den:die Case Manager:in abgeben konnte, wurden
vermehrt personliche Ressourcen fur weitere relevante Lebensbereiche frei, was die
Interviewpartnerin nachfolgend als ,angenehm® (ebd.) beschreibt.

Diese Aufgabenabgabe fuhrt andererseits auch dazu, dass die Selbstwirksamkeit der
Nutzer:innen bestarkt werden kann. Da diese selbst entscheiden kdnnen, welche
Aufgaben sie Ubernehmen und bei welchen sie gerne Unterstitzungen in Anspruch
nehmen mdchten, kann hier ein Prozess der Selbstbestimmung sowie in weiterer Folge
auch Selbstwirksamkeit angeregt werden. Diese Aufgabenabgabe geschieht nie
einseitig und die Nutzeriinnen beteiligen sich auf diese Weise trotzdem am
gemeinsamen Case-Management-Prozess. Dadurch kdnnen sie selbstwirksam in ihrer
eigenen Lebensrealitat agieren (vgl. OBB02, Pos. 24). Durch diese individuelle
Entscheidungsfreiheit, im Zusammenhang mit den unterstitzenden Kompetenzen der
Case Manager:innen, kénnen die befragten Personen sich selbst entlasten und eigene
Ressourcen schonen.

Die Nutzer:innenerfahrungen haben in diesem Zusammenhang auch eine Facette dieser
Form der Entlastung gezeigt, welche sich von der soeben beschriebenen, in gewisser
Weise als ‘freiwilligen’ Aufgabenabgabe benennbar, unterscheidet. Im Kontext der
Betrieblichen Wiedereingliederung der OBB sind es oftmals die eigenen Ressourcen,
die durch einen vorangegangenen Unfall, einer Krankheit 0.A. fehlen bzw. eingeschrankt
und folglich in der Lebenswelt der Nutzer:innen nicht verfligbar sind. In diesem Kontext
konnten Interviewpartner:innen ihre Erfahrungen mit dem Case Management bzw. der
Thematik Entlastung dahingehend beschreiben, dass sie eigene Aufgaben nicht mehr
selbst Ubernehmen konnten und auf die Unterstitzungen der Fachkrafte angewiesen
waren:

.Weil sich selber, sich selber, wenn man eben ahm eigentlich noch krank ist, sich
selber mit solchen Dingen zu beschaftigen geht vielleicht, ist aber fiir den

96



Heilungsprozess vielleicht auch nicht unbedingt forderlich, wenn man sich da, wie
schon gesagt, sich durch Formulare wéalzen muss oder sich mit irgendwelchen
Prozessen beschéaftigen muss, zehn Leut anrufen muss bis das dann passt, ja, des
ist schon groRe Unterstitzung wenn man da jemanden hat, der das macht fur einen”
(OBBO1, Pos. 34).

Die Befragte beschreibt hier, dass es auf Kosten des eigenen Heilungsprozesses zwar
theoretisch  mdoglich gewesen ware, sich mit bestimmten  Aufgaben
auseinanderzusetzen, sie allerdings dahingehend besonders durch die Unterstitzung
des Case Managers entlastet werden konnte. Dies zeigt zum einen die Relevanz des
Case Managements in diesem Kontext auf und verdeutlicht auRerdem, dass es den
Nutzer:iinnen in bestimmten Lebensphasen nicht bzw. nur schwer maoglich ist,
anstehende Herausforderungen selbst bzw. ohne splirbaren Nachteil I6sen zu kénnen.
Dass solche Phasen allerdings nicht nur im Zusammenhang mit Krankheit bzw. Unfallen
auftreten koénnen, zeigen Ergebnisse aus weiteren Forschungsfeldern, wie
beispielsweise der steirischen Kinder- und Jugendhilfe. Hier berichtet eine Nutzerin,
dass fir sie bestimmte Aspekte ihrer Lebensrealitat, vor Beginn des Case-Management-
Prozesses, zu einer starken Uberforderung gefiihrt hatten, wodurch sie nicht mehr in der
Lage war, bestimmte Herausforderungen eigenstandig bewaltigen zu kénnen:

,und dann is des eigentlich ziemlich aggressiv worden und ich hab g'sagt und dann
hab ich eben angerufen bei der Sozialarbeiterin und hab g'sagt ich brauch Hilfe, ich
schaff des nicht mehr alleine bei diesen Besuchen. Ahm, da gehts um die Kinder
und und die sind da mitten drinnen und des funktioniert nicht so. Dann hat sie eben
sofort reagiert und ich hab dann ganz zwei liebe ahm Damen sind dann zu mir
gekommen, eine Psychotherapeutin und eine 8hm eine Helferin eben noch® (KJHO6,
Pos. 4).

Durch die herausfordernde Situation im familidren Umfeld war die Nutzerin auf externe
Unterstutzung angewiesen und hat sich in diesem Fall an die zustandige Sozialarbeiterin
gewandt. Dadurch konnten Prozesse und Aufgaben, die zu einer Uberforderung der
befragten Person geflhrt haben, zum Teil an die Fachkrafte abgegeben werden,
wodurch die Nutzerin entlastet werden konnte. Dies zeigt, dass zwar stets die
konstruktive und partizipative Zusammenarbeit innerhalb der Prozesse im Vordergrund
steht, es aber trotzdem immer wieder (Lebens-)Phasen der Nutzer:innen geben kann, in
welchen einer Belastung am effektivsten mit einer konkreten Entlastung begegnet
werden sollte, die sich in solchen Fallen durch eine konkrete Abgabe von Aufgaben
aulert.

Es haben sich im Zusammenhang mit der Entlastung der Nutzer:innen im Kontext des
Forschungsfeldes Flucht und Migration Forschungsergebnisse gezeigt, welche sich,
ausgehend von den besonderen Rahmenbedingungen und Lebensrealitaten der
Nutzer:innen, von den Ergebnissen der Gbrigen Forschungsfelder unterscheiden und
deshalb einer separaten Darstellung bedurfen.

Nutzer:innenerfahrungen aus diesem Kontext zeigen, dass vor allem die Phase kurz
nach der Ankunft in Osterreich als besonders herausfordernd und belastend erlebt wurde
(vgl. Migra06, Pos. 22). Diese zusatzliche Belastung kann einerseits in den fehlenden
Systemkenntnissen der befragten Personen begriindet liegen, wodurch vor allem die
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Anfangsphase in Osterreich deutlich erschwert werden kann. Andererseits sind es
allerdings auch die sprachlichen Barrieren, welche fur Migrant:innen und von Flucht
betroffene Menschen zur Herausforderung werden kénnen:

»Das war sehr gut, weil Schulsystem fiir mich war sehr schwierig. Wie kann ich meine
Kinder in der Schule anmelden, wo muss ich anrufen? Das hat er alles gemacht und
einfach Adresse gegeben. Oder wenn ich einen Brief bekomme (...) er war einfach
groRRartig. Wenn ich was von der Schule bekommen habe, ich hab immer viel Angst
gehabt immer, wenn Schule die Kinder sind ganzen Tag in der Schule. Was sehe
ich dann immer, schicke ich ihm. Das und das ist passiert und dann sagt er ok, komm
zu mir, bis ich [Name der Nachbarin] kennengelernt habe, dann bin ich bisschen
beruhigt [lacht]* (Migra05, Pos. 44).

Durch die noch weitestgehend fehlende Orientierung innerhalb relevanter
Osterreichischer Systeme sieht sich die Nutzerin nicht in der Lage, ihren persénlichen
Herausforderungen aus dem familiaren Umfeld selbst zu begegnen. Da sie hier
bestimmte Aufgaben an den Case Manager abgeben konnte, fihlt sich die Nutzerin
sogar auf psychischer Ebene, namlich im Umgang der wiederkehrenden Angstthematik
bezlglich der ankommenden Briefe der Schule, entlastet und kann wieder selbstwirksam
werden. Dies zeigt sich in ihrem Fall an dem darauffolgenden Kontaktaufbau mit der
Nachbarin bzw. einem selbstgesteuerten Ausbau der informellen Netzwerke, die zur
Aufgabenbewaltigung herangezogen werden kénnen. Eine weitere Nutzerin aus diesem
Kontext berichtet ebenfalls dariber, durch den gemeinsamen Case-Management-
Prozess entlastet worden zu sein, da sie behordliche Angelegenheiten, welche fir sie
aufgrund noch fehlender Sprachkenntnisse eine Herausforderung dargestellt haben, an
den:die Case Manager:in abgeben konnte (vgl. Migra03, Pos. 24).

Auch die reine Verfligbar- bzw. Abrufbarkeit der Case Manager:innen hat sich als
besonders entlastend fiir die Nutzer:innen herausgestellt (vgl. KIH06, Pos. 40; OBBO03,
Pos. 46; Migra06, Pos. 28). Die befragten Personen schilderten ebenfalls, dass sie durch
regelmafige, in den Prozess eingewobene, Bestarkungen entlastet werden konnten, da
diese das Selbstvertrauen der Interviewpartner:innen ausbauen und eine optimistische
Zukunftsvision entstehen lassen konnten (vgl. KJHO3b, Pos. 35; Migra05, Pos. 16;
Migra04, Pos. 2) (siehe Kap. Selbstvertrauen; Selbstwirksamkeit; Erreichbarkeit und
Kontaktgestaltung).

5.1.6.4 Zusammenfassung

Die Auswertungen haben gezeigt, dass sich eine Entlastung der Nutzer:innen auf bio-
psycho-sozialen Ebenen zeigen kann. Diese Entlastung kann nur dann entstehen, wenn
eine konsensuale Form der Prozessgestaltung existiert und sich diese Gestaltung
fortlaufend anhand der Bediirfnisse der Nutzer:innen adaptieren lasst. Hierbei scheint
es von Bedeutung zu sein, die Kontakt- und Prozessgestaltung dialogisch zu
konzipieren, da diese einen aktiven Austausch zwischen Case Manager:innen und
Nutzer:innen fordern und die Basis einer effektiven Entlastung formen. Ebenso sind die
individuellen Expertisen der Fachkrafte von Bedeutung, da diese die individuellen
Hilfeplane ausformen und in weiterer Folge zu einer Entlastung der Nutzer:innen flihren
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kénnen, selbst nach Abschluss der Case-Management-Prozesse. In manchen Fallen ist
es fur die Befragten von Bedeutung, durch eine Abgabe von eigenen Aufgaben die
individuellen Ressourcen zu schonen und wieder selbstwirksamer in den verschiedenen
Bereichen der Lebensrealitaten agieren zu kdnnen, da diese teilweise aufgrund von
Uberforderungen oder eingeschrankter Ressourcen vernachlassigt werden und in den
Hintergrund geraten.

5.1.7 Kompensation informeller Netzwerke

Gutermann Anielle

Im folgenden Kapitel wird ein Phanomen beschrieben, welches sich im Kontext der KJH
und auf besondere Weise im Kontext von Flucht und Migration zeigt. Schon die von
Nutzer:innen gedullerten vergleichenden Beschreibungen von Case Manager:innen
oder Flexiblen Hilfen als ,Familienmitglied“ (KJHO06, Pos. 4) oder ,Freundin“ (Migra03,
Pos.2), weisen auf eine intensive Beziehung hin. Im Nachfolgenden soll gezeigt werden,
dass diese intensive Zusammenarbeit an manchen Stellen auf die Kompensation eines
informellen Netzwerkes hindeutet oder mit einer solchen verglichen wird. Aus den
Interviews gehen drei verschiedene Ebenen hervor, in denen Case Management das
fehlende informelle Netzwerk zu kompensieren scheint: die Informationsweitergabe, die
Unterstutzung in der Erziehung und eine emotionale Unterstutzung.

Bevor die Ergebnisse hierzu dargestellt werden, wird hier noch kurz auf den Begriff des
Jinformellen Netzwerks’' eingegangen. Unter einem informellen Netzwerk werden hier
soziale Beziehungen verstanden, die Nutzer:innen in ihren ,alltadglichen Lebenswelten®
(Grunwald / Thiersch 2018:304) fuhren (vgl. Wendt 2001:89). Hierunter fallen enge
Beziehungen (,strong ties‘), wie Freund:innenschaften und Familie, sowie losere
Beziehungen zu Nachbar:innen und Arbeitskolleg:innen (,weak ties‘)®. Die Funktion von
diesen beiden Beziehungsformen besteht aus einer ,sozialen Unterstitzung“ (ebd.), die
unter anderem emotionale Unterstiitzung, Unterstiitzung bei der Mobilisierung von Hilfe,
sowie die Weitergabe von systemrelevanten Informationen bedeuten kann (vgl. ebd.;
Lécherbach 2020b:40; Granovetter 1973:1364). Nach Granovetter (1973) werden
Informationen eher Uber ,weak ties‘ weitergegeben, worin er die Starke von ,weak ties’
sieht (vgl. ebd.:1364). Die Zusammenarbeit mit den Case Manager:innen und anderen
Dienstleistungssystemen bildet in diesem Kontext ein formelles bzw. professionelles
Netzwerk.

5.1.7.1 Informationsweitergabe

Vor dem Hintergrund, welch wichtige Funktionen informelle Netzwerke tbernehmen,
entsteht eine erste Ahnung davon, wie wichtig die Kompensation eines fehlenden
Netzwerks sein kann. Insbesondere fiir Migrant:innen, die aufgrund der Migration neue

° Die Unterscheidung zwischen ,strong ties’ und ,weak ties' geht auf Mark Granovetter (1973)
zurlck, der die Starke einer Beziehung anhand von drei Parametern definiert: die emotionale
Intensitat, die Intimitat und die gegenseitigen Leistungen, die fireinander erbracht werden, wobei
er ,weak ties‘ als bedeutsamer flir das soziale Kapital erachtet.
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informelle Netzwerke aufbauen und sich Wissen Uber das Zielland neu aneignen
missen, sind Netzwerke eine wichtige Ressource in der Integration™ (vgl. Bommes
2011:247). Nicht immer koénnen sie jedoch auf solche informellen Netzwerke
zurlckgreifen, weshalb, aus ihrer Sicht, Case Manager:iinnen diese Funktion
ubernehmen kénnen:

»ohe only said em she only said that when | (.....) when | need information on
something about | don't understand, because she also knows I'm here alone | don't
have family, | opened up to her (..) yeah she then she told me to write to her. Yeah
write to her and then she would see the mail and then would get back to me*
(Migra01, Pos. 38).

Die Nutzerin selbst verknupft hier die Informationsweitergabe der Case Managerin mit
einem fehlenden informellen Netzwerk. Sie scheint davon auszugehen, dass sie auf die
Unterstutzungsleistung zurtickgreife, da ihr die Orientierung in den Hilfesystemen und
gewisse Informationen zum rechts- bzw. sozialstaatlichen System fehle. Ihre Annahme
ist, dass sie bei einem vorhandenen familidaren Netzwerk die relevanten Informationen
aus diesem beziehen wirde. Die Case Managerin ist sich laut Nutzerin Uber den
Umstand des fehlenden Netzwerks bewusst und scheint auf diese spezielle
Lebenssituation der Nutzerin einzugehen, indem sie ihr die fehlenden Informationen zum
Versorgungs- und Rechtssystem bereitstellt und der Nutzerin ihre Erreichbarkeit
signalisiert. Durch die signalisierte Erreichbarkeit (per E-Mail) bei Bedarf, tragt die Case
Managerin der besonderen Lage der Nutzerin Rechnung, was bei der Nutzerin zu
Sicherheit in ihrem Prozess der Integration fiihren kdnnte. Case Management scheint
durch die Kompensation des informellen Netzwerks zu einem wichtigen Faktor in der
Integration zu werden.

Eine andere Nutzerin beschreibt, wie sich die Zusammenarbeit mit ihrem Case Manager
bei Erweiterung ihres informellen Netzwerks veranderte. Es zeigt sich, dass die
institutionalisierte, formelle Unterstitzung des Case Managements durch die soziale
Beziehung zurtckgeschraubt werden konnte — zumindest in einem Lebensbereich (vgl.
Migra05, Pos. 55). Die Kommunikation mit der Schule ihrer Kinder habe sie verunsichert,
weshalb sie auf die Unterstitzung des Case Managers angewiesen gewesen sei.
Allerdings habe sie die formelle Unterstitzung nur so lange bendtigt, bis sie eine
informelle Unterstlitzung in Form einer Nachbarin etablieren konnte (vgl. ebd.). Wie
wichtig die Unterstitzung aus dem informellen Netzwerk fur sie ist, zeigt sich in einem
weiteren Abschnitt: ,Ja, weil ich hab Nachbarin kennengelernt, bisschen Deutsch
gelernt, ich geh Deutschkurs und Hilfe meine Lehrerin und Nachbarin und dann nicht
mehr so groRe Sorgen, was kann ich machen® (ebd.:24f.). Es wird deutlich, dass die
Nutzerin durch die Nachbarin und Lehrerin des Deutschkurses Sicherheit gewinnt und
sich ihre Sorgen hierdurch verringern. Die informelle Unterstitzung scheint somit in den
Vordergrund und die Unterstitzung durch das Case Management in den Hintergrund zu

10 Der Begriff Integration umfasst unterschiedliche gesellschaftspolitische Auffassungen. In dieser
Arbeit wird von einem Verstandnis von Integration ausgegangen, dass die Teilhabe und
Partizipation an und in einer Gesellschaft aller Menschen in den Vordergrund riickt. Demnach
bedeutet Integration Chancengleichheit fur alle im Kontext politischer und sozialer
gesellschaftlicher Bereiche, also gleiche Anspriiche auf Schutz und Recht, (Aus)Bildung, soziale
und pflegerische Absicherung sowie gleiche Zugange zum Arbeitsmarkt (vgl. Reis 2020:24).
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ricken. Daraus kdnnte geschlossen werden, dass Case Management fir Migrant:innen
eine Uberbriickung in der Versorgung mit Informationen darstellen kann, bis ein
informelles Netzwerk etabliert wurde, welches dann diese Funktion im Weiteren
Ubernimmt.

5.1.7.2 Unterstltzung in der Erziehung

Einige Nutzerinnen nehmen die Unterstitzung der Flexiblen Hilfen auch als
Kompensation eines fehlenden Netzwerkes bzw. eines weiteren Elternteils wahr. Eine
Nutzerin macht darauf aufmerksam, dass ihre Familie ,keine Groleltern, keine Tanten
von beiden Seiten® in unmittelbarer Umgebung habe. Sie beschreibt dies als Defizit, da
sie diese durchaus als Ressource dabei sieht, Regeln durchzusetzen, Bedlrfnisse der
Kinder in Erfahrung zu bringen sowie Traumata zu verarbeiten: ,Ja, das ist nicht so
einfach, wenn das nur Familien sich ohne, ohne andere Verwandte, wie GroRReltern und
Tanten, die nochmal widerspiegeln, die Erwartungen von Kids und besonders ja wirklich
mit dem ahm Traumen von ihren Start* (KJHO4a, Pos. 8). Die Flexiblen Hilfen scheinen
an den Leerstellen des informellen Netzwerkes anzusetzen und die genannten Aufgaben
zu kompensieren, die die Nutzerin eigentlich als Aufgabe des erweiterten
Familienkreises sieht (vgl. ebd.:6-12). Die Nutzerin beobachtet eine positive Wirkung
dadurch, dass die Flexiblen Hilfen ,auch widerspiegeln“ (ebd.:6) kdnnten, welches
Verhalten der Kinder ,nicht in Ordnung“ (ebd.) sei. Dies scheint in den Augen der
Nutzerin auf das Verhalten der Kinder durchaus einen positiven Effekt zu haben (vgl.
ebd.:8).

Eine alleinerziehende Interviewpartnerin beschreibt die unterstitzende Funktion in der
Erziehung ebenfalls als positiv:

»L.--] jo und i find des eine grof3e Bereicherung a flr die Kinder muss i sogn weil die
Kinder einfach sog i a moal i mein es dauert zwoar loang bis die Kinder Vertrauen
aufbauen aber i glaub fir die Kinder is es a Bereicherung sowieso wenn ma
alleinerziehend is weil ma des ganze net mehr schofft allein [...]* (KJHO05, Pos.2).

Aus diesem Interviewausschnitt geht hervor, dass die Nutzerin die Erziehung ohne
weiteres Elternteil als anstrengend erlebt, insbesondere dann, wenn zusatzliche
belastende Faktoren hinzukdmen (vgl. ebd.). Als zusatzlichen Faktor nennt sie die
Erwerbsarbeit bzw. die Vereinbarkeit dieser mit den Anforderungen ihres Privatlebens
(vgl. ebd.:28). So beschreibt sie, dass es ihr nach einem langen Dienst nicht immer
gelinge fur ihr Kind emotional verfigbar zu sein. Als umso wichtiger benennt sie die
Unterstutzung von auf3en, die dies ein Stlck weit kompensieren kdnne (vgl. ebd.). Die
Erziehungsaufgaben lasten durch die Unterstutzung der Flexiblen Hilfen nicht ganzlich
auf den Schultern der alleinerziehenden Person. Die Nutzerin erwahnt aul3erdem, dass
die Kinder mit den Flexiblen Hilfen Themen rund um den anderen Elternteil besprechen
koénnten, ohne dass die Flexiblen Hilfen von Emotionen geleitet seien: ,Weil eben [Name
der Tochter] die Sochen beredet natlirlich was'n Papa betreffen, da man da bin i
naturlich, soag i moal die falsche Ansprechperson, weil i nen irrsinnigen Zorn hob auf
ihm. | eben net so gut kann naturlich, aber er is eben der Papa von ihr“ (ebd.:28). Die
Tochter habe dadurch zusatzliche ,neutrale® (ebd.) Ansprechpersonen. Und auch die

101



Mutter bleibe mit diesem Thema nicht allein, sondern konne mit Hilfe der Case
Managerin und den Flexiblen Hilfen besprechen, wie das weitere Vorgehen mit dem
Vater aussehen kénnte (vgl. ebd.). Es liegt die die Deutung liegt nah, dass die Flexiblen
Hilfen das Fehlen des zweiten Elternteils, besonders als weitere emotionale
Unterstutzung fur die Kinder, bis zu einem gewissen Grad kompensieren. Hier wird ein
weiterer wichtiger Aspekt deutlich, der (zeitweise) von den Fachkraften kompensiert
wird, die emotionale Unterstlitzung. Dass dies nicht nur auf Kinder und Jugendliche
zutrifft, soll im n&chsten Abschnitt gezeigt werden.

5.1.7.3 Emotionale Unterstiitzung

»Itis very difficult when you are in a country and you don't know nobody. | don't have
anybody in Austria. | live alone. The only family | had was my ex husband. | don't
have no cousin, no friend, no sister, it's just me and my work, me and my work. (...)
But | have somebody that | know, that | could send her a Mail and she is writing me
back, immediately“ (Migra0O1, Pos.16).

In den Interviews lassen sich immer wieder Hinweise auf emotionale bzw. psychosoziale
Unterstutzungsformen im Case Management finden (siehe Kap. Entlastung). In diesem
Abschnitt soll eine bestimmte Form dargestellt werden, namlich die Kompensation der
emotionalen Unterstiitzung'" eines informellen Netzwerks durch die Case
Manager:innen.

In dem einleitenden Zitat, berichtet die Nutzerin davon, aufgrund der Migration nach
Osterreich auf keinerlei informelle Netzwerke zuriickgreifen zu kénnen. Umso wichtiger
sei der Kontakt zu ihrer Case Managerin. Sie kdnne diese jederzeit kontaktieren und
erhalte unmittelbar eine Antwort. Diese Unmittelbarkeit spielt eine wichtige Rolle fur die
Nutzerin und kdnnte ihr die Sicherheit vermitteln, dass ihr jemand fir sich, ihre Fragen
und ihre Probleme zur Seite steht. Diese Mdglichkeit des unmittelbaren Kontaktes
erinnert an eine freundschaftliche Beziehung, wobei eine solche der Nutzerin in
Osterreich laut eigenen Aussagen bisher fehlt.

Eine weitere Nutzerin beschreibt, wie wichtig die Unterstlitzung der Case Managerin flr
sie sei, vor allem in einem Land, dessen Sprache sie nicht flieRend spreche. Besonders
hebt sie hier hervor, wie wichtig das Vertrauen der Case Managerin in sie flr sie
gewesen sei:

»~Ja, wirklich, weil ich hab das Geflhl, ich hab das erlebt. Wenn jemand alleine und
ohne Sprache und keine Familie.. das ist wirklich sehr schlecht. Man braucht Stark
[Starke] ,du kannst das machen’. Immer diese Sozialarbeiterin sagt: ,[Name der IP]
du kannst das machen, B1 machen bitte, das machen, ja (lacht). Jaa, du kannst
lernen, du kannst das machen, du bist stark! Du bist gut!* (Migra04, Pos. 5).

In dem Zitat wird die Relevanz der Unterstiitzung durch die Case Managerin fir die
Nutzerin im Prozess sichtbar. Als wesentlich in dieser Unterstutzung nennt die Nutzerin
die emotionale Komponente, in Form von Zuversicht und Hoffnung, die sonst, so scheint

" Auch wenn die Case Manager:innen in ihrer professionellen Rolle psychosoziale Unterstiitzung
leisten, soll durch die Verwendung der Begrifflichkeit ,Emotionale Unterstitzung® unterstrichen
werden, dass hier eine informelle Funktion von sozialen Beziehungen kompensiert wird.
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es, die Familie Ubernehmen sollte. Es kann angenommen werden, dass die Case
Managerin die Lucke des familiaren Netzwerks schlief3t. Eine zweite Nutzerin beschreibt
Ahnliches:

~ohe [die Case Managerin, Anm. A.G.] made me know that | am an asset and she
also made me not to be like ah lazy or ok not to have the pleasure or the feeling you
know, you don't have family and you go through a divorce. First thing everybody
comes to my mind boom | wanna go back to my family. But this woman made me
stay strong in Austria“ (Migra01, Pos. 40).

In dem Zitat beschreibt die Interviewpartnerin, dass die Case Managerin ihr wahrend
bzw. nach der Zeit ihrer Scheidung emotional zur Seite gestanden sei und sie darin
bestarkt habe in Osterreich zu bleiben. Die Beschreibung der emotionalen Unterstiitzung
seitens der Case Managerin bzw. die Bedeutung dieser flr die Nutzerin erinnert auch an
dieser Stelle wieder an eine freundschaftliche Beziehung, die die Nutzerin durch
schlechte Zeiten hindurch begleitet. Dass die Zusammenarbeit einen anderen
(emotionalen) Stellenwert fur die Nutzerin besitzt, als eine reine Beratungsbeziehung
wird auch durch folgende Aussage von ihr deutlich: ,[...] she is more than a Beraterin to
me [...]" (ebd.:10). Die Unterstitzung, besonders auf emotionaler Ebene, stellt,
zumindest zeitweise, ein wichtiger Bezugspunkt fir die Nutzerin dar. Auch wenn die
Nutzerin sich durchaus bewusst ist, dass es sich in der Beziehung nicht um eine
Freund:innenschaft handelt: ,Don't get me wrong [Name der Case Manager:in] is not my
friend, [...]* (ebd.:40). Es zeigt sich, dass diese Form der Beziehung, die nicht mit einem
familiaren Kontext verknupft ist, eine neue Erfahrung fir die Nutzerin darstellt:

»,1 didn't get to know [her] through my mother, or my brother, or my sister or through
her friends you know. | didn't get to know her through okay her friends- sister, or her
friends- daughter, you know what | mean? Then there is special care. This woman
is like knowing somebody on the streets* (ebd.:20).

Diese als besonders beschriebene Beziehung, die aulierhalb von familiaren oder
freundschaftlichen Sphéaren liege, scheint eine relevante Rolle in dem Leben der
Nutzerin einzunehmen: ,[...] she is still there, she is still there, filling up the vacuum for
me, so this is very important for me® (ebd.:40). Die Nutzerin selbst benennt , dass die
Case Managerin das Vakuum, wie sie es nennt, fllle, welches sie immer wieder mit
einem fehlenden familidren bzw. freundschaftlichen Netzwerk gleichsetzt (vgl. ebd.: 16,
38, 40). Somit ist sie sich zwar dessen bewusst, dass es sich nicht um eine
freundschaftliche oder familidare Beziehung handelt, dennoch kann angenommen
werden, dass die Unterstitzung der Case Managerin ein fehlendes soziales Netzwerk
aus engen Beziehungen zu ersetzen und der Nutzerin damit in ihrer Situation Hoffnung,
Zuversicht und das Vertrauen vermittelt, dass sie es schaffen kann in Osterreich FuRl zu
fassen.

In einem weiteren Interviewausschnitt verdeutlicht eine andere Nutzerin ebenfalls, dass
die Interaktion mit der Case Managerin einer mit Freund:innen dhneln wirde (Migra04,
Pos. 14). Sie bespricht mit der Case Managerin, dass sie Probleme mit ihrem Mann
habe, was sie fir sich als intimes Thema verortet, welches sie sonst mit Freund:innen
bespreche (vgl. ebd.). Die Nutzerin fragt die Case Managerin dann sogar um Rat, wie
sie mit dieser Situation umgehen solle (vgl. ebd.). Hierdurch wird deutlich, dass die
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Nutzerin die Case Managerin auch bei intimen Fragen unterstiitzend einbezieht. In dem
Kontext betrachtet, dass die Nutzerin von einem fehlenden informellen Netzwerk
berichtet, kann geschlussfolgert werden, dass die Case Managerin dieses fehlende
Netzwerk aus ,strong ties* kompensiert.

Aus den Beschreibungen der Nutzerinnen kann daher geschlossen werden, dass die
Case Manager:innen durchaus die Licke des fehlenden informellen Netzwerks flllen,
indem sie emotionale Unterstitzung im Prozess des Ankommens und Orientierens
bieten. Die Uberbriickungsfunktion spielt sich folglich nicht nur auf einer sachlichen
Ebene ab, sondern auch auf einer emotionalen.

5.1.7.4 Zusammenfassung

Die Arbeit mit den informellen Netzwerken ist ein wichtiger Teil im Social Work Case
Management als Handlungskonzept (vgl. Goger / Tordy 2020:22f.). Die Lebenslagen der
Nutzer:innen fuhren jedoch manchmal dazu, dass informelle Netzwerke in bestimmten
Lebensbereichen nicht vorhanden sind (vgl. Grunwald / Thiersch 2018:304). Die
Nutzer:iinnen nehmen die Case Manager:iinnen und die Flexiblen Hilfen als
Kompensation dieser fehlenden Netzwerke wahr. Die Weitergabe von Informationen
scheint besonders wichtig, wenn Nutzer:innen beginnen sich in dem gesellschaftlichem
System in Osterreich zurecht zu finden (siehe Kap. Orientierung) und auch die
emotionale Unterstutzung wird haufig im Zusammenhang mit fehlenden oder eben
reduzierten familiaren oder freundschaftlichen Unterstitzungsnetzwerken geschildert. In
den Erzéhlungen der Migrantinnen erlaubt die Kompensation der informellen Netzwerke
durch Case Management, unabhangig davon welche Funktion sie ersetzt, den
Nutzer:iinnen sich oder ihre Lebenswelten zu stabilisieren. Insbesondere fir
Migrant:innen Ubernimmt Case Management hier somit eine Bruickenfunktion im Prozess
der Integration. Sobald jedoch ein informelles Netzwerk aufgebaut ist, scheinen die
Unterstutzungen des Case Managements meist in den Hintergrund zu riicken, was
durchaus der Aufgabe der Sozialen Arbeit, Menschen dabei zu unterstitzen ein
selbstbestimmtes Leben zu fihren und sich nicht in Abhangigkeit von Hilfen zu begeben,
entspricht (vgl. ebd.:308).

In den Hilfen zur Erziehung hingegen wird die Unterstitzung teilweise mit dem Ersatz
eines dauerhaft fehlenden, informellen Netzwerks bzw. einer zweiten
erziehungsberechtigten Person gleichgesetzt. Es wird vor allem ein emotionaler Aspekt
beschrieben, der die Kinder in ihrer Entwicklung starken und die Erziehungsberechtigten
entlasten soll. Im Gegensatz zu den Nutzer:innen von Flucht und Migration wird nicht
ersichtlich, ob die Case Manager:innen durch ein informelles Netzwerk wieder abgel6st
werden. In diesem Fall kénnte die Arbeit mit dem informellen Netzwerk aber umso
bedeutsamer sein, damit ,sich die [professionelle] Hilfe perspektivisch Uberflissig
macht* (Modrow 2018:220).
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5.1.8 Gegenstandsbezogene Theoriefelder und Thesen zu Lebensweltorientierung

Eder Norbert

Die folgenden Ausfihrungen widmen sich einer allgemeinen Darstellung der
prozessrelevanten Aspekte des Case-Management-Prozesses, die im Bereich der
Lebensweltorientierung zu verorten sind. Eingangs wird eine grundlegende Skizzierung
der Lebensweltorientierung vorgenommen, um sich in weiterer Folge spezifischen
Feldern und Aspekten der Nutzer:innenorientierung zu widmen. Die hierbei behandelten
Themengebiete umfassen 5.1.8.1 Lebensweltorientierung im Kontext der Erreichbarkeit
und Kontaktgestaltung, 5.1.8.2 Relevanz von Nutzer:innenorientierung im Kontext von
Unmittelbarkeit und Flexibilitdt, 5.1.8.3 Zeit als Basis fiir eine gelingende
Beziehungsgestaltung, 5.1.8.4 Relevanz von Partizipation im Kontext von Advocacy,
5.1.8.5 Lebensweltorientierung als Ansatzpunkt fiir passgenaue Hilfen sowie 5.1.8.6
Nutzer:innenorientierung fiir die Kompensation informeller Netzwerke und 5.1.8.7 Rolle
der Partizipation im Kontext der Entlastung.

Das Konzept der Lebensweltorientierung geht davon aus, dass der Ausgangspunkt aller
sozialen Arbeit in den alltdglichen Deutungs- und Handlungsmuster der Adressat:innen
und in ihren Bewaltigungsanstrengungen liegt. Insbesondere beruht der
lebensweltorientierte Ansatz darauf, dass der Alltag in Bezug auf seine Starken, seiner
Problemlagen und seiner Ressourcen im Hinblick auf soziale Gerechtigkeit verstanden
wird und hinsichtlich einer gelingenden Alltagbewaltigung stabilisiert, verandert und neu
strukturiert werden soll. Von dieser grundlegenden konzeptionellen Ausrichtung
ausgehend, lasst sich die malRgebende Bedeutung der Alltagserfahrungen der
Nutzer:innen ableiten (vgl. Thiersch / Grunwald 2015:327f.). Dieses Handlungskonzept
zeichnet sich v. a. dadurch aus, dass es an der Alltaglichkeit ansetzt und die Fragen und
Themen der Alltagbewaltigung besonders hervorhebt. Es betrachtet die Menschen in der
Alltaglichkeit ihrer Bewaltigungsaufgaben und orientiert sich an ihnen.
Lebensweltorientierung sieht aber auch hinter diese Themen und Fragen und verknlpft
diese Erfahrungen hinsichtlich ihrer Fundierung in den Fragen der Anthropologie und
Ethik, der Psychologie, der Politik und Okonomie und der Kultur (vgl. Thiersch 2020:27).
Dabei werden die alltdglichen Lebensverhaltnisse als ,zentrale und elementare
Dimensionen® (Thiersch / Grunwald 2015:335) verstanden, in denen Menschen ihre
Lebenserfahrungen sammeln und gestalten. Daraus leitet sich die Vorstellung ab, dass
die Lebenswelt als Medium dient, in der primare Aufgaben, wie Selbstverstandnis und
Identitat entwickelt werden kénnen (vgl. ebd.).

Der das Konzept der Lebensweltorientierung bestimmende analytische Blick auf die
Alltaglichkeit zielt nicht auf das Individuum, das in seiner Geschichte eingebettet ist ab,
sondern richtet sich auf das Geflige des Alltags, in dem der Mensch lebt und die damit
verbundenen Verhaltnisse, in denen er sich bewegt, aus. Der Blick ist auf die
Eigentimlichkeit der Bewaltigungsarbeit in und an den Verhaltnissen gelenkt und wird
erst von da aus auch auf die Biografie und dem damit verbundenen Leben im Durchgang
durch die alltaglichen Lebenswelten im Lebenslauf gebildet (vgl. Thiersch 2020:28).
Weiters zeichnet sich Lebensweltorientierung durch einen Charakter des ,interaktiv-
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kommunikativen Arbeitens” (Thiersch / Grunwald 2015:329) aus und stellt die Arbeit an
einem gelingenden Alltag im Hinblick auf sozialer Gerechtigkeit in den Mittelpunkt seiner
Bestrebungen. Dabei Ubernimmt die lebensweltorientierte Soziale Arbeit einen
spezifischen Auftrag, indem sie die Aufgabe uUbernimmt, Menschen in sozialen
Schwierigkeiten bei der Entwicklung von stabilen Lebensstrategien zu unterstiitzen und
ihnen in Hinblick auf Gerechtigkeit bessere und tragfahigere Verhaltnisse und
Kompetenzen zu ermdglichen (vgl. ebd.:335). Der Ansatz der Lebensweltorientierung
kann als ein nicht hierarchisches, demokratisches und kommunikatives Konzept
verstanden werden, das Lebensfragen und Problemen in der Lebenswelt und ihren
Ressourcen gemeinsam mit den Nutzer:innen nachgeht (vgl. Grunwald / Thiersch
2008:35). Eine ,lebensweltorientierte Soziale Arbeit vermittelt Anerkennung und
Transzendieren in der Spannung ihrer gegenseitigen Resonanz, im Medium
Verhandlungen® (Thiersch / Grunwald 2015:345). Verhandeln als genereller Modus des
Umgangs, meint die prinzipielle wechselseitige Anerkennung miteinander agierender
Partner.innen. In solchen Verhandlungen geht es nicht darum, Probleme, die eine
Person hat, durch den anderen auszulésen, sondern darum, Lésungsmoglichkeiten
miteinander zu entwickeln. Diese beschriebene wechselseitige Anerkennung ist nicht
selbstverstandlich, sondern muss bewusst hergestellt werden. Im Besonderen geht es
um den Aufbau von Vertrauen, einen Erweis der Nutzlichkeit der gemeinsamen Arbeit
und einer Ausbildung der Eigenmotivation, Veranderungen einzuleiten. D. h. es geht um
die Herstellung von Verbindlichkeiten gemafl einer gemeinsamen Option flr ein
vertragliches Leben, die nur in der Ricksichtnahme auf die jeweiligen Moéglichkeiten und
Ressourcen der Adressat:innen entwickelt und realisiert werden kdnnen (vgl. ebd.:345).

Eine Anwendung des spezifischen Ansatzes der Lebensweltorientierung bedeutet, dass
sich das Repertoire der Sozialen Arbeit entfaltet und es sich auf Vertrauen,
Niederschwelligkeit, Zugangsmaoglichkeit und gemeinsame Konstruktion von
Hilfsentwlrfen aufbaut. Im Rahmen des Konzepts werden professionelle Hilfen mit
personlichen Ressourcen der Nutzer:innen verknupft, um diese fur einen langeren
Zeitraum stabil auszurichten und nutzbar zu machen und damit die Chancen auf eine
gelingende Sozialarbeiterische Intervention zu erhéhen (vgl. Bhm 2022:76f.). Umgelegt
auf den Case-Management-Prozess bedeutet das, dass die Unterstitzungsmaflinahmen
konkret dahingehend ausgerichtet werden sollen, dass die Nutzeriinnen dabei
unterstitzt werden ihre eigenen Ressourcen und die daran gekoppelten Netzwerke so
gut wie moglich nutzbar zu machen (vgl. ebd.:79). D.h. der professionelle
Unterstitzungsprozess ist primar dahingehend ausgerichtet, einen Beitrag zur
eigenverantwortlichen und eigenstandigen Lebensfihrung der Nutzer:iinnen
beizutragen. Dabei erkunden die Fachkrafte die Lebenswelt der Nutzer:innen, wobei das
Verstehen-Wollen eine Orientierungshilfe dafur bietet. Im Mittelpunkt steht das
Verstehen der je individuellen Bedeutungskonstruktionen und damit verbundenen
Sinngebungen im Hinblick auf die Gestaltung des Alltags mit seiner sozialen
Bezogenheit. Ausgangspunkt fiir die UnterstitzungsmaRnhahmen und dessen
Arrangement sind Vorstellungen Uber ein gelingendes Alltagsleben (vgl. Tordy
2022:404).
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Die im Rahmen des Case-Management-Prozess zur Geltung kommende
lebensweltorientierte Ausrichtung bedeutet, die Nutzer:innen dort abzuholen wo sie
stehen und das davon ausgegangen werden kann, dass es in konkreten Hilfeprozessen
die Nutzer:innen selbst sind, die am ehesten wissen was flur sie gut ist. Von diesen
Nutzer:innenorientierung ausgehend koénnen Fachkrafte zusammen mit den
Nutzer:innen in kommunikativen Ausverhandlungsprozessen versuchen, Lésungen zu
initiieren, wobei die Nutzeriinnen als Expertiinnen fir die Realisierung der
Problemlésungen gesehen werden (vgl. Kleve 2018:11). D. h. die Fachkrafte gehen nicht
nach einem normativen Schema vor, sondern nehmen eine Arbeitshaltung als ,Experten
fur die prozesshafte Konstruktion von Zielen und fir das prozesshafte Anregen® (ebd.)
der Nutzer:innen ,hinsichtlich der Zielerreichung® (ebd.) ein. Daraus lasst sich ableiten,
dass die Fachkrafte als Kommunikationsexpertinnen agieren, welche ,das
kommunikative und das dialogische Erschliel®en von Zielen und Lésungen® (ebd.:12),
die in der gegenwartigen Lebenssituation der Nutzer:innen sinnvoll erscheinen, anregen.
Als grundlegendes Ziel des Case-Management-Prozesses kann die ,Hilfe zur
Selbsthilfe* (ebd.) verstanden werden. Das bedeutet, dass die Nutzer:iinnen in
absehbaren Zeitrdumen sich selbst helfen kdénnen oder das informelle
Helfer:innennetzwerk aus der Lebenswelt der Nutzeriinnen unterstlitzend im
Hilfeprozess wirksam wird. Am Ende sollen schliel3lich Formen der professionellen
Hilfen Gberflissig werden (vgl. ebd.).

Im folgenden Abschnitt wird auf spezifische Aspekte der Lebensweltorientierung im
Rahmen des Case-Management-Prozesses eingegangen und eine Verknupfung der
Fachliteratur mit den essenziellen Erkenntnissen aus den vorangegangenen Kapiteln
vorgenommen. AbschlieRend werden zu den einzelnen Erkenntnisabschnitten Thesen
abgeleitet.

5.1.8.1 Lebensweltorientierung im Kontext der Erreichbarkeit und Kontaktgestaltung

Basierend auf den Erkenntnissen lasst sich erkennen, dass eine kontinuierliche
Erreichbarkeit und eine nutzer:innenorientierte Kontaktgestaltung die Herstellung einer
zuversichtlichen Grundhaltung auslésen und die Identifikation mit dem Hilfeprozess
positiv unterstiitzen kann (vgl. OBB03, Pos. 3; KJH02a, Pos. 36f.). Gahleitner (2017)
fuhrt dazu aus, dass die Wirkungstiefe des Hilfeprozesses v. a. in der Umsetzung von
der Prasenz der Fachkraft gegenliber der Nutzer:iinnen liegt, um fur diese das
Unterstitzungsangebot zuganglich und nutzbar zu machen (vgl. ebd.:79). AuRerdem
halt sie fest, dass Nutzer:iinnen den Unterstitzungsprozess als erfolgreicher
wahrnehmen, wenn dieser von einem:r Case Manager:in begleitet wird, der:die positive
Haltungen zeigt und seine:ihre Personlichkeit professionell in den Prozess integriert (vgl.
ebd.:68). Weiters weist Tordy (2022) auf die Bedeutung der Etablierung der
Lebensweltorientierung hin. Diese Alltagsnahe kann dadurch erreicht werden, indem
eine an die Alltagsroutinen und Praferenzen der Nutzer:iinnen angepasste
Kontaktgestaltung umgesetzt wird oder sich die Intensitat der HilfsmaRnahmen nach den
jeweiligen individuellen Bedarf richtet (vgl. ebd.:404). Zudem bedingt eine
lebensweltorientierte Prozessgestaltung die Prasenz von Hilfen in der Lebenswelt der
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Nutzer:innen und stellt die damit verbundene Erreichbarkeit und Niederschwelligkeit von
Unterstutzungsangeboten her (vgl. Grunwald / Thiersch 2008:26).

Weiters zeigen die Erkenntnisse, dass eine verlassliche Erreichbarkeit der Fachkrafte
bei den Nutzer:innen Vertrauen aufbaut (vgl. Migra05, Pos. 4; OBB03, Pos. 2) und in
weiterer Folge die Herstellung von Handlungssicherheit unterstitzt (vgl. KIHO1, Pos.
183). Hinsichtlich des Aufbaus einer vertrauensvollen Haltung flhrt Thiersch (2020) an,
dass Nutzer:innen Vertrauen in eine Person, in Unterstitzungsmalinahmen als auch in
die Umgebung brauchen, damit sie die weitere Welt des Unbekannten z.B. von
Institutionen und Behdrden beschreiten kdnnen um die sozialrdumlichen Ressourcen fur
sie nutzbar zu machen. Ebenso bendtigen sie Unterstitzung, um weitere
Erfahrungsraume fir sich eréffnen zu kdnnen und damit eine ErschlieRung des eigenen
alltagweltlichen Horizonts in die Welt der Anderen einzuleiten, von der aus sie auch
Distanz zur eigenen Lebenswelt finden kénnen (vgl. ebd.:143). Eine langerfristige
Fallverantwortung erfordert Beziehungsarbeit, um das Vertrauen der Nutzer:iinnen zu
erreichen. Auf dieser Vertrauensbasis sollen die Nutzer:innen von Beginn bis zum Ende
der Hilfestellung emotional und inhaltlich den Unterstitzungsprozess reflektieren,
Empowerment entwickeln und eine verantwortliche Ansprechperson flr Fragen oder
Bedenken ohne Hemmschwelle kontaktieren kénnen. Die Hilfe im Rahmen des Case-
Managment-Prozesses bezieht sich bei den meisten Nutzer:iinnen darauf, die
Entwicklung einer vollen Mundigkeit, der Herstellung von  Motivation,
Handlungssicherheit und Wiederbemachtigung von Kompetenzen und Ressourcen
wiederherzustellen und einzuiben. Dazu bendtigen die Nutzer:innen eine stabile und
kontinuierliche sowie vertrauensvolle Beziehung. D. h. um eine wirkungsvolle
Unterstitzung zu entfalten, muss der:die Case Manager:in in einer tragfahigen
Arbeitsbeziehung mit der Nutzer:in stehen. Dies bildet das Fundament des gesamten
Unterstitzungsprozesses (vgl. Neuffer 2013:29f.). Die alleinige Ubernahme einer
professionellen Haltung 16st fir die Entwicklung einer tragfahigen Arbeitsbeziehung
keine forderlichen Impulse aus, eine Entfaltung stellt sich erst dann ein, wenn eine
persodnliche Involvierung und ein ,authentisches Da-Sein“ (Gahleitner 2017:39) der
Fachkraft gegeben ist. Gahleitner (2017) flhrt in diesen Zusammenhang weiters aus,
dass ein professionell gestalteter Beziehungsprozess ein ,Nahe zeigen® (ebd.:58) der
Fachkrafte gegenuber den Nutzeriinnen erfordet und Handlungen im
Prozessgeschehen angewendet werden sollen, die Vertrauen wecken (vgl. ebd.:39).

In Bezug auf die Ausbildung einer subjektiven Handlungssicherheit weist Arnold (2009)
auf die Bedeutung der sich wiederholenden Ablaufmuster der Interaktionen hin. Diese
wiederkehrenden Interaktionssequenzen tragen dazu bei, ein Sicherheitsgefihl
hinsichtlich des richtigen Handelns bei den Nutzeriinnen zu unterstitzen. Wobei die
Subjekthaftigkeit der Nutzer:innen eine angemessene Berucksichtigung erfordert (vgl.
ebd.:36). Riegler (2016) betont hinsichtlich des Aufbaus einer subjektiven
Handlungssicherheit der Nutzeriinnen die Bedeutung der Handlungs- und
Wissenskompetenzen der Fachkrafte, die u. a. in einem Sicherheit ausstrahlenden
Auftreten liegen und damit die Voraussetzung des Vertrauensgewinns darstellen (vgl.
ebd.:131).
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Die lebensweltorientierte Konzeption des Case-Management-Porzesses gewahrleistet
eine verlassliche Erreichbarkeit der Professionist:innen und erméglicht darlber hinaus
eine kontinuierliche Versorgung der Nutzer:innen (vgl. OBBO03, Pos. 22; KJH06, Pos. 1).
Diese grundlegende konzeptionelle Ausrichtung kann die Umsetzung von schnellen
Hilfsmaflinahmen entlang der individuellen Bedarfslage unterstitzen (vgl. KIH06, Pos.
7). Wendt (2001) fuhrt in Bezug auf diesen Sachverhalt aus, dass bei der Abklarung der
individuellen Bedarfslage die Ziele und Zwecke der Nutzer:innen im Vordergrund stehen
und davon ausgegangen werden muss, dass die Menschen Expert:innen seiner:ihrer
eigenen Sache sind, um damit eine Bestarkung des Handlungsvermdgens einzustellen.
Im Zuge der HilfsmalRnahmen werden Prozesse initiiert, welche die Ausbildung von
individuellen Handlungsfahigkeiten unterstlitzen. Dabei gilt es, die personlichen
Gestaltungspotentiale gegenuber den Routinen der Trager vorrangig zu behandeln (vgl.
ebd.:64). Eine Lebensorientierung im Kontext der bedarfsorientierten Strukturierung der
Hilfsmallnahmen bedeutet, dass diese im Sinne einer ganzheitlich Orientierung
umzusetzen sind und den ineinander verwobenen Lebenserfahrungen und -deutungen
der Lebenswelt der Nutzeriinenn gerecht werden und damit auf die aktuellen
Lebenssituation abgestimmt sind (vgl. Grunwald / Thiersch 2008:26).

Laut den Narrationen der Nutzeriinnen ist flr die nutzer:innenorientierte
Kontaktgestaltung eine empathische Haltung der Fachkrafte essentiell und eine an die
jeweilige Personlichkeitsstruktur angepasste Interaktionsform wesentlich (vgl. OBB02,
Pos. 76; OBB01, Pos. 22; KJH03b, Pos. 45). Laut Neuffer (2013) empfiehlt sich fur den
Aufbau einer tragfahigen Arbeitsbeziehung der Einsatz einer professionellen
Gesprachsflhrung, welche von Empathie und aktivem Zuhdren gekennzeichnet ist. Eine
Arbeitsbeziehung aufzubauen bedeutet, Halt zu geben, zu Ermutigen und eine
motivierende Unterstitzung anzubieten, um das Geschehen reflexiv zu gestalten und
damit den Nutzeriinnen die Mdglichkeit anzubieten, Uber die sinnvolle Beziehung
zum:zur Case Manger:in wachsen zu kénnen (vgl. ebd.:31). Die Herstellung einer
konstruktiven Beziehung beruht auf dem Vertrauen der Nutzer:innen, wobei ,emotionale
Unterstutzung, ermutigende Anerkennung, Offenheit fir Veranderungen und keine
voreiligen Analogieschlisse® (ebd.:30) als grundlegende Vorgehensweisen angesehen
werden.

Die Selbstbestimmung der Kontaktgestaltung durch die Nutzer:innen ist ein weiterer
Ausdruck der lebensweltorientierten Ausrichtung des Handlungskonzepts Social Work
Case Management und kann als die Anbahnung der Hilfe zur Selbsthilfe verstanden
werden (vgl. KJHO06, Pos. 1; OBBO03, Pos. 22; Migra04, Pos.1). In diesen
Zusammenhang stellt Weissensteiner (2022) fest, dass eine Prozessgestaltung, die
Handlungsraume zur Verfugung stellt in denen die Nutzer:innen selbst Verantwortung
Ubernehmen und dadurch Selbstwirksamkeit und Vertrauen sammeln kénnen, von den
Nutzer:innen als motivationsférdernd erlebt wird (vgl. ebd.:280).
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Thesen:

e Eine verlassliche Erreichbarkeit des:der Case Manager:in und Kontinuitat in der
Kontaktgestaltung wirken vertrauensférdernd und unterstutzen die Ausbildung
von Handlungssicherheit der Nutzer:innen.

e Eine empathische Grundhaltung der Fachkrafte und eine an die jeweilige
Personlichkeitsstruktur der Nutzer:innen angepasste Interaktionsform sind fir
eine gelingende Kontaktgestaltung essenziell.

5.1.8.2 Relevanz von Nutzer:innenorientierung im Kontext von Unmittelbarkeit und
Flexibilitat

Wie aus der Datenmenge ersichtlich geworden ist, beziehen sich die Erkenntnisse aus
den Bereichen Unmittelbarkeit und Flexibilitat auf mehrere Teilaspekte des Case-
Management-Prozesses, auf welche in Folgenden naher eingegangen wird.

Den kontinuierlichen und in regelmaRigen Abstanden durchgefiihrten Interaktionen in
Form von Gesprachssequenzen kommt eine bedeutende Rolle im Case-Management-
Prozess zu (vgl. KIH02a, Pos. 13; KJH06, Pos. 1; KJH04a, Pos. 4; Migra02, Pos. 4;
Migra03, Pos. 2). In dessen Rahmen ergeben sich weitreichende Moglichkeiten die
partizipativen Einbindung der Nutzer:iinnen umzusetzen, indem die individuellen
Bedurfnisse, Winsche, Bedarfslagen und Ziele entlang der aktuellen Lebenssituation
der Nutzer:innen direkt an die Fachkraft adressiert werden und sich damit ein
themenspezifischer Austausch einstellt (vgl. KJH02a, Pos. 121; Migra04, Pos. 4;
OBB02, Pos. 34). Diese Vorgangsweise spiegelt die Umsetzung des
lebensweltorientierten Ansatzes des Handlungskonzepts wieder und bedeutet fir die
Fachkrafte, dass diese eine kooperative Haltung einnehmen, um die Nutzer:innen im
Rahmen der Unterstitzungsform in eine ,aushandlungsorientierte Vorgehensweise*
(Tordy 2022:405) einzubinden. Hierbei ist es v. a. wichtig die Nutzer:innen dahingehend
zu ermutigen, selbst Uber anstehende Entscheidungen zu bestimmen. Um eine
adaquate Umsetzung der Nutzer:innenorientierung im Case-Management-Prozess
umzusetzen ist es wichtig, den Nutzer:innen im Rahmen einer selbstermachtigenden
Prozessgestaltung WahIimaoglichkeiten zu bieten. Damit kann vermittelt werden, dass die
Fachkrafte die Nutzer:innen als Expert:innen ihrer eigenen Lebenssituation ansehen und
aktiv nach deren Vorstellungen von passgenauen Hilfestellungen fragen oder Uber
verschiedene mogliche Unterstitzungsformen Informationen weitergeben (vgl.
ebd.:406). In Bezug auf die Durchfihrung der Gesprachssequenzen verweist Arnold
(2009) auf die bedeutende Anwendung von  nutzeriinnenbezogenen
Gesprachstechniken und themazentrierten Interaktionen und flihrt an, dass diese einen
erheblichen Einfluss auf die Beziehungsgestaltung einnehmen kdénnen (vgl. ebd.:37).

Aus den Narrationen der Nutzer:iinnen geht weiters hervor, dass die flexible
Prozessauslegung wertschatzend aufgenommen wird (vgl. KIH02a, Pos. 37; OBB03,
Pos. 26; Migra01, Pos. 3), da dadurch eine zeithahe Umstrukturierung der
HilfsmalRnahmen entlang der aktuellen lebensweltbezogenen Bedirfnisse eingeleitet
werden kann. Wendt (2001) fuhrt in diesem Zusammenhang aus, dass die im Case-
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Management-Prozess geforderte Nutzer:innenorientierung sich in Organisationen nur
dann einrichten lasst, wenn eine weitgehende Flexibilisierung des Betriebes und eine
Differenzierung des professionellen Vorgehens umgesetzt werden kann (vgl. ebd.:65).
Bezugnehmend auf die lebensweltbezogene Ausrichtung des Prozessgeschehens
merkt Gahleitner (2017) an, das flr eine Orientierung der Hilfestellungen am Bedarf der
Nutzer:innen eine ,angemessene professionelle Antwort” (ebd.:137) auf die aktuellen
Lebensverhaltnisse bereitgestellt werden muss. Um dies entsprechend einzuleiten,
bedarf es einer Beziehungsgestaltung, welche den Kontext des gesamten Hilfesystems
mitberlcksichtigt und die Umsetzung einer konsequente emotional korrektiven
Beziehungsgestaltung mitdenkt (vgl. ebd.).

Die Nutzer:innen nehmen die unmittelbaren Veranderungsmaglichkeiten der Hilfe und
auf dessen Grundlage ihr professionelles Gegenuber als eine:n zuverlassige:n und
vertrauensvolle:n Partner:in in der Umsetzung der Unterstitzungsmalinahmen als
wertschatzend wahr (vgl. Migra01, Pos. 5; OBB03, Pos. 26). Gahleitner (2017) fihrt in
diesen Zusammenhang aus, dass die Aktivierung von Eigenanteilen und
motivationsférdernden Dynamiken, welche in den Case-Management-Prozess von den
Nuzter:innen eingebracht werden, in einem engen Zusammenhang mit einer als
kompetent, wertschatzend, engagiert und professionell erlebten Fachkraft stehen (vgl.
ebd.:69).

Die Aufgliederung der Zielperspektiven des Hilfeprozesses tragen zur Herstellung eines
zeitnahen Bedeutungszusammenhangs bei und haben ein wesentliches Gewicht fir die
Konstruktion der Nachvollziehbarkeit und Sinnhaftigkeit der Unterstitzungsmalinahmen
im Prozessverlauf (vgl. KIHO4a, Pos. 7; KJIHO7, Pos. 6; KIHO3b, Pos. 115; KJHO01, Pos.
151). Neuffer (2013) merkt bezuglich der Zieldefinition an, dass diese ,Klarheit und
Transparenz im Hilfeprozess® (ebd.:107) schaffen und es im Verlauf des Hilfeprozesses
abzuklaren gilt, wer im Hilfesystem, welche Ziele verfolgt und welcher jeweils
gewulnschte Zustand in Betracht gezogen wird. Realistische Zielsetzungen konnen bei
den Nutzer:innen Motivation erzeugen und positive Energie freisetzen und damit den
Durchhaltewillen erhéhen (vgl. ebd.). Hinsichtlich des schriftichen Festhaltens von
Zielperspektiven merkt Tordy (2022) tiberdies an, dass dieses Vorgehen dazu beitragen
kann, eine Orientierung an den eigenen Willen zu férdern und damit die Starken der
Person in den Mittelpunkt zu riicken. Das Festhalten der Ziele soll sich dabei an den
sprachlichen Gebrauch der Nutzer:innen orientieren um damit eine Kopplung und
Zugang auf der personlichen Ebene zu unterstitzen (vgl. ebd.:405f.). Dartuber hinaus
bildet die Herstellung von Zielperspektiven einen weiteren Faktor fur eine gelungene
Beziehungsgestaltung, welche durch eine gegenseitige Ubereinstimmung in den Zielen
des Hilfeprozesses und einer ,Zustimmung zur methodischen Umsetzung auf den Weg
dorthin® (Gahleitner 2017:69) erreicht werden kann.

Die unmittelbare Prozessauslegung kann eine Erhdhung der partizipativen
Handlungsanteile der Nutzer:iinnen unterstitzen und stellt Freirdume flr die
Selbstgestaltung zur Verfligung, welche die Handlungssicherheit, im Sinne der
Selbstwirksamkeit, ausbauen kénnen und einen positiven Einfluss auf motivierende
Faktoren haben koénnen (vgl. KJHO7, Pos. 8; KJHO04a, Pos. 8). In diesem
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Zusammenhang weist Gahleitner (2017) darauf hin, dass es im Rahmen des Case-
Management-Prozess zur Bereitstellung von ,korrektiv emotionaler wie sozialer
Alternativerfahrung® (ebd.:139) kommt, welche die Voraussetzung flr Entwicklung von
.psychischer Sicherheit® (ebd.) sind und eine Basis flr ,verdnderungsrelevante
Intervention im Sinne emotionaler, sozialer und kognitiver Weiterentwicklung“ (ebd.)
bieten.

Abschliel3end wird auf die Bedeutung der flexiblen Gestaltung des Case-Management-
Prozesses und dessen Zusammenhang mit der Implementierung einer fachlichen
Fehlerkultur verwiesen, welche das Scheitern als Chance fur zuklnftige
Entwicklungsdynamiken sieht. Tordy (2022) merkt diesbezlglich an, dass die
Lebenswelt- und Nutzer:innenorientierung bedeutet, den Case-Management-Prozess
offen zu gestalten und die Mdglichkeit von Umwegen offen zu lassen. Nutzer:innen als
Expert:innen anzusehen fallt gegebenfalls leichter, wenn diesen auch Fehler
zugestanden werden und es beglnstigt die Ausbildung des Selbstwirksamkeitserleben
der Nutzer:innen. Die Selbstwirksamkeit und der damit verbundene positive Einfluss auf
das Selbstkonzept wird v. a. dann erreicht, wenn die Nutzer:innen mit der Ubernahme
der Gestaltung der Hilfeplanung direkt erfahren, dass sie bei der Zielanndherung sowohl
selbststeuernd im eigenen Tempo agieren als auch korrigieren konnen (vgl. ebd.:406).

Thesen:

e Flexibilitdt und Lebensweltorientierung in der Prozessgestaltung ermdglicht
zeitnahe und passgenaue Hilfen.

e Zuverlassigkeit bei der Umsetzung der UnterstitzungsmaRnahmen schafft
Vertrauen und wird von den Nutzer:innen als wertschatzend im Prozess erlebt.

e Erreichbare und lebensweltnahe Zielperspektiven bilden die Grundlage fir die
Nachvollziehbarkeit und Sinnhaftigkeit der Unterstitzungsmallinahme im
Prozess.

e Unmittelbarkeit erhoht die Partizipation und Handlungsanteile von Nutzer:innen.
Dies kann sich positiv auf die Selbstwirksamkeit, Mitgestaltung und Motivation
auswirken.

5.1.8.3 Zeit als Basis fiir eine gelingende Beziehungsgestaltung

Ausgehend von den Erkenntnissen lasst sich festhalten, dass dem Faktor Zeit im Case-
Management-Prozess eine bedeutende Rolle zukommt und aus der Perspektive der
Nutzer:innen mit unterschiedlichen Zusammenhangen in Verbindung gebracht wird.

Bei der zeitlichen Ausrollung des Case-Management-Prozesses ist die Mitgestaltung der
Nutzer:innen in den zeitlichen Prozessablaufen gefordert, um eine lebenswelt- und
bedarfsorientierte Prozessauslegung zu gewahrleisten (vgl. KJHO3b, Pos. 153; OBB03,
Pos. 10; OBB01, Pos. 8). Tordy (2022) weist in diesem Zusammenhang explizit auf die
Bedeutung der Lebensweltorientierung hin, indem er anflihrt, dass sich jene durch eine
,konsequente Orientierung“ (ebd.:406) an den Willen der Nutzer:innen auszeichnet und
im Prozessgeschehen eine entsprechende Implementierung gefunden werden muss.
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Diese grundlegende lebensweltorientierte Konzeption bedeutet in weiterer Folge, dass
das Aushalten von Widersprichen und Mehrdeutigkeiten und ,das Zutrauen® (ebd.) in
dem:der Nutzer:in mit ihrem informellen Netzwerk einen zentralen Stellenwert im
Hilfeprozess einnimmt und die Grundlage fir die Etablierung einer dauerhaften
anerkennenden Arbeitsbeziehung bildet. Wendt (2001) fihrt weiters aus, dass die
Nutzer:innen in der Gestaltung des Hilfeprozesses als Subjekte des Gesamtprozesses
zu sehen sind, welche die Richtung entsprechend ihrer individuellen Bedurfnisse,
Winsche und Ziele einstellen bzw. vorgeben (vgl. ebd.:65). Dabei gilt es zu beachten,
dass ein lebensweltorientierter Case-Management-Prozess versucht, die zeitlichen
Dimensionen so zu gestalten, dass diese entlastende Verlasslichkeit als auch
Perspektivitat bietet (vgl. Grunwald / Thiersch 2008:33).

Der Faktor Zeit hat eine signifikante Bedeutung hinsichtlich des Aufbaus einer
tragfahigen Arbeitsbeziehung (vgl. KIHO1, Pos. 31; KJHO04a, Pos. 1; Migra06, Pos. 2).
Weissensteiner (2022) weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass auf Basis von
empirischen Forschungsergebnissen davon ausgegangen werden kann, dass die
unterschiedlichen Erfolgsfaktoren im Case Management nicht isoliert, sondern
miteinander in Verbindung stehen. Diese Verschrankung wird besonders bei den
Faktoren Zeit und Beziehung deutlich, da die Ausbildung einer Beziehung Zeit braucht,
um sich zu entwickeln (vgl. ebd.:279). Hinsichtlich der Bedeutung der zeitlichen
Kontingente des Case-Management-Prozesses fuhrt Riegler (2016) an, dass Zeit als
strukturelles Merkmal der Beziehungsgestaltung als Ressource betrachtet werden kann,
um eine tragfahige professionelle helfende Beziehung aufzubauen, die die Nutzer:innen
in ihrem aktuellen ,So-Sein“ (ebd.:127) anerkennt, ihnen Zeit I&sst, sich mitzuteilen,
~-damit diese Uber das Zuhdren, Uber das grundlegende Zutrauen in deren Fahigkeiten
und Uber ein positive emotionale Zugewandtheit in eine ressourcenvolle Haltung
kommen kénnen“ (ebd.).

Folgen die Fachkrafte einer entsprechenden zeitlichen Ressourcenorientierung kann
»eine zutrauende Haltung“ (ebd.:126) eingenommen werden, welche dem menschlichen
Bedurfnis nach Veranderung, Bestatigung, Wertschatzung und Anerkennung
nachkommt. Eine positive Zugewandtheit geht auch von dem ,systemtheoretischen
Postulat aus, dass jedes System bereits in sich Uber alle Ressourcen der Problemlésung
verfugt” (ebd.:127) und schliel3t somit an dem Konzept der Lebensweltorientierung an.
Wichtig dabei ist, auch der problematischen Lebenssituation ausreichend Anerkennung
entgegenzubringen. Eine ressourcenorientierte Herangehensweise wurde hier
bedeuten, die Ressource Zeit ,als strukturelles Merkmal der Beziehungsgestaltung zur
Verfigung zu haben® (ebd.).

Die partizipative Einbindung in der Prozessgestaltung er6ffnet Potenziale, die im Bereich
der Selbstwirksamkeit zu verorten sind und bietet weitreichende Moglichkeiten fur einen
selbstreflexive Erkenntnisgewinn (vgl. OBB01, Pos. 10; OBB03, Pos. 6). Bezugnehmend
auf diesen Sachverhalt fihrt Gahleitner (2017) aus, dass Beziehungsarbeit und dessen
Gestaltung als ein Konzept gesehen werden kann, dass das ,Erleben aufrichtiger —
personlich gepragter — menschlicher Begegnungen® (ebd.:140) umfasst und damit
Alternativerfahrungen bereitstellt auf dessen Basis eine ,dialogische Konstruktion von
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Wirklichkeit* (ebd.) stattfindet, in dessen Rahmen eine reflexive Auseinandersetzung mit
sich selbst und auch der Umwelt erfolgt.

Eine an die individuelle Lebenssituation angepasste =zeitliche Strukturierung der
Hilfsmaflinahmen kann die Ausbildung von zuversichtlichen Haltungen unterstiitzen und
der Herstellung eines subjektiven Sicherheitsgefuhls dienen. Zudem kann mogliche
Uberforderungstendenzen entgegengesteuert werden und sich eine bio-psychosoziale
Entlastung einstellen. Hinsichtlich der Ausbildung einer zuversichtlichen Grundhaltung
und der Herstellung eines subjektiven Sicherheitsgeflihls flhrt Thiersch (2020) an, dass
die zeitliche Strukturierung, im positiven Sinn, dazu beitragen kann, einen Rahmen fur
die eigene Lebensgestaltung herzustellen und damit einen Uberblick tiber die aktuelle
Lebenssituation zu geben. Die Etablierung von zeitlichen Strukturen kann als
wesentliche Aufgabe von Beratung und Begleitung gesehen werden und die Ausbildung
eines subjektiven Sicherheitsgeflhls bei den Adressat:innen bewirken. Im Rahmen der
Sozialen Arbeit fallt der Zeit eine groRe Bedeutung zu, da sie die Arbeit der
Adressat:iinnen an der eigenen Lebensperspektive unterstitzt und in der Bearbeitung
von Erinnerungen und Hoffnungen, von Erfahrungen und Zukunftsperspektiven als
biographische Arbeit in Wirkung kommt (vgl. ebd.:144). Hinsichtlich der
Entlastungsdynamik durch den Faktor Zeit flihrt Arnold (2009) an, dass sich mit
zunehmender Dauer des Unterstlitzungsprozesses eindeutige Handlungslogiken
einstellen und die Herstellung von Routineverfahren im professionellen alltaglichen
Handeln bewirken koénnen. Diese koénnen den prozessbeteiligten Akteuriinnen
Entlastung und Sicherheit im Prozessablauf bieten und der ,Vereinfachung der
Beziehung zwischen allgemeiner Kategorien und der Komplexitdt des Einzelfalls*
(ebd.:35) dienen.

Thesen:

¢ Die Einbeziehung der Nutzer:innen in die Gestaltung der zeitlichen Dimensionen des
Case-Management-Prozesses gewahrleistet eine adaquate Umsetzung einer
lebenswelt- und bedarfsorientierten Prozessauslegung.

o Der Faktor Zeit hat eine signifikante Bedeutung hinsichtlich des Aufbaus bzw. Erhalts
einer tragfahigen Arbeitsbeziehung zwischen den prozessbeteiligten Akteur:innen.

o Eine zeitliche Strukturierung des Case-Management-Prozesses, welche die
individuelle Lebenssituation der Nutzer:innen bertcksichtigt, kann die Ausbildung von
zuversichtlichen Haltungen unterstitzen und der Herstellung eines subjektiven
Sicherheitsgefuhls dienen.

5.1.8.4 Relevanz von Partizipation im Kontext von Advocacy

Basierend auf den Erkenntnissen Iasst sich ableiten, dass Advocacy aus der Perspektive
der Nutzer:innen in Form von mehreren Aspekten im Case-Management-Prozess zum
Ausdruck kommt, welche im Folgenden naher erldutert werden.

Eine wesentliches Prozesselement stellt die professionelle Unterstiitzung dar - und die
damit verbundene vermittelnde Rolle der Professionist:innen in der ganzheitlichen und
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transparenten Darstellung der aktuellen individuellen Lebenssituation und den
Bedurfnissen, Winschen und Zielen der Nutzer:innen gegeniber der am Hilfsprozess
beteiligten Kooperationspartern:innen (vgl. Migra01, Pos. 8; Migra06, Pos. 1; Migra05,
Pos. 10; OBBO01, Pos. 4; OBB03, Pos. 10; KJH01, Pos. 70; KJH02b, Pos. 275; KJHO3b,
Pos. 59ff.; KJH06, Pos. 11) . In diesem Zusammenhang ist es wichtig, dass die
Fachkrafte ein Bewusstsein fur die Herstellung einer I6sungs- als auch
lebensweltorientierten UnterstlitzungsmalRnahme fortlaufend im Begleitungsprozess
mitdenken und sich der ,vermittelnden Rolle zwischen den Ansprichen des Systems
und den Erwartungen® (Tordy 2022:408) der Nutzer:innen bewusst sind. Hinsichtlich der
Konstruktion des Unterstitzungsprozess ist darauf hinzuweisen, dass die Aktuer:innen
differenzierte Perspektiven einnehmen. Wahrend der:die Professionistiin die
Perspektive der Fachlichkeit einnimmt, Gbernehmen die Nutzer:innen die Perspektive
ihrer Lebenswelt. Dieser Sachverhalt fiihrt dazu, dass die prozessbeteiligten Personen
auch eine Differenz zur Problemstellung aufweisen und die Fachkraft in der Regel eine
héhere Distanz als der:die Nutzer:in aufweist. Der:Die Case Manager:in haben durch
seineiihre  geringere  Betroffenheit mehr  Spielraum  sein:ihr  alternatives
Handlungsrepertoire einzusetzen und kann daher sein:ihr Fachwissen konstruktiv fir die
Bearbeitung der herausfordernden Lebenssituation fokussieren (vgl. Riegler 2016:120).
Diese professionelle Distanzierung bietet grundlegend gute Voraussetzungen fir die
Ausfuhrung von stellvertretenden koordinierenden und vernetzenden Tatigkeiten mit
Partner:innenorganisationen und kann einen wichtigen Aspekt fir eine gelingende
Prozessgestaltung darstellen.

Aus den Narrationen der Nutzer:innen kann abgleitet werden, dass die Ubernahme einer
kontinuierlichen und zeitnahen Informationsweitergabe bzw. eines
Informationsaustausches an die Nutzer:innen fir die Herstellung der Nachvollziehbarkeit
und Verstandlichkeit des Prozessablaufs wesentlich ist (Migra02, Pos. 4; Migra06, Pos.
3; OBBO01, Pos. 4; KJHO3b, Pos. 103). Neuffer (2013) fiihrt hinsichtlich der aktiven
Einbindung der Nutzer:innen in das Prozessgeschehen aus, dass fir ein umfangliches
Verstehen der Lebenswelt mit den damit verbundenen Problemstellungen eine
entsprechende Berucksichtigung der Starken und Ressourcen der Nutzer:innen mit
ihren informellen Netzwerken zu bewerkstelligen und eine permanente und
kontinuierliche aktive Einbindung umzusetzen ist. Aus dem Sachverhalt geht hervor,
dass Verstehen und Wirdigen der Situationen der Nutzeriinnen eine wesentliche
Grundlage des Prozessgeschehens darstellt (vgl. ebd.:32). Weiters lasst sich aus dem
Datengefiige ablesen, dass die Schaffung eines transparenten Uberblicks hinsichtlich
der existierenden Forderungslandschaft fur die Nutzer:innen einen wichtigen Stellenwert
im Hilfeprozess einnimmt und in weiterer Folge der Anbahnung der Hilfe zur Selbsthilfe
vorbereitet.

Im Rahmen von Advocacy nimmt die gemeinsame Planung der
UnterstitzungsmalRnahme durch Fachkrafte und Nutzer:innen, welche durch die
partizipative Einbindung in der Gestaltung des Hilfeplans umgesetzt wird, einen
zentralen Stellenwert ein (KJH02a, Pos. 91ff.; KIHO3b, Pos. 19; KJHO06a, Pos. 1; KJHO7,
Pos. 3; Migra02, Pos. 4; Migra03, Pos. 2; OBB02, Pos. 34). Durch die Einbindung in die
Hilfeplanung kommt es zu einer verstarkten Verantwortungsiibernahme fir die eigenen
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Handlungen der Nutzeriinnen und kann in weiterer Folge die Entwicklung von
alternativen Handlungskompetenzen beférdern. Thiersch (2020) fihrt bezlglich des
Sachverhalts an, dass die Ziele der Sozialen Arbeit fur die Adressat:iinnen in der
Herstellung von Lerngelegenheiten und die Entwicklung von Handlungskompetenzen
liegen, um flr die gegenwartigen und zuklnftigen gesellschaftlichen Anforderungen
vorbereitet zu sein. Die Aufgabe besteht darin, in einer widersprichlichen alltaglichen
Lebenswelt einen eigenstandigen und selbstverantwortlichen Lebensentwurf zu
gestalten, um das Leben in ,Deutung und Handlungsmustern, im Raum, Zeit und
Beziehungen und in der Pluralitdt der interkulturellen und virtuellen Lebenswelten
bewaltigen” (ebd.:114) zu kdnnen. Erganzend dazu weist Tordy (2022) darauf hin, dass
es durch die Umsetzung einer kooperativen Hilfeplanung gelingen kann, die
Nutzer:innen umfassender an den gesamten Unterstltzungsprozess zu beteiligen,
wobei sich kreative Techniken flr die Eruierung von subjektivem Erleben als besonders
geeignet gezeigt haben. (vgl. ebd.:405). Ebenso weist Gahleither (2017) auf die
Bedeutung der partizipativen Prozesselemente hin, indem sie anfuhrt, dass
partizipatives, klientenorientiertes und dialogisches Vorgehen deutlichen Einfluss auf
eine positive Gestaltung einer tragfahigen Arbeitsbeziehung hat und praventives
Potential gegenlber negativen Unterstiitzungsprozessen entwickeln kann (vgl. ebd.:74).

Hinsichtlich der Umsetzung eines lebensweltorientierten Ansatzes fordern Goger / Tordy
(2020), dass die Fachkrafte die Grundhaltung einnehmen sollen, dass die Nutzer:innen
entsprechend ihrer Fahigkeiten und Lebensumstdnde selbstverantwortlich
Entscheidungen treffen kdnnen und die subjektiven Wirklichkeiten mit ihren daran
gekoppelten Lebensentwirfen Akzeptanz erfahren. Diese Lebenswelten dienen im
Rahmen des Advocacys als Ausgangspunkt fur die Planung und Umsetzung der
Unterstutzungsprozesses. Hierbei ist hervorzuheben, das die Hilfen Verknlpfungen mit
dem Alltag der Nutzeriinnen aufweisen und eine entsprechende Planung als auch
Umsetzung eingeleitet wird, um damit ,eine autonome Lebensfliihrung und einen
gelingenden Alltag zu férdern“ (ebd.:34). Somit kommt der Ausfihrung der
advokatorischen Funktion ein bedeutender Funktion zu, da damit die Beférderung von
Starken und Kompetenzen der Nutzer:innen erreicht werden kann. Die hierbei zum
Einsatz kommenden Interventionen reichen von Terminbegleitung Gber das Werben flr
ein starkenorientiertes Auftreten im Kontakt mit dem Kooperationspartner:innen. Welche
Intervention sich als erfolgreich zeigen kann nicht generalisiert werden und verweist
damit auf die individuelle Gestaltung der Hilfeplanung fur die prozessbeteiligten
Akteur:innen (vgl. Tordy 2022:408).

Abschlielend sei auf die Bedeutung des Abbaus von Sprachbarrieren hingewiesen. Aus
dem akkumulierten Datenmaterial geht hervor, dass flr einen gelingenden
Prozessverlauf und der Herstellung einer guten Verstandlichkeit der Abbau von
Sprachbarrieren durch Angebote in der Muttersprache oder durch die Einbindung von
Personen mit Dolmetsch-Funktion bedeutsam ist (vgl. Migra05, Pos. 10). Tordy (2022)
weist in diesem Sachverhalt darauf hin, dass eine effektive Verknlipfung mit der
Lebenswelt der Nutzer:innen damit erreicht werden kann, wenn der:die Case Manager:in
ahnliche Lebenserfahrungen wie Migrations- oder Fluchterfahrung aufweisen bzw.
dieselben Sprache sprechen (vgl. ebd.:404). Ebenso verdeutlicht Riegler (2016) die
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Bedeutung des Einsatzes einer verminderten Fachsprache zugunsten von
Alltagssprache in den Interaktionen mit den Nutzer:innen und fuhrt weiter aus, dass dies
als ein wesentliches Merkmal der ,Beziehungskompetenz® (ebd.:131) der Fachkrafte
anzusehen ist und der ,Kompetenzprasentation (ebd.) dient.

Thesen:

e Die Ausfuhrung von advokatorischen Tatigkeiten der Fachkrafte befordert die
ganzheitliche und transparente Darstellung der Lebenssituation der Nutzer:innen
gegenuber der am Prozess beteiligten Partneriinnenorganisationen. Diese
stellvertretenden und vernetzenden professionellen Handlungen steuern einen
wesentlichen Beitrag fUr eine gelingende Proessgestaltung bei.

¢ Die zeitnahe und kontinuierliche Informationsweitergabe an die Nutzer:innen ist flr
die Nachvollziehbarkeit des gesamten Prozessablaufes wesentlich.

e Die partizipative Einbindung der Nutzer:innen in die Planung der HilfsmaRnahmen
nimmt einen zentralen Stellenwert im Prozess ein. Durch eine aktive
Auseinandersetzung mit der Planung kann eine Verantwortungstibernahme fir die
eigenen Handlungen erfolgen und neue Handlungskompetenzen erlernt werden.

5.1.8.5 Lebensweltorientierung als Ansatzpunkt flr passgenaue Hilfen

Zusammenfassen lasst sich aus den Erkenntnissen hinsichtlich der Passgenauigkeit der
Hilfen ableiten, dass diese fur die Nutzer:innen von grof3er Bedeutung sind und eine
grundlegende Voraussetzung fur einen gelingenden Prozessverlauf darstellen sowie
eine positive Identifikation mit den UnterstitzungsmalRnahmen auslésen. Durch die
partizipativen Einbindung der Nutzer:innen in den Case-Management-Prozess wird auf
Grundlage einer anerkennenden professionellen Arbeitsbeziehung ein dialogischer
Ausverhandlungsprozess initiiert, welcher der unmittelbaren Feststellung der
UnterstutzungsmafRnahmen dient und die Nutzer:innen zur Mitgestaltung auffordert. In
weiterer Folge wird der Case-Management-Prozess in seiner lebensweltorientierten
Ausrichtung ausgerollt und eine flexible Gestaltung der Unterstitzungsmafnahmen
entlang der aktuellen Lebenssituation der Nutzer:iinnen eingeleitet, um damit die
gewlnschten passgenauen Hilfsangebote herzustellen und sie fur die Nutzer:iinnen
zuganglich zu machen. Ebenso sind fir die Herstellung der Passgenauigkeit die
systemischen und netzwerkbezogenen Kompetenzen der Fachkréafte ausschlaggebend
und gefragt. Gahleitner (2017) weist in diesen Zusammenhang darauf hin, dass in der
Sozialen Arbeit die professionellen Bezugspersonen der Nutzer:innen ein gro3e Rolle
spielen. Sie fuhrt aus, dass eine passgenaue Ausrichtung des Unterstiitzungsprozesses,
welcher die Nutzer:innen inkludiert, ein umfassendes Wissen uber die Bedeutung der
spersonlichen Qualitdt der Beziehungskonstellationen® (ebd.:139) innerhalb der
informellen und formellen Unterstitzungsnetzwerke erfordert und ein ,dialogisches
fallbezogenes Austarieren® (ebd.:139f.) der jeweiligen Aspekte flr die konkrete
Lebenssituation inkludiert. Weiters fuhrt sie aus, dass fur die Eréffnung von neuen
korrigierenden Handlungs- als auch Beziehungserfahrungen, der Aufbau und die
Gestaltung der Beziehung ,dialogisch entlang der Bedarfe® (ebd.:140) der Nutzer:innen
gestaltet werden muss, um damit ,passgenaue Begegnung[en] von Person zu
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Person(en)* (ebd.) herzustellen, die ,ein hohes Mall an Selbstreflexivitat* (ebd.) der
Nutzer:innen und ebenso der Fachkrafte erfordert. Im Allgemeinen kénnen passgenaue
Hilfestellungen als gelungene Anbindung an das Unterstitzungssystem verstanden
werden, welche durch ein strukturiertes Vorgehen der Fachkréfte in der Fallbearbeitung
als auch in der konstruktiv ausgerichteten einrichtungsubergreifenden Koordination der
Hilfen ihren Ausgang nehmen (vgl. Goger 2022b:86).

These:

e Passgenaue Hilfen sind fur den individuellen Prozesserfolg von groRer Bedeutung,
erfordern allerdings viel Arbeit und Zeit. Eine aktive und positive
Beziehungsgestaltung tragt konstruktiv zum Prozessverlauf bei. Zeitsparende und
effektive Arbeitsweisen konnen allerdings auch das Gegenteil bezwecken und lassen
auf ein grundlegendes Problem der Sozialpolitik bzw. des Case Managements
schliel3en.

5.1.8.6 Nutzer:innenorientierung dient der Kompensation informeller Netzwerke

Aus den Erkenntnissen bezlglich der Kompensation informeller Netzwerke der
Nutzer:innen lasst sich erkennen, dass die Funktionen, welche die Professionist:innen
kompensieren, v. a. in den Bereichen der systemrelevanten Informationsweitergabe, der
emotionalen und psychosozialen Unterstitzung als auch in der Unterstlitzung bei der
Erziehung liegen. Um die Kompensation der fehlenden informellen
Unterstitzungsnetzwerke entsprechend einzuleiten empfiehlt es sich, den
personenbezogenen Unterstitzungsprozess so auszurichten, dass das soziale Umfeld
als auch der Sozialraum der Nutzer:innen berucksichtigt wird. Im Zuge der Abklarung
der personlichen Bedirfnisse werden in einem ersten Schritt informelle Unterstutzungs-
und Loésungsmdglichkeiten erdrtert, um in einem zweiten Schritt die formellen
Serviceleistungen in die Hilfeplanung aufzunehmen. Fr eine solche Vorgangsweise bei
der Gestaltung der Hilfeplanung ist es wichtig mit den Nutzer:innen ins Gesprach zu
kommen um die personlichen Erfahrungshorizonte und die jeweiligen Lebenssituationen
kennenzulernen (vgl. Wendt, 2001:64). Der analytische Blick soll dabei besonders auf
das soziale Geflige der Nutzer:innen ausgerichtet werden, da hier Ressourcen aber
auch Stérquellen liegen kénnen, welche wahrgenommen werden missen, um den
Arbeitsprozess und die damit verbundenen Unterstutzungsformen entsprechend
konstruktiv auszurichten, sodass die individuelle Bewaltigung der Lebenssituationen
Foérderung erfahrt (vgl. ebd.:65). AbschlieRend sei auf die Tatsache hingewiesen, dass
sich trotz des sozialarbeiterischen Ideals, Hilfe zur Selbsthilfe einzuleiten, die Fachkrafte
oft in der Situation sehen, in einem ersten Schritt Ersatz fir nicht funktionierende
Netzwerke herstellen zu missen, um leere Stellen in den Netzwerken zu besetzen. Und
in einem Folgeschritt diese soweit auszubauen, dass konstruktive Hilfe an die
Nutzer:innen herangefiihrt werden kann (vgl. Gahleitner 2017:135).
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These:

o Case Manager:innen kompensieren die Funktionen eines fehlenden informellen
Netzwerks.

5.1.8.7 Rolle der Partizipation im Kontext der Entlastung

Aus den Erkenntnissen kann abgeleitet werden, dass sich die Entlastungstendenzen der
Nutzer:innen v. a. auf psycho-sozialen Ebenen zeigen. Diese Entlastungsdynamiken
kénne sich nur dann entfalten, wenn eine partizipative Prozessgestaltung von den
Professionist:innen umgesetzt wird und diese fortlaufend entlang der BedUrfnisse der
Nutzer:innen hinsichtlich der Aktualitat Gberprift werden. Hierflr scheint eine dialogisch
konzipierte Kontakt- und Prozessgestaltung von grof3er Bedeutung zu sein um dadurch
den aktiven inhaltlichen Austausch zwischen den Fachkraften und Nutzer:innen zu
fordern und damit eine Basis fur die effektive Entlastung zu schaffen. Zudem nehmen
die individuellen Expertisen der Fachkrafte einen bedeutenden Stellenwert ein, da diese
fur die Ausformung der nutzer:innenbezogenen Hilfeplane ausschlaggebend sind und in
weiterer Folge die Entlastung der Nutzer:innen einstellen. In einigen Narrationen finden
sich Hinweise darauf, dass die Abgabe von eigenen Aufgaben dazu fihrt, die
individuellen Ressourcen zu schonen. So kann in anderen Bereichen der Lebenswelt
selbstwirksamer agiert werden, die sonst teilweise aufgrund von
Uberforderungstendenzen oder auch eingeschrankten Ressourcen in den Hintergrund
geraten.

Thesen:

e Die Umsetzung einer partizipativen Prozessgestaltung, welche sich um eine
fortlaufende Aktualisierung hinsichtlich der Bedurfnisse der Nutzer:innen bemuht,
fuhrt zur Entfaltung von Entlastungsdynamiken.

e Eine dialogische Kontaktgestaltung schafft — neben R&umen des aktiven
Austausches zwischen Nutzer:innen und Case Manager:innen — ebenso eine
Basis fur Entlastung.

5.1.8.8 Zusammenfassung

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass das Handlungskonzept SWCM mit
seiner grundlegenden Konzeption der Lebensweltorientierung einen
nutzer:innenorientierten Schwerpunkt generiert, der wertvolle Ansatze fir eine
gelingende Umsetzung der Entfaltung eines prozessunterstutzenden
Beziehungsgeschehens bereitstellt. Dabei kommt dem Aufbau einer tragfahigen
Arbeitsbeziehung zwischen den beteiligten Akteur:innen eine bedeutende Rolle zu. Wie
die Erkenntnisse zeigen, nehmen Aspekte wie ,Vertrauen, Einflihlungsvermogen,
Sympathie, Ansprechbarkeit, genug Zeit, die Fahigkeit zum Aufzeigen von
Lésungsmoglichkeiten bei Problemen, Respekt, gutes Zuhdéren und Offenheit*
(Gahleitner 2017:74) einen zentralen Stellenwert fur eine gelungene Gestaltung einer
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professionellen Arbeitsbeziehung ein und kénnen als bedeutsame Kompetenzen der
Fachkrafte gesehen werden. Als essenziell stellt sich der Sachverhalt heraus, den
Nutzer:innen die Mdglichkeit zu geben ,Anerkennung, Orientierung, Kontinuitat, also
Erwartbarkeit von Kontakt und Unterstlitzung sowie Zugehorigkeitsgefihle® (ebd. 136)
erfahrbar als auch zuganglich zu machen und auf dieser Basis eine Erweiterung der
sozialen Kompetenzen einzuleiten um damit stabile persdnliche Handlungsressourcen
zu entwickeln.

5.2 Partizipation im Case-Management-Prozess

Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Im folgenden Kapitel werden unterschiedliche Voraussetzungen und Aspekte fir eine
partizipative Zusammenarbeit im Case-Management-Prozess aufgezeigt. Im Abschnitt
zu 5.2.1 Orientierung wird die Relevanz herausgestellt sich in Systemen sowie im
Prozess selbst zu Recht zu finden, um partizipieren zu kdnnen. Erganzt wird dies mit
dem Blick auf 5.2.2 Transparenz, was einerseits die Handlungen der Case
Manager:innen darlegt und andererseits Informationen bereitstellt. Anschlieend wird in
5.2.3 Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht im Case-Management-Prozess aufgezeigt,
inwiefern Nutzer:innen an ihrem Prozess partizipieren kdnnen und welche Relevanz dies
fur sie einnimmt. Die Erkenntnisse werden in 5.2.4 Gegenstandsbezogene Theoriefelder
zu Partizipation einen theoretischen Kontext gesetzt und zusammenfassend dargestellt.
Abschlieend werden aus den Erkenntnissen Thesen abgeleitet.

5.2.1 Transparenz

Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Ein Ergebnis der Auswertungen stellt die Bedeutsamkeit einer transparenten
Beziehungsgestaltung und damit zusammenhangender Mitgestaltungs- und
Entscheidungsmdglichkeiten im Case-Management-Prozess dar. Zur Sichtbarkeit der
einzelnen Dimensionen von Transparenz werden diese folgend in zwei Abschnitte
unterteilt und analytisch herausgearbeitet. Auf Basis der Erkenntnisse und entdeckten
Merkmale werden Thesen formuliert, die im theoriebezogenen Abschnitt der
Kernkategorie Partizipation dargestellt werden.

52.1.1 ,She is like an open book” - Zur Relevanz einer transparenten
Beziehungsgestaltung

Die Erfahrungen der Nutzer:innen mit Transparenz erweisen sich als mannigfaltig und
spiegeln sich beispielsweise in der Betonung der Relevanz von Informationsweitergabe
und der Vermittlung von Nachvollziehbarkeit im Prozess wider. So verdeutlicht das
folgende Zitat eines Nutzers im Kontext der OBB dessen Zufriedenheit mit der
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Betrieblichen Wiedereingliederung aufgrund der klaren Darlegung des Prozederes von
Beginn an. Die als transparent erlebte Vorgehensweise bezieht sich hierbei auf den
Ablauf, der ebenso positiv hervorgehoben wird wie das Kommunizieren von
Erreichbarkeit: ,[...] da hat man immer genau gewusst was los ist. Man hat sich jederzeit
rihren kénnen, sie haben mir von Anfang an erklart, wie das ablauft, eins a und des (..)
hat alles funktioniert‘ (OBBO03, Pos. 26).

Immer genau gewusst zu haben, was los ist, Iasst das Wirksam-Sein einer transparenten
Vorgehensweise erkennen, die der Nutzer mit einer bestimmten Unabhangigkeit der
Case Manager:innen vom OBB-Konzern in Verbindung bringt und diese somit als
Instanz auf gewisse Weise entkoppelt wahrnimmt: ,Na gut die gehdren gar nicht ganz
zur OBB, also hahahaha (..) Ja arbeiten fiir die Leute, aber sie san ned die unter
Anfuhrungszeichen Burokraten, die wos wir in unsere Gebaude sitzen haben, wo man
oft verzweifelt” (ebd.). Die Betonung von bedarfsorientierter sowie transparenter bzw.
nachvollziehbarer Kommunikation, gepaart mit der zeitnahen Erledigung der Anliegen,
hinterlassen beim Nutzer zusatzlich ein starkes Gefiihl von Sicherheit (vgl. ebd.). Die
damit einhergehende Prasenz von als parteilich wahrgenommenen Case Manager:innen
scheint Ablaufe nicht nur zu erleichtern, sondern diese durch die Achtung des
Wohlergehens der Nutzer:innen — entgegen vergangenen Erfahrungen der Zermirbung
durch bulrokratische Systeme — neu zu besetzen (ebd.:2). Zudem scheint sich
Transparenz hier multidirektional zu gestalten: Zum einen zeigt sich die Gewahrleistung
transparenter Kommunikation seitens des:der Case Manager:in in der gemeinsamen
Erarbeitung von Zielen entlang der Nutzer:iinnen-Interessen; zum anderen kommt
der.dem Case Manager:in in seiner:ihrer advokatorischen Funktion durch Eintreten fur
die Nutzer:innen-Interessen im beruflichen Kontext gegentber dem Arbeitgeber wie
auch auf Ebene des Gesundheitssystems zum Vorschein.

So verdeutlicht der Interviewpartner in einer weiteren Sequenz, dariber in Kenntnis
gesetzt worden zu sein, zu welchem Zeitpunkt er mit einem durch ihn in Auftrag
gegebenen Ergebnis rechnen kann. Auch diesbezlglich scheint Transparenz bei der
Vertretung der Anliegen des Nutzers im Rahmen der Advocacy Funktion der Case
Managerin gegenlber Arzt:innen oder dem Vorgesetzten eine Rolle zu spielen: ,Wann
ich dort anrufe und i wi des habn, die sagt mir einen Termin, wann i jetzt des Papierl
kriag oder ah &h oder wenn ich eine Verbindung zum Arzt oder einen Chef brauch, stellt
die die her, oder teilt denen mit, was Sache ist* (ebd.:30).

Die Orientierung an den Themen sowie das Handeln im Interesse des Nutzers ist hierbei
durch zweierlei Facetten gekennzeichnet. So lasst sich eine nutzer:innenorientierte
Arbeitsweise daran erkennen, dass durch Kommunizieren von Bedarfen selbigen auch
Folge geleistet wird. Andererseits stellt der Nutzer innerhalb transparenter
Kommunikationsablaufe eine aufrichtige Anteilnahme seitens der Case Managerin fest:
Vor dem Setzen einer advokatorischen Handlung durch Vorbringen der Interessen des
Nutzers gegenlber seinem Arbeitgeber scheint sich die Case Managerin ausreichend
Zeit fur seine Bedurfnisse rund um die neue Arbeitssituation zu nehmen (vgl. ebd.:36).

121



Die Relevanz einer transparenten und nachvollziehbaren Beziehungsgestaltung lasst
sich vor allem dann erkennen, wenn sie im Prozess fehlt: ,Also das war nicht wirklich
sinnvoll, also das hat nix mehr mit Struktur zu tun find ich. Im Gegenteil, das, mh, hatt ja
die Kleine durcheinander bracht® (KJH02b, Pos. 185). Die Nutzerin beschreibt in ihrer
Aussage den durch die Case Managerin vorgeschlagenen Hilfeplan als strukturlos und
inadaquat. Offenbar wurden bei der Erstellung des Hilfeplans die Bedirfnisse der
Nutzerin nicht berlcksichtigt, weshalb diese den Hilfeplan nun abzulehnen scheint und
wodurch die Basis fir eine konstruktive Zusammenarbeit und ein optimistischer Ausblick
verunmoglicht werden.

Es ist davon auszugehen, dass das umfassende Vermitteln konkreter
Prozessverlaufsinformationen und die partizipative Erarbeitung von Handlungsschritten
die Chancen erhdht hatte, die Orientierung der Nutzer:innen zu gewahrleisten und eine
lebensweltlich relevante Grundlage zu schaffen.

Die ausgewerteten Daten haben zudem gezeigt, dass den Nutzer:innen neben einer
transparenten Vorgehensweise die Ubersicht (iber verfligbare Handlungsoptionen
wichtig ist, die das Teilen von Verantwortung bei gleichzeitigem Beibehalten
selbstwirksamer Momente umfasst.

Dariiber hinaus lasst das Vermitteln einer Ubersicht bzw. eines Ausblicks tiber die Dauer
und des angestrebten Ausgangs des Prozesses zugleich einen Prozess der Bestarkung
erkennen, welcher folgender Nutzerin Zuversicht und Optimismus vermittelt:

»Afoch, wia sui i song, monchesmui, dass ah, dass ma hoid a, a wia sui i song, weil
i gmant hob, dass des ned geht oda wos, ned. Dass es a lounga Weg is owa
letztendlich zum Ziel fuhrn wird, wird und sie hom Recht ghobt eigentlich. Es, es
hod si so zum Positiven verandert, dass ma heit gonz guad lem kennan® (KJHO3b,
Pos. 35).

Die Nutzerin kann sich an der Bestarkung und den Ausblicken seitens der Fachkrafte
orientieren und sich dadurch einen erfolgreichen Verlauf der gemeinsamen
Zusammenarbeit vorstellen. Dies kann fir den gesamten Prozess entscheidend sein, da
sich die anfangliche Skepsis der Nutzerin dadurch in eine zuversichtliche Haltung
verandert.

Die Relevanz von Transparenz hinsichtlich des Prozessverlaufs zeigt sich auch in der
nachfolgenden Aussage eines Nutzers: ,Beim ersten Gesprach, das eine Stunde
gedauert hat, hat sie mir erklart, was die Betriebliche Wiedereingliederung ist, was sie
bringen soll, kann, wird und wie der ganze Ablauf jetzt ist* (OBB03, Pos. 36). Da der
Nutzer hier nicht nur erfahrt, was der konkrete Ablauf beinhaltet, sondern auch, welche
Auswirkungen die Betriebliche Wiedereingliederung fur ihn haben wird, kann hier
ebenfalls von einer Orientierungsgebung bezlglich des weiteren Verlaufs ausgegangen
werden. Gleichzeitig wird durch dieses Vorgehen der Case Manangerin vom Nutzer die
Sinnhaftigkeit der Betrieblichen Wiedereingliederung erkannt und seine Motivation zur
Partizipation gesteigert.

Neben orientierungsgebenden Faktoren spielt die transparente Prozessgestaltung auch
in der folgenden Sequenz eine tragende Rolle. Im Fall einer Nutzerin von Case
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Management der steirischen KJH spiegelt sich diese in der koordinierenden
Vorgehensweise seitens der fallfUhrenden Sozialarbeiterin wider. Die Erfahrung des
Involviert-Seins bei der Planung von Handlungsschritten hat flr die Nutzerin einen
besonderen Stellenwert. Wie die folgende Interviewpassage verdeutlicht, erfolgt
transparent gestaltete Organisation und akkordierte Anpassung durch die Case
Managerin von den zum Einsatz kommenden Flexiblen Hilfen (durch die Case
Manager:in) entlang auftretender Bedarfe. Dies wird durch die Nutzerin dahingehend auf
den Punkt gebracht,

,[...] dass mit afoch unterstiitzt hom, dass mi ned mit dem gonzn Olend do alla lossn,
ned. Auch die Flexiblen Hilfen informiert und immer wieder Zusammenkinfte mit
mia, mit den Flexiblen Hilfen auch, ah, Treffen in da Schule, dass ma des ois, 6s,
wirklich nix hinta mein Ruckn gmocht woan, woa imma involviert in des Gonze”
(KJHO3b, Pos. 67).

Die Bedeutsamkeit einer transparenten Vorgehensweise in der Beratung und Planung
zeigt auch das Zitat einer weiteren Nutzerin, die besonders die Klarheit in der
Kommunikation sowie die Relevanz, immer am aktuellen Stand der Dinge zu sein,
hervorhebt: ,[...] this lady she is following me up on everything. She is making sure
everything is straight. I'm working. This is where I'm working, this is where I'm staying,
about my visa. She is so (plain). She is like an open book, [...]. You can see through her,
she is like a mirror” (Migra01, Pos. 12).

In einer weiteren Interviewpassage einer erziehungsberechtigten Nutzerin lassen sich
Elemente von Transparenz gegenuber dem fallbeteiligten Kind finden, das bei der
Beendigung des Hilfeprozesses im Kontext der KJH eingebunden ist:

LAlso es is jetzt net so, dass der Kontakt abrupt aufhdrt, sondern das wirklich
langsam uber die Bihne geht, dass sich des Kind jetzt dran g'wéhnen kann. Oder
mit dem Kind (.) gesprochen wird, dass eben die Flexible Hilfe jetzt net mehr kommt,
weil eben die Ziele erreicht worn san“ (KJHO05, Pos. 38).

In der Kommunikation mit dem Kind scheint darauf Bedacht genommen zu werden, den
Ubergang entsprechend zu begleiten und vorzubereiten. Vom Sprechen iber das
planmaRige Ende der Begleitung, lasst sich das Wahr- und Ernstnehmen aller
Fallbeteiligten ableiten, bei dem sich die transparente Vermittlung der Prozess-
Beendigung als immanenter Teil der Vorgehensweise darstellt.

Bisherigen Aussagen zufolge lasst sich somit festhalten, dass die Beteiligung im Prozess

sowie dessen Beendigung durch unterschiedliche Formen transparenter Kommunikation
hergestellt wird.
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5.2.1.2 ,Sie hat immer mir empfohlen, was soll ich machen, wo muss ich gehen, auf
was muss ich aufpassen® — Transparenz unter dem Aspekt der
Verfahrensgerechtigkeit'?

Am Beispiel eines Nutzers der Betrieblichen Wiedereingliederung kommt zunéachst die
transparente Darlegung aller relevanten Informationen bei der Planung des
voriibergehenden Ruhestandes‘ in die gewiinschte Pension (vgl. OBB02, Pos. 16) zum
Tragen:

,D0 hat er mia eben die entsprechenden Telefonnummern gegebn. Bei mir eben
diese Pensionsstelle die da des ganze ausrechnet (.) und der konn da donn ganz
genau sogn, wenn du jetza am ersten Marz, wos was i, 2022 in Pension kummst,
oder oder, in diesen voriibergehenden Ruhestand kummst, dann beziehst du a God
von soundso viel Euro® (ebd.:22).

Die Nachvollziehbarkeit im Prozess erleichtert hierbei einerseits Orientierung und
ermoglicht eine Perspektive. Gleichzeitig verdeutlicht die nachfolgend geschilderte
Interaktionserfahrung die Relevanz von Prozeduraler Fairness und Selbstwirksamkeit im
Prozess: ,Also do muss du schon selba naturlich des a oda andere mochn, des is kloar,
aber er hat mir die ganzen Sochn vorgegeben und a unter Umstanden a Unterstitzungen
oder auf wos du zum Beispu aufpassn muast, nit“ (ebd.:24). Die situationsadaquate
Weitergabe von Handlungsméglichkeiten mit allen daran gekoppelten Konsequenzen
stellt hier die Grundlage fir die informierte Entscheidungsfindung dar:

»1 man, &h wenn du heite do jetzt den Weg gehst, nit, dann dann is natirlich die
Gefahr, dass du jetza, wos was i, a h, jetzt wie wist den sogn, wei wenn du jetzt
sehbehindert bist, oder wos, konns sei, dass du jetzt zwar a Férderung kriagst aber
auf der anderen Seitn zum BeispU nimma mitn Auto fahren darfst, oder so irgendwia.
Auf di Sochn hot er mi a olle aufmerksam gmocht. Net was zum Beispd vielleicht auf
der anan Seitn positiv ist kann ja auf der anderen Seitn, & h, schwerwiegende
negative Auswirkungen hobn. Also dast zum Beispu zum Amtsarzt vorgelodn wiarst,
oder irgendwo was und dann zum Beispu des auf amoi verlierst. oder so, ned? [...]
Na i bin do schon sehr zufriedn gwesen von do her, von der Beratung her (..) mit
mein Vorgesetzten oder mit meinen Chef (.) gnummen und ihm das auch ois erklart
und do besprochn, oiso mit mir und das hat eigentlich guat hin g‘haut, diese
Kombination® (ebd.:24).

So beurteilt der Nutzer die hier sichtbar gewordene Vorgehensweise, bei der ihm vor
einer Entscheidung alle damit einhergehenden mdglichen Vor- und Nachteile
transparent dargelegt worden sind, als positiv. Daruber hinaus lasst sich erneut eine
transparente Schnittstellenkommunikation der Case Manager:innen gegeniber dem
Arbeitgeber erkennen. Dies deutet auf ein Spezifikum des Forschungsfeldes der
Betrieblichen Wiedereingliederung und die inharente Allparteilichkeit' hin, bei der dem
Nutzer wie auch dem Arbeitgeber alle gesetzten Schritte stets offen dargelegt werden.

2 Fir eine kompakte Erlauterung des von Wendt (2001) entlehnten Begriffs der
LVerfahrensgerechtigkeit* (ebd.) siehe auch die Zusammenfassung des vorliegenden Kapitels zu
Transparenz.

3 Wie bereits in den Forschungsfeldern beschrieben, kénnen die Case Manager:innen im
Rahmen der Betriebliche Wiedereingliederung (BWE) eine moderierende Funktion im Sinne einer
Allparteilichkeit einnehmen. Dies geschieht dann, wenn Mitarbeiter:innen nicht personlich an der
Helfer:innenkonferenz der betreffenden Dienststelle teilnehmen wollen (vgl. B6hm / Lichtenthaler
/ Voitl 2022:298).
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In der anschlieRenden Aussage wird die Relevanz von prozeduraler Fairness im
Zusammenhang mit rechtlichen Eingriffen auf das Leben einer Nutzerin wahrend ihres
Asylverfahrens deutlich. Neben der temporaren Begleitung zu Gericht weist die Nutzerin
auf die Erfahrung einer transparenten Kommunikation hin, bei der das Ubermitteln der
fachlichen Einschatzung seitens der Case Managerin darin begrindet zu liegen scheint,
parteiliche Informationsweitergabe sicherzustellen, um der Nutzerin alle rechtlichen und
sozialen Dimensionen des Verfahrens zuganglich zu machen: ,2018 bis 2019 hat sie
mich begleitet. Immer auch mit zu Gericht gegangen mit mir zusammen, bis ich Antrag
mache ,Familienzusammenfihrung®. Sie hat immer mir empfohlen, was soll ich machen,
wo muss ich gehen, auf was muss ich aufpassen® (Migra05, Pos. 42). Auch hier kann
davon ausgegangen werden, dass ein Ziel des Prozesses darin liegt, dass die Nutzerin
auf Basis einer transparenten Vorgehensweise informierte Entscheidungen fiir sich
selbst treffen kann.

Mit dem Prozess der ganzheitlichen Begleitung in allen lebensweltlichen Belangen geht
somit einher, dass Nutzer:innen auf dessen Basis selbst abwagen konnten, welche
Mdglichkeiten sie in Anspruch nehmen bzw. welchen individuellen Weg sie flr sich selbst
wahlen méchten. Dies zeigt sich aullerdem an der folgenden Aussage eines Nutzers:
,3enau, genau so is es. Also die Informationen waren olle da, und aufgrund der
Informationen habe i mi dann entschlossn, den einen Weg zu gehen und des war bis
jetza amoi des Beste. Und, und ein positiver Abschluss® (OBB02, Pos. 48). Die befragte
Person kann sich folglich anhand der zur Verfigung gestellten Informationen orientieren
und eine eigene Entscheidung treffen. Hier wurde die Selbstwirksamkeit des Nutzers
aktiviert, da anhand der Beschreibung nicht davon auszugehen ist, dass ihm hier ein
vorgefertigter Hilfeplan auferlegt wurde, sondern er selbst die flr ihn passenden
Optionen wahlen und sich anhand dieser orientieren konnte.

Es zeigt sich auRerdem, dass eine zunehmende Orientierung in Systemen und das
Transparent-Machen von Handlungsmdéglichkeiten mit einem Zuwachs an
Selbstvertrauen einhergehen, der sich — wie es diese Nutzerin zum Ausdruck bringt —
Uber die gesamte Prozess-Dauer erstreckt hat:

»oie ist immer: ,[Name der Nutzerin]* du kannst das machen. Du kannst machen,
hingehen und das und das.’ Und bin ich wirklich jetzt alleine. Friher ich hab Angst
hier gehen hier gehen alleine. Jetzt bin ich nur hingehen und fragen. Ich hab das,
wo kann ich wo soll ich gehen? Ich hab dies Selbstvertrauen“ (Migra04, Pos. 20).

Die Nutzerin beschreibt in ihrer Aussage, wie ihr die zur Verfligung stehenden
Handlungsoptionen durch die Case Managerin aufgezeigt wurden. Sie kann sich folglich
auch im laufenden Prozess die fur sie notwendigen Informationen einholen und darauf
basierend darauf selbst Entscheidungen tber den weiteren Verlauf treffen. Durch die ihr
zur Verfigung gestellten Handlungsmdglichkeiten beschreibt die Nutzerin einen
Prozess, aus dem sie gestarkt und selbstwirksam hervorgehen kann. Durch die erlebten
Erfahrungen, welche sie auf Basis der kontinuierlich stattfindenden
Informationsweitergabe und Orientierung selbst machen konnte, flhlt sie sich in ihrem
gewonnenen Selbstvertrauen bestarkt und beteiligt sich aktiv am laufenden Prozess.
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5.2.1.3 Zusammenfassung

In diesem Kapitel wurde insbesondere auf die Relevanz einer transparenten
Beziehungsgestaltung eingegangen, bei der die Mitbestimmung im Prozess von
zentraler Bedeutung ist. Jedwedem advokatorischen Akt geht die Einbindung von
Nutzer:innen vor einer Entscheidung zur Handlung voraus. Der Prozess zeichnet sich
konkret durch die Vertretung der Interessen sowie durch die transparente
Kommunikation seitens der Case Manager:innen gegenuber dem:der Arbeitgeber:in
oder im Rahmen der Schnittstellenkommunikation mit Professionistiinnen im
Gesundheitswesen aus. Mit dem Signalisieren von Erreichbarkeit im Zusammenhang
mit Transparenz und infolge einer klaren, nachvollziehbaren Kommunikation gehen ein
erhohtes Sicherheitsgefliihl sowie eine Steigerung der Zufriedenheit einher.
,Verfahrensgerechtigkeit* (Wendt 2001.:70) stellt einen weiteren zentralen Aspekt des
Case-Management-Prozesses dar, der sich im Erfahrungs-Spektrum der Nutzerinnen im
Kontext  von Flucht und  Migration wie auch des  Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagements widerspiegelt. Diese zeichnet sich durch das
Merkmal der Informationsweitergabe aus, wonach Nutzeriinnen mittels dialogischer
Beratung und Transparent-Machen bestehender Wahimdglichkeiten (vgl. Goger / Tordy
2020:27) entsprechend abwagen und auf Basis dessen informierte Entscheidungen fur
sich selbst treffen konnen. Anhand von Momenten der Verantwortungsiibernahme durch
,Raume der Mitwirkung’ bleiben die eigenen Handlungsanteile der Nutzer:iinnen im
Prozess stets miteingebunden. Selbstwirksamkeitshinderliche wie auch intersektional
wirkende Faktoren gehen auf die intransparente Gestaltung auf struktureller Ebene
zurlck, die Bedingungen fur eine verbesserte und autonome Zuganglichkeit vermissen
lassen. Der Informiertheit in den Erstsprachen von Nutzer:innen kommt ebenso
Relevanz zu, wenn es darum geht, Barrieren weitestgehend zu reduzieren, wahrend
Prozedurale Fairness und damit verbundene Mitgestaltungsmoglichkeit die Funktion
erfullt, ausschlieffenden Politiken und Mechanismen entgegenzuwirken.

5.2.2 Orientierung

Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Im Zuge der Auswertung der geflhrten Interviews hat sich gezeigt, dass das Case
Management bzw. die ausfuhrenden Case Manageriinnen oft eine
orientierungsgebende Funktion einnehmen koénnen, welche die Nutzer:innen auf
verschiedenen Ebenen als unterstitzend und entlastend wahrnehmen. Je nach
Forschungsfeld unterscheiden sich die Auspragungen und konkreten Inhalte im Rahmen
dieser Funktion, es haben sich allerdings auch kontextunabhangige Gemeinsamkeiten
ergeben. So zeigt sich beispielsweise, dass die Unterstitzung auf Basis einer
transparenten Arbeitsweise bei der Orientierung im Osterreichischen Sozial-,
Gesundheits- und Rechtssystem fur die Nutzer:iinnen aller Forschungsfelder von
Relevanz war. Im nachfolgenden Kapitel sollen daher die multiplen Ebenen beschrieben
werden, auf welchen das Thema Orientierung fur die Nutzer:innen von Bedeutung war
und inwiefern Nutzer:innenbeteiligungen durch transparente Vorgehensweisen
wahrgenommen wurden. Eine Vertiefung von Orientierung im Kontext von Flucht und

126



Migration erfolgt in einer separaten Darstellung, da sich in diesem Bereich eine
besondere Relevanz dieser Thematik gezeigt hat. Beginnend wird auf die Erfahrungen
der Nutzer:innen eingegangen, welche sich mit der Unterstitzung beim Zurechtfinden in
verschiedenen Bereichen der dsterreichischen Sozial-, Gesundheits- und
Rechtssysteme befassen.

5.2.2.1 Orientierung in Systemen

Die Interviews mit Nutzeriinnen aus den verschiedenen Forschungsfeldern haben
ergeben, dass es unabhangig vom Kontext des Case Managements als bedeutend
erachtet wurde, Unterstlitzungen bei der Orientierung in fiir sie relevanten Systemen zu
erhalten. Die konkreten Inhalte und Thematiken unterscheiden sich zwar
forschungsfeldspezifisch, allerdings konnte ein allgemeiner Unterstitzungswunsch bei
diesen Angelegenheiten festgestellt werden.

So wurde beispielsweise im Kontext des Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagements der OBB beschrieben, wie das Case Management
hier als nutzliche Orientierung dienen konnte:

.Weil, das ist ja bisweilen schon einmal ned immer der Fall gewesen, dass, dass
Dinge sehr schnell gehen, vor allem wenn dann mehrere Stellen involviert san. Und
das ist es ja in dem Fall, mit Arbeitgeber, mit Arbeitsmedizin, mit Krankenkasse,
ahm, dann hast beim Arbeitgeber auch total viel Stellen, die da halt auch mitspielen
missen. Von den Fuhrungskraften bis &hm Absegnen und Genehmigen mussen bis
hin zur Personalabteilung, die das eintragen missen, dass du halt jetzt halt nicht mit
38,5 Stunden arbeitest, sondern halt nur deine 28,88 Stunden zum Beispiel. Ja, da
sind so viele Stellen involviert und und und ahm das Gute daran ist halt, du hast halt
eine Person die weil3, wer da aller zu involvieren ist und wer, wann, wie eingebunden
wird in den ganzen Prozess“ (OBBO01, Pos. 34).

Die Moglichkeit, alle relevanten Personen und Stellen im Prozess Uber die Case
Manager:innen kontaktieren und damit biindeln zu kénnen, wird als orientierungsgebend
wahrgenommen. Hierbei scheint es den Nutzer:innen wichtig zu sein, dass sie sich an
eine zentrale Person wenden koénnen, welche flir sie verantwortlich und mit der
entsprechenden Thematik vertraut ist (vgl. ebd.:26). Im Zuge dieser Zusammenarbeit
werden formale Arbeitsschritte gerne an die Case Manager:innen abgegeben, wobei
trotzdem ein aktiver Austausch stattfindet, in welchem auf die Bedirfnisse der
Nutzer:innen eingegangen wird: ,Wobei er mir die Fragen gestellt hat und ich ihm die
Antworten gegeben hab. Dann hat er mir das Formular geschickt, i hab das nur
unterschrieben. Habs ihm dann zurtickgeschickt und er hat das dann alles in die Wege
geleitet” (ebd.:4).

Im Kontext der steirischen Kinder- und Jugendhilfe konnten &ahnliche Erfahrungen
festgestellt werden. Da hier die Umsetzung des Hilfeplans zu einem grof3en Teil Uber die
Flexiblen Hilfen organisiert werden (siehe Kap. Case Management in der steirischen
KJH), sind es auch eben diese, welche Nutzer:innen bei der Orientierung im Sozial-
sowie Gesundheitssystem unterstiitzen. Es wird beispielsweise beschrieben, dass die
Flexiblen Hilfen bei finanziellen und wohnraumbezogenen Angelegenheiten als
Orientierungshilfen fungieren. Eine Nutzerin berichtet aulRerdem, dass sie ohne diese
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Unterstiitzung den Uberblick verlieren wiirde, da fiir sie der Umgang mit biirokratischen
Aufgaben eine grof’e Herausforderung darstellt:

»,Am, ja sie begleiten mich jetzt ein Jahr lang die Flexis und unterstitzten mich eben
in finanzieller Hinsicht. Uh, sowohl auch bei der Wohnung. Es ist aber ein enormer
Aufwand finde ich, mit der Birokratie und dem Ganzen. Als Normalo sag ich hat
man dann nicht wirklich Chance, also man kennt sich nicht so gut aus (...)" (KJH02a,
Pos. 3).

Es kann an dieser Stelle gedeutet werden, dass fur die Nutzer:innen die Fachkrafte hier
als Ubersetzungshelfer:innen in einem unzuganglichen Versorgungssystem agieren.
Dieses fur viele Buirger:iinnen aufgrund sprachlicher und struktureller Barrieren
undurchsichtige System birokratischer Ablaufe in Osterreich kann oft nur mit
zusatzlicher fachlicher Unterstlitzung entschllsselt und Anspriiche geltend gemacht
werden. Den beteiligten Case Manager:innen bzw. Flexiblen Hilfen wird somit die Rolle
eines Bindeglieds zuteil, ohne welches die Verbindung zwischen den Burger:innen und
dem Staat, der Verwaltung und den gesellschaftlichen Teilsystemen verloren gehen
kénnte.

Als ausschlaggebende ,Bruckenfunktion® stellt hierbei die transparente Vorgehensweise
im Case-Management-Prozesses dar, die als Kontrapunkt zu den blrokratischen,
oftmals mit langen Wartezeiten verbundenen, Hurden und Zugriffen auf Nutzer:innen
verstanden werden kann. So wird etwa die Informationsweitergabe als essentieller
Bestandteil in der zielgerichteten Beratungserfahrung beschrieben, bei der der Zugang
zu spezifischem (handlungsfeldibergreifendem) Wissen eine Rolle spielt (vgl. Migra05,
Pos. 42; Migra06, Pos. 56). Im Zusammenwirken von Faktoren wie Geschlecht,
Migration und Klasse deuten fehlende barrierefreie Ubersetzungsleistungen hingegen
auf ein strukturelles und ideologisch verankertes Machtverhaltnis hin, welches die
Selbstwirksamkeit von Nutzer:iinnen einschrankt und wodurch der Bedarf an
Kompensation erst verursacht zu werden scheint:

»+Also wenn ma Hilfe braucht, kann ma, also als normaler Mensch hat ma da keine,
keine Chance. Null Chancen muss ich ehrlich sagen. Man muss erst was passiern,
dass ma iberhaupt mal was erfahrt, dass ma zu, wo ma Geld vielleicht kriegn kénnte
oder Hilfe kriegen kénnte. Das hab ich erst durch die Flexis erfahren und ah nur
durch die Flexis bin ich zu Geld gekommen. Ich als normaler Mensch héatt da nie
Chancen ghabt, dass ich ahm Hilfe bekomme muss ich ehrlich sagen” (KJHO02b,
Pos. 471).

Somit kann festgehalten werden, dass sich fehlende Transparenz auf der strukturellen
Ebene in Kombination mit nicht vorhandenen informellen Netzwerken negativ auf die
Autonomie der Nutzerin und (zunachst) erschwerend auf ihre materielle Absicherung
ausgewirkt hat (vgl. ebd.:471-475). Mit dem Ausdruck ,Null Chancen" (ebd.) weist die
Interviewpartnerin auf ihre Erfahrung mit einem systemimmanenten Missverhaltnis hin.
Die wesentliche Aufgabe der Sozialen Arbeit, Exklusionsmechanismen der
gesellschaftlichen Teilsysteme wie auch von sozialstaatlichen, biirokratischen Instanzen
entgegenzuwirken, scheint durch die Aussage der Nutzerin bestatigt zu werden. Um
jedoch nicht Gefahr zu laufen, Ausschlussmechanismen zu reproduzieren ist seitens der
Sozialen Arbeit im Sinne von Transparenz, Barrierefreiheit und entlang von Fragen der
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sozialen Gerechtigkeit zusatzlich daflir Sorge zu tragen, dass Systeme so gestaltet
werden, dass sie flr Nutzer:iinnen zuganglich sind und der Anspruch auf soziale
Absicherung eigenstandig geltend gemacht werden kann.

Eine weitere Erfahrung der birokratischen Uberforderung, die ein Nutzer in der
Intransparenz auf struktureller Ebene verortet sieht, spiegelt sich in der folgenden
Aussage im Kontext der Betrieblichen Wiedereingliederung wider: ,[...] weil (..) du host
einfach gar ned de ganzen Informationen oder, oder Méglichkeiten allan” (OBB02, Pos.
58). Die durch die Case Managerin entsprechend aufbereitete Informationsweitergabe,
die Entscheidungsfindungen des Nutzers erleichterten, wird seinerseits als ,positiv”
(ebd.:56) beurteilt. Zudem scheint hier das Prinzip der Prozeduralen Fairness zum
Tragen zu kommen, das dem Nutzer ermoglicht, den Gang der Dinge bestimmen und
gleichberechtigt am Entscheidungsprozess teilnehmen zu kénnen (vgl. Wendt 2001:69;
Goger / Tordy 2020:38).

Das Vorhandensein von Transparenz in der Interaktionserfahrung mit dem Case
Manager durch dessen Kommunizieren von Erledigungen I6st ein Geflhl der
Zufriedenheit aus, wie in der folgenden Aussage der Nutzerin verdeutlicht wird: ,Und
dann schreibt er, ich hab das und das gemacht. Und jetzt erledigt, alles fertig. Dann
schickt er mir Bestatigung, dass er gemacht hat und fertig. Ich war zufrieden, er war sehr
gute Person und ruhig“ (Migra05, Pos. 36). Auch durch den Case Manager Ruhe
vermittelt bekommen zu haben, dirfte von Relevanz gewesen sein. Zusatzliche
Bedeutung erlangte die Informationsweitergabe beispielsweise tber neue Malknahmen
und Regeln in der ,Corona-Zeit' in der Erstsprache der Nutzerin: ,Und hat er mir auch
was Uber Corona (...) immer Informationen mir geschickt auch, extra. Das und das
passiert, es gibt neue Regel, musst du aufpassen. In meiner Muttersprache hat erimmer
geschickt” (ebd.). Mit Bereitstellung von Materialien in der Erstsprache der Nutzerin
werden nicht nur Bedingungen geschaffen, die auf groRtmdégliche Teilhabe der Klientin
am gesellschaftlichen Leben sowie auf Barrierefreiheit abzielen, sondern es wird auch
das Menschenrecht auf Information gewahrt.

Nutzer:innen aus allen Forschungsfeldern betonen auRerdem, wie wichtig es flr sie war,
auf die ihnen zustehenden Anspriche der 0&sterreichischen Sicherungssysteme
hingewiesen zu werden. Diese waren den Nutzeriinnen in vielen Fallen — wie
beispielsweise aus der Sozialhilfe, Pensionsversicherung oder Familienbeilhilfe — nicht
bekannt bzw. noch nicht zuganglich. Gemeinsam mit den Case Manager:innen konnten
Ldsungen erarbeitet werden, durch welche die Nutzeriinnen sich innerhalb der
entsprechenden Systeme selbststandig orientieren und Anspriiche geltend machen
konnten (vgl. KJH02a, Pos. 287; KJH02b, Pos. 469; OBBO02, Pos. 22; Migra02, Pos. 54).

In diesem Zusammenhang soll auf die seit Jahren hohe Non-Take-Up-Rate hingewiesen
werden. Die Non-Take-Up-Rate beschreibt den Anteil der Birger:innen in Osterreich,
welche zwar einen Anspruch auf verschiedene Leistungen der Sicherungssysteme
besitzen, diese Leistungen allerdings nicht beziehen (vgl. Statistik Austria 2021:3). Im
Falle der Wiener Mindestsicherung hat sich diese Non-Take-Up-Rate von 53% im Jahr
2009 auf 33% im Jahr 2018 verringert (vgl. ebd:12), was als Verbesserung der
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Zuganglichkeit zu den Sicherungssystemen interpretiert werden kann. Dass es sich
allerdings immer noch um ein Drittel aller Anspruchsberechtigten handelt, welche die
ihnen zustehenden Leistungen nicht beziehen, wirft an dieser Stelle die Frage auf,
welche Grinde zu diesem systemimmanenten Missstand fuhren. Wie bereits erlautert,
kénnen die Case Manager:innen als Ubersetzer:innen in einer undurchsichtigen sowie
stark blrokratisierten Versorgungslandschaft fungieren, was als positiver Effekt eines
Case-Management-Prozesses festgehalten werden kann. Jedoch kann in Bezug auf die
hohe Non-Take-Up-Rate darauf geschlossen werden, dass ein Mangel an staatlichem
Willen darlber besteht, diese Systeme entsprechend nutzer:innenorientiert
auszurichten, wodurch Anspriche maoglicherweise gar nicht erst realisiert werden. Die
Frage bleibt folglich offen, ob durch die Errichtung struktureller Hindernisse in
Osterreichischen Versorgungssystemen, wie beispielsweise sprachlicher Barrieren oder
blrokratischer Hurden, die Zuganglichkeit zu diesen Leistungen verringert wird, wodurch
eine hohe Non-Take-Up-Rate entsteht und Leistungen, welche nicht ausbezahlt werden,
weil sie nicht beantragt werden, aus staatlicher Sicht eingespart werden kdénnen.

5.2.2.2 Orientierung im Kontext von Flucht und Migration

Im Kontext von Flucht und Migration haben sich spezifische Thematiken und Ebenen im
Zusammenhang mit Orientierung ergeben, die sich wenig oder gar nicht in den restlichen
Forschungsfeldern gezeigt haben. AuRerdem scheint die Orientierung fur Klient:innen
aus dem Kontext von Flucht und Migration — aufgrund mehrerer Faktoren — von
besonderer Bedeutung zu sein. Deshalb sollen diese Erfahrungen gesondert
beschrieben werden. Eine Nutzerin thematisiert beispielsweise ihr informelles Netzwerk,
welches sie zum Teil bei der Bewaltigung von sprachlichen und zusatzlich
burokratischen Barrieren unterstutzen konnte (vgl. Migra03, Pos. 60; Migra02, Pos. 40).

»90 also, als ich neu in Wien war, ich hab wirklich Probleme gehabt mit der Sprache.
Das war ziemlich kompliziert, ich konnte keine Dokumente ausfiillen und so weiter
und so fort und ich hab keine Hilfe gehabt. Und die Kinder waren auch kleiner und
meine Freundin hat mir, eine Bekannte hat mir gesagt, es gibt es eine Biro, das
heil’t [Name der Organisation] und dort kann man mir helfen“ (Migra03, Pos. 20).

Das Zusammenwirken der hier genannten Faktoren hat die Bewaltigung der
notwendigen Aufgaben, die nicht oder nur mit grof3er Mihe selbst Ubernommen werden
konnten, zusatzlich erschwert. Nutzer:innen berichteten allerdings, dass sie das Case
Management vor allem bei der Uberwindung dieser Barrieren unterstiitzen konnte: ,Das
wichtig, wenn jemand alleine in einem Land ist mit Kindern und ohne Sprache, dann ist
immer Angst haben. Aber mit dieser Sozialarbeiterin, ich geflihle sicher. Wie so ich hab
hier jemanden, kann mir helfen“ (Migra04, Pos. 16). Der Kontakt mit der Case Managerin
vermittelt der Nutzerin in diesem Fall Sicherheit. Es gibt flr sie eine verfligbare
Ressource, mit der sie die Herausforderungen bewaltigen kann. Diese Absicherung ist
eng an die Erfahrungen bzw. Kompetenzen der fallfihrenden Case Managerin geknUpft:

»~Ja, weil ich nicht so Recht mit diese Situation und diese Beratung hat viele
Erfahrung und weil3, dass ich, was mein Recht, hier zu bleiben, was muss man
zuerst machen. Welche Richtung muss ich gehen, welche Papiere muss ich
anfangen zu beantragen. Ja. (..) Und noch, wenn ich hab Probleme, wegen meine
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Geld, unterstiitzen brauche ich auch und sie hat auch gesagt, ja, ich kann auch von
hier unterstitzen und zum Beispiel, &hm beantragen” (Migra02, Pos. 54).

Die Nutzerin beschreibt also, wie es ihr durch die gemeinsame Zusammenarbeit méglich
wurde, sich selbst einen Uberblick zu verschaffen und sich anhand von diesem weiter
zurechtzufinden. Neben den auftretenden Mehrfachbelastungen (wie z.B. Arbeitsplatz-
und Wohnungssuche, sprachlichen Barrieren und den haufig fehlenden informellen
Netzwerken) fur Migrant:innen und fur von Flucht betroffenen Menschen nach ihrer
Ankunft in Osterreich sind es allerdings auch herausfordernde Lebenssituationen im
Allgemeinen, in welchen Orientierung eine besondere Rolle spielt. Eine Nutzerin
beschreibt eine solche Situation sowie die Auswirkungen des kooperativen Settings im
Rahmen des Case Managements wie folgt:

»ohe really helped me you know? When you are going through a certain period in
your life and you have someone there [...] She came into my life, when | was poor.
| didn't know, it was like | was dazed. You know what | mean? | was still new in this
system. And look at me now. |, now | am strong, now | can talk [...] Yeah, yeah,
because when you don't have no one to talk with, when you are going through a lot
of marital em marital distress, you know what | mean? Now, you don't have no one
to talk with eh because you are in a foreign land [...]” (Migra01, Pos. 14-20).

Der anfanglichen Ohnmacht innerhalb der fur die Nutzerin neuen Systeme konnte im
Laufe des Case-Management-Prozesses entgegengewirkt werden, wodurch sie sich
nunmehr selbstwirksam orientieren kann.

Im Kontext von Flucht und Migration haben die Befragungen der Nutzer:innen dartber
hinaus ergeben, dass hier vor allem eine grundlegende Orientierung im 6sterreichischen
Sozial-, Rechts- und Gesundheitssystem von Relevanz war. Insbesondere im Fall einer
erst kurzen Aufenthaltsdauer in Osterreich fehlt das erforderliche Wissen zu
diesbezlglichen Ablaufen, weshalb die Case Manager:innen hier zu einem ersten
Uberblick verhelfen kénnen (vgl. Migra04, Pos. 16; Migra02, Pos. 6, 12).

5.2.2.3 Zusammenfassung

AbschlieRend lasst sich festhalten, dass es aufgrund des ausdifferenzierten
Osterreichischen Sozial-, Gesundheits- und Rechtssystems flr die Nutzer:iinnen von
grol3er Bedeutung ist, Unterstitzungen bei der Orientierung in diesen Systemen zu
erhalten, da haufig die diesbezuglich erforderlichen Kompetenzen zur Navigation
innerhalb dieser fehlen. Durch spezifische Formen der Zusammenarbeit wie der
transparenten Vorgehensweise oder nachvollziehbaren Informationsweitergabe wird es
den Befragten mdoglich, selbststandig in diesen Systemen agieren zu kénnen sowie
Anspriiche und Rechte einzufordern, was wiederum das Selbstvertrauen und die
Selbstwirksamkeit der Nutzer:innen bestarken kann. Hierbei scheint eine transparente
Arbeitsweise seitens der Case Manager:innen von besonderer Relevanz zu sein, da sich
dadurch die Befragten anhand der ihnen vermittelten Auskiinfte orientieren konnten und
stets Uber den aktuellen Stand ihres individuellen Prozessverlaufs sowie die ihnen zur
Verfligung stehenden Handlungsoptionen in Kenntnis gesetzt wurden.
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5.2.3 Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht im Case-Management-Prozess

Gutermann Anielle

Im Folgenden wird dargestellt, inwiefern Mitsprache und Mitgestaltung im Case-
Management-Prozess eine Rolle fir die Nutzer:innen spielt und welche Relevanz sie
diesen Aspekten beimessen. Die Erfahrungen der Nutzer:iinnen im Hinblick auf
Mitsprache und Mitgestaltung scheinen im Setting der KJH, des Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagements sowie in der Migrantiinnenberatung auf
unterschiedliche Weise umgesetzt zu werden.

5.2.3.1 Mitsprache bei der Erstellung des Hilfeplans

Die Interviewpartner:innen beschreiben ihren Einbezug in die Hilfeplanung mit Aussagen
wie ,eigentlich total“ (KJHOS, Pos. 15) oder ,Jo do bin i schon komplett eingebunden
gewesen® (OBB03, Pos. 19). Eingebunden gewesen zu sein bedeutet in diesem
Zusammenhang, dass der Hilfeplan an die individuellen Bedirfnisse angepasst worden
sei. In der Erstellung des Hilfeplans spielen Ziele eine bedeutende Rolle und sollen
gemeinsam von Nutzer:innen und Case Manager:innen erarbeitet werden (vgl. Goger /
Tordy 2020:50ff.). Einige Interviews zeigen auf, dass Ziele im Case-Management-
Prozess bzw. in der Erstellung des Hilfeplans eine Schlisselrolle spielen: ,Also des san
ma ois durchgegangen, &h, wos jetzt fir mi wichtig is (...)* (OBB02, Pos. 20). Eine
weitere Nutzerin verdeutlicht diesen Aspekt, wenn sie sagt: ,Es sind auch meine Ziele ja
sicher doch, [...]* (KJH02a, Pos. 93). Und auch in anderen Interviews zeigt sich das
bewusste Erfragen der Bedurfnisse und Ziele der Nutzer:iinnen durch die Case
Manager:innen zu Beginn des Prozesses (vgl. KIHO1, Pos. 73ff.).

Es zeugt auch von einer ersten Auseinandersetzung mit den Nutzer:innen von Seiten
der Case Manager:innen, wobei gezielt ein Raum geschaffen wird, indem sich die
Nutzer:innen mitteilen kénnen und sie mit ihren Praferenzen wahrgenommen werden.
Sich in diesem Moment langer Zeit zu nehmen scheint bei den Nutzer:innen das Geflhl
zu erzeugen, dass es hier wirklich um sie als Person und ihre Anliegen geht. Der Case-
Management-Prozess selbst wird daher als ,sehr individuell* (KJHO7, Pos. 55) oder als
an ihren Themen ausgerichtet beschrieben (vgl. Migra06, Pos. 31).

DarlUber hinaus berichtet ein Interviewpartner, dass er dem Hilfeplan aktiv zustimmen
musse, damit weitere Schritte im Case-Management-Prozess eingeleitet werden: ,Naja,
den Hilfeplan hat sie entwickelt, hat ihn mir mehr oder minder vorgelegt, wegen der
Wiedereingliederung [...] hat mir das dann vorgelegt, ob mir des so gefallt, ob mir des
so zusagen wirde“ (OBB03, Pos. 16). Die Case Managerin gibt dem Nutzer die
Moglichkeit auf den Hilfeplan ,zu reagieren und ggf. Widerspruch anzumelden®
(StralBburger / Rieger 2014:24). Die Tatsache, dass die Nutzer:innen den Hilfeplan als
individuell beschreiben weist daraufhin, dass ihre Wiinsche, Bedurfnisse und Ziele in
den Hilfeplan einflieRen, was wiederum ein Zeichen dafir ist, dass sie am Anfang des
Prozesses mitbestimmen kénnen. Ihre Ansichten werden also nicht nur abgefragt,
sondern wirken sich auf die Ausgestaltung des Hilfeplans aus.
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Die Relevanz der Zustimmung zum Hilfeplan und die Mitbestimmung bei seiner
Ausgestaltung wird besonders dann deutlich, wenn diese nicht berticksichtigt wird.
Werden die Nutzer:innen nicht miteinbezogen scheint sich ein Gefuhl von Passivitat
einzustellen, welches auch sprachlich zum Ausdruck kommt: ,[...] da wird einfach dieser
Hilfeplan erstellt, ah, durchbesprochen und unterschrieben und das wars* (KJHO02b, Pos.
149). Die Nutzerin berichtet, den Hilfeplan ,bekommen® (KJH02a, Pos. 91) zu haben und
dass dieser dann ,durchgefihrt” (ebd.) werden sollte, wodurch sich die Nutzerin
L2abgefertigt® (KJHO02b, Pos. 147) gefuhlt habe. |hre Einwande seien von der Case
Manager:in ,schnell vom Tisch gelegt” (ebd.:159) worden. Interessanterweise zeigt sich
diese ablehnende Haltung gegeniliber des Hilfeplans, obwohl die Nutzerin von einer
Abfrage der persdnlichen Ziele am Anfang des Prozesses berichtet (vgl. KIH02a, Pos.
93).

Es scheint somit von Relevanz zu sein, dass die Ziele, Bedirfnisse und Praferenzen der
Nutzer:innen in den MaRnahmen des Hilfeplans sichtbar werden und nicht der Eindruck
entsteht, die Case Manager:innen handeln nach bestimmten ,Linien, Strukturen®
(KJHO2b, Pos. 205) ohne die ,Sinnhaftigkeit“ (ebd.) hinter ihrem Handeln fir die
individuellen Lebenslagen der Nutzer:innen zu reflektieren. Dies scheint wichtig, da in
manchen Fallen erst dann die Identifikation mit dem Hilfeplan bzw. den Hilfen selbst
entstehen kann (vgl. Pantu€ek-Eisenbacher 2014:8; KUIH02; KJHO04b).

5.2.3.2 Mitsprache und Mitgestaltung im laufenden Prozess

Es zeigt sich jedoch auch, dass sich der Wunsch nach Beteiligung nicht nur auf die
Erstellung des Hilfeplans beschrankt. Das Leben ist stdndigen Veranderungen
unterworfen, was die Hilfeplanung zu einem dynamischen Prozess werden lasst und
daher eine individuelle Anpassung wahrend des Prozesses, in Form eines
Reassesments, von Bedeutung werden kann (vgl. Goger / Tordy 2020:47). So werden
haufig sich verandernde Bedarfe beschrieben, die den Verlauf des Case-Management-
Prozesses und die Interventionen beeinflusst hatten (vgl. Migra02, Pos. 20; Migra05,
Pos. 44; KJHO7, Pos. 55; OBB02, Pos. 8). Einige Nutzer:innen berichten, dass sie in
dem laufenden Prozess von den Case Manager:iinnen immer wieder nach ihren
Befindlichkeiten und Bedurfnissen gefragt worden seien:

,Sie hat zuerst, ok, was flhle ich, ob ich Kontakt habe mit meiner Familie. Ob ich
gesund bin, ob ich irgendwas Beschwerden habe mit Bewohnerin oder (..) Uberhaupt
was, wie geht's mir. Und dann erzahle ich. "Ich méchte das und das" oder "passt,
alles in Ordnung" (Migra05, Pos. 9).

In dem Interviewausschnitt beschreibt die Interviewpartnerin, dass sie bei den Treffen
mit der Case Managerin von dieser immer nach ihrem Wohlbefinden, welche Themen
die Nutzerin beschaftigen wirden und welche sie bearbeiten wollen wirde, gefragt
wurde. Das Erfragen der aktuellen Bedurfnisse und Themen ist somit ein konstanter Teil
der Interaktion zwischen Nutzer:in und Case Manager:in im Case-Management-Prozess
(vgl. Migra06, Pos. 31f.; KJHO06, Pos. 84): ,Und so hoit, hot er mi a oft amoi
zwischendurch kontaktiert, telefonisch, wies ausschaut, ah, jetzt gesundheitlich oder
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wies weitergeht oder wie die Begutachtungen worn und hat sich eigentlich imma auf den
Laufenden gehalten“ (OBB02, Pos. 34). Der Interviewpartner beschreibt, dass der Case
Manager sich regelmafiig nach dem Zustand des Nutzers erkundigt habe und immer auf
dem ,Laufenden“ gewesen sei. Dies bedeutet auch, dass er zeitnah hatte reagieren
kénnen, wenn sich Veranderungen in den Bedarfen ergeben hatten.

Daraus konnte geschlossen werden, dass seitens des Case Managers zweierlei
Funktionen verfolgt werden: einerseits die Beziehungsarbeit zu starken, indem ein
aufrichtiges und stetes Interesse an der Person gezeigt wird und die Person sich
gesehen fuhlt und andererseits individuelle und passgenaue Hilfen im laufenden
Prozess bereitstellen zu kénnen. Denn nur in der immer wiederkehrenden Abfrage der
Bedurfnisse, kdnnen veranderte Bedarfe wahrgenommen und gegebenenfalls in den
Hilfeprozess mit eingebunden werden (vgl. KIHO7, Pos. 53).

Inwieweit die Nutzer:innen sich selbst aktiv in die Gestaltung des Prozesses einbringen
oder miteinbezogen werden, scheint unterschiedliche Auspragungen anzunehmen. Im
Bereich der steirischen KJH berichten manche Nutzerinnen davon, sich mit Vorschlagen
zu Interventionen und den AuRerungen von Bedirfnissen aktiv in den Verlauf
einzubringen: ,Najo sicher, i hob a Vorschlage gmocht ned und hob gfrogt wias
ausschaut und hob mia Gedonkn gmocht® (KJHO3b, Pos. 23). Die Nutzerin macht sich
selbst Gedanken zu ihrer Situation und méglichen Losungen, die sie dann auch den
Fachkraften vorlegt. Sie beeinflusst durch ihre Vorschlage den Prozess daher proaktiv.
Dies deutet auf ein Erleben von Selbstwirksamkeit hin und darauf, dass sie ihre
Meinungen und Gedanken als bedeutenden Teil des Prozesses wahrnimmt. Wichtig
scheint hier jedoch auch zu sein, dass ihre Vorschlage von der Case Managerin gehort
werden. Diese werden nicht zwangslaufig von den Fachkraften angenommen, vielmehr
wird in Aushandlungsprozessen Uber den weiteren Verlauf gemeinsam entschieden (vgl.
ebd.:23-29).

Von einer aktiven Mitgestaltung des Prozesses berichtet auch eine weitere Nutzerin.
Nachdem die Treffen mit der leiblichen Mutter der ihr anvertrauten Kinder, sie Uberfordert
hatten, habe sie kommuniziert, dass sie solche Treffen nicht mehr ,alleine” machen
werde (KJHO06, Pos. 12). Dies flhrte dazu, dass die Treffen durch die Mitarbeiter:innen
der Flexiblen Hilfen unterstiitzt wurden. Die AuBerung eines Bedirfnisses und einer
deutlichen Grenzziehung der Nutzerin fuhrte zu einer Anpassung der Unterstitzung und
zeigt eine direkte Einflussnahme der Nutzerin auf die Form der Unterstitzung. Auch in
der nachfolgenden Interviewsequenz zeigt sich, dass die Nutzerin ihre Vorstellungen
einbringen kann und den Prozess auf diese Weise aktiv mitgestaltet:

.l yAber wenn du das zum Beispiel hast du das mit der Tagesmutter eingebracht?
IP: Ja das war meine Idee ja von Anfang an, weil ich eben auf Arbeitssuche war und
und da braucht das Kind dann eine Tagesstatte wo es dann eben hin muss.

I: Und ist jetzt wenn du merkst du brauchst zum Beispiel mehr Betreuungsangebot
furs Kind.

IP: Mhm

I: Oder du brauchst jetzt gegen Auflagen mehr Hilfe oder sonst irgendwie Hilfe wie
koénnte was funktionieren

IP: Mhm
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I: Hast du da das Geflihl du hast Ansprechpartner, die dich anhéren und du darfst
mitgestalten

IP: Ja das schon ja

I: Du kannst frei reden

IP: Ja also die Flexis [Flexiblen Hilfen, Anm. A.G.] sind mit denen kann man offen
arbeiten und reden finde ich also da gibts nix was nicht angesprochen werden kann*
(KJHO02a, Pos. 163-173).

Die Nutzerin beschreibt, wie sie sich mit ihrer lebensweltlichen Expertise einbringe, um
ein weiteres Unterstitzungsangebot zu installieren. Die offene Kommunikation mit den
Flexiblen Hilfen scheinen ihr die Sicherheit zu geben, sich in den Prozess mit ihren Ideen
einbringen zu kénnen. Uber die aktive Mitgestaltung kénnen somit veranderte Bedarfe
aufgezeigt werden und individuelle Hilfe bereitgestellt werden, was dies zu einem
wichtigen Element im Case-Management-Prozess macht.

In den beiden anderen Bereichen, Betriebliches Wiedereingliederungsmanagement
sowie Flucht und Migration, wird eine aktive Mitgestaltung am Prozess in einem anderen
Ausmaly thematisiert. Im Bereich Flucht und Migration scheint die Mitgestaltung
vorwiegend darin zu bestehen Themen, die aktuell zu bearbeiten sind, einzubringen:

o7 Also du bist hingekommen und dann habt ihr zusammengesprochen und

gearbeitet, miteinander einen Plan gemacht oder wie habt ihr da gearbeitet?

IP: Nein, wenn ich ein Problem habe, ich rufe an und ich mache einen Termin, worum

geht es. Warum [womit] haben Sie Probleme und ich sag, das das das. "Ok, wir

machen Termin. Um das geht, ok [...]* (Migra04, Pos. 9f.).
Die Nutzerin sei selbststandig, also aktiv, an die Case Managerin herangetreten und
habe somit die Priorisierung der zu behandelnden Themen gesetzt. Es scheint jedoch
eine gewisse Motivation von Seiten der Nutzer:innen zu brauchen, um die Chance sich
einzubringen auch zu ergreifen:

»-JO kloa, Weil, wenn. | sog amoi so, wenn du jetza do ned nit mitmochst oder ned
entsprechend motiviert bist, oder einfach nur des mochst weil weil es halt grod
vorgschriebn is, oder so. ahm, dann hat des kan Sinn, nit. Du muast do schon
mitmachen und wenn du mitmachst, noa passt des a entsprechend“ (OBB02, Pos.
38).

Der Nutzer verdeutlich, dass es, seiner Ansicht nach, ohne das Zutun der Nutzer:innen
keinen positiven Prozessverlauf geben kénne, sondern dass die Unterstitzung erst dann
passgenau sei, wenn Nutzer:innen sich einbringen wurden. Wahrend gleichzeitig durch
die Fachkrafte Radume geschaffen werden miussen, in denen den Vorschlagen der
Nutzer:innen mit Offenheit begegnet wird und ihnen zugetraut wird, eigenstandige
Entscheidungen treffen zu kénnen. Eine sogenannte ,Koproduktion® (Hochuli Freund /
Stotz 2021:56), indem sich Nutzer:in und Case Manager:in gleichermafien einbringen
und die Leistungen der Unterstlitzung gemeinsam produzieren, wird an dieser Stelle
deutlich (vgl. ebd.:56f.).

Es gibt jedoch auch eine Nutzerin, die den Servicecharakter des Case Managements
hervorhebt. Auf die Frage, was sie positiv am Case Management gefunden habe,
antwortet sie: ,Ahm, des war einfach, ja das man selber 8hm, also es war, vielleicht des
war serviceorientiert. Ist vielleicht recht passend. Ja also, man ist serviciert worden®
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(OBBO01, Pos. 14). Sie erklart dann weiter, dass sie hiermit vor allem die Abnahme der
burokratischen Prozesse meine (vgl. ebd.). Damit wird vor allem die zielgerichtete Form
von Case Management sichtbar. Zwar scheint es unter den Nutzer:innen eines
zielgerichteten Case Managements unterschiedliche Vorstellungen von einer aktiven
Mitgestaltung zu geben, dennoch fallt auf, dass in den Narrationen der Nutzer:innen
eines zielgerichteten Case Managements eine andere Auspragung von Mitgestaltung
beschrieben wird, als in denen der Nutzer:innen der KJH. Abgesehen von Bedurfnissen
und Vorschldgen in Bezug auf die Themensetzung werden bei Nutzeriinnen von
zielgerichteten Case Managements weniger eigene Ideen zu Problemlésungen sichtbar.
Dies kdnnte daran liegen, dass die Losungen der zu bearbeitenden Probleme haufig
klarer festgeschrieben sind — so wird beispielsweise ein Staatsblrgerschaftsantrag eben
nur auf eine Weise gestellt. Teilweise sind Entscheidungen auch nur auf zwei
Auswahlmoglichkeiten beschrankt, wie in einem Fall in dem es um die Entscheidung
geht, ob eine Erkrankung angegeben wird oder nicht (vgl. Scheu / Autrata 2013:127).
Der Case Manager liefert hierzu die Informationen und klart dariber auf, welche
Auswirkungen die jeweilige Entscheidung haben konnte. Der Nutzer trifft selbstandig auf
Grundlage dieser Informationen die Entscheidung (vgl. OBB03, Pos. 24). Dennoch hat
er lediglich die Auswahl zwischen der einen oder anderen Mdglichkeit, die Chance sich
mit eigenen ldeen einzubringen und dadurch am Prozess zu partizipieren, wird somit
durch die Rahmenbedingungen beschrankt.

Trotz der unterschiedlichen Auspragung der aktiven Mitgestaltung des Case-
Management-Prozesses gibt es in allen Bereichen Interviewpartner:innen, die den
Prozess als einen gemeinsam gestalteten beschreiben. Dies findet beispielsweise
seinen Ausdruck darin, wenn Nutzer:innen berichten, dass Entscheidungen .immer
gemeinsam* (KJHO1, Pos. 33) getroffen werden wiirden (vgl. OBB02, Pos. 62; KJH04a,
Pos. 55) und wird auch als Fazit fir den Verlauf von einem Nutzer festgehalten: ,Und
des hob ma gemeinsam erarbeitet und zu einem Ziel gefiihrt* (OBB02, Pos. 62). Einige
Nutzer:innen, haben den Prozess somit als einen partizipativen wahrgenommen und
sehen dies als relevante Komponente der Zusammenarbeit.

5.2.3.3 Mitbestimmung und Entscheidungskompetenz

In den vorangegangenen Abschnitten wurde bereits deutlich, dass die Zustimmung zum
Hilfeplan und den Interventionen ein wichtiger Faktor sein kann. So beschreibt eine
Nutzerin:

»I2 Oke, na supa, ahm, und Sie kennan do a die Richtung mit bestimman, in de
gearbeitet wird, nen?

IP: Wos halt des, i wia imma gfrogt, ah, ob des fia mi oke is.
I: Oke.
IP: Und ob i ma des vorston konn“ (KJHO3b, Pos. 30ff.).

Die Nutzerin berichtet, dass sie in der Planung immer mit eingebunden sei und keine
Intervention gesetzt werde, wenn die Nutzerin nicht ihr Einverstandnis hierzu gebe. Die
Nutzerin kann also mitbestimmen, ob die ihr vorgeschlagene Intervention ihr
angemessen und flr sie passend erscheint. Es scheinen Interventionen also immer
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kommunikative Aushandlungsprozesse vorauszugehen. Eine weitere Nutzerin
beschreibt dhnliches:

,Das is alles individuell darum ja. Wenn etwas nicht funktioniert und wir sagen ja von
Anfang an, wenn sie Vorschlage geben und ich sage ja bei uns wird das
hundertprozentig nicht funktionieren. Dann geben die uns sofort andere Vorschlag
und dann sagen beim nachsten Besuch geben sie andere lberlegen sie andere
Méglichkeiten, ja, dass ich fihle mich nicht zu etwas gezwungen oder dass jemand
fur mich entscheidet ohne mich involvieren und ohne Mitsprachrecht irgendwie nah®
(KJHO44a, Pos.47).

In diesem Zitat geht die Nutzerin darauf ein, dass Interventionen vorab mit der Familie
besprochen werden wirden. Sie beschreibt, dass sie die Maoglichkeit habe
Interventionsvorschlage abzulehnen und sie sich dadurch zu nichts gezwungen fuhle.
Im Gegenteil wirde sie als Familie bei Entscheidungen nicht nur informiert werden,
sondern auch mitbestimmen, also ein Mitspracherecht besitzen. Aullerdem scheint hier
deutlich zu werden, dass das Mitspracherecht die Moglichkeit eréffnet, den Prozess
Jindividuell* zu gestalten und passgenaue Hilfen zu implementieren. Ferner konnte dies
durchaus auch auf einen vertrauensférdernden Aspekt hinweisen, da sich die Familie
darauf verlassen kann, dass nichts Uber ihre Képfe hinweg entschieden wird und ihre
Meinung mit eingebunden wird.

Das Thema Mitbestimmung bzw. zu nichts gezwungen zu werden, wird von einer
weiteren Interviewpartnerin betont, wenn sie von einem Konflikt mit der Case Managerin
berichtet: ,Hod si geklart, jo. Das des lediglich a Wiedergabe des Wunsches vom Kind
woa, ned. (...) Und nicht ein Befehl, dass sie da, dass ich das so zum akzeptiern hob,
na“ (KJHO3b, Pos.85). In dieser Interviewsequenz wird deutlich, dass es von Relevanz
fur die Nutzerin sei, keine Entscheidungen in Form von ,Befehlen‘ entgegen nehmen zu
missen. Fiur sie scheint es von Bedeutung zu sein nicht nur Informationen tber
entsprechende Entscheidungen zu erhalten, sondern auch tatsachlich an dem bzw. an
ihrem Prozess partizipieren zu kdnnen. Eine weitere Nutzerin scheint dies zu prazisieren:
»L.--] im Endeffekt is es mei Entscheidung. Sie kénnen nur beraten [...]“ (KJHO5, Pos.
16). Die Nutzerin begibt sich hier selbstbewusst aus der Rolle der passiven
Hilfeempfangerin heraus und nimmt stattdessen selbstbestimmt die Rolle einer ,Ko-
Produzentin“ (Hochuli Freund / Stotz 2021:57) ein. ,Ko- Produzentin‘ deshalb, da sie
weiterhin auf das Fachwissen der Case Manager:innen und Flexiblen Hilfen angewiesen
ist und diese ja auch durchaus beratend hinzuzieht.

Des Weiteren wird in mehreren Interviews eine Ubertragung der
,=Entscheidungskompetenz® (Stralburger / Rieger 2014:26) an die Nutzer:innen bei der
Auswahl der Flexiblen Hilfen sichtbar (vgl. KJHO5, Pos. 10; KJHO3b, Pos. 37). So
beschreibt eine Nutzerin: ,Also des wir konnten sehr wohl aussuchen ah mit welchen
Personen wir da hier zusammenarbeiten® (KJHO06, Pos. 8). Es obliegt somit den
Nutzer:innen, ob sie mit den ihnen vorgeschlagenen Personen der Flexiblen Hilfen
kooperieren. Da die Zusammenarbeit mit den Flexiblen Hilfen sehr intensiv ist, scheint
die Mitsprache der Nutzer:innen durchaus von Relevanz zu sein.

Es kann aulRerdem geschlossen werden, dass ein Mitbestimmungsrecht sowie eine
Entscheidungskompetenz zugesprochen zu bekommen sich positiv auf die
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Zusammenarbeit auswirkt und eine Kooperation zwischen Nutzer:iinnen und Case
Manager:innen beférdert, die sich durchaus auch in Aushandlungsprozessen
verdeutlicht.

5.2.3.4 Fehlendes Mitsprache- und Mitbestimmungsrecht

Die Relevanz der Mitgestaltung und Mitsprache zeigt sich aulerdem in den
Beschreibungen der Nutzer:innen, in denen sie fur sich keine aktive Rolle ausmachen
konnten. So beschreibt eine Nutzerin die Termine mit der Case Managerin wie folgt:
,Das ist einfach Platzkontrolle, Pflegeplatzkontrolle* (KJHO04b, Pos. 76). Die Betonung
der Kontrolle' weist auf eine aufrechterhaltene Machtasymmetrie hin. Die
Machtasymmetrie ergibt sich zum einen aus der institutionellen Macht und dem
Wissensvorsprung, die die Fachkrafte innehaben, und zum anderen daraus, dass die
Nutzer:innen ,ihre privaten Lebensverhaltnisse offenlegen mussen, um Hilfe zu erhalten®
(Schroder 2013:10) wahrend Fachkrafte ,ihre eigene Intimsphare weiterhin erfolgreich
schitzen® (Wagner 2012:178 zit. n. Schrdoder 2013:10; vgl. Hochuli Freund / Stotz
2021:59) kénnen.

Des Weiteren wird in manchen Interviews beschrieben, dass die Zusammenarbeit einem
bestimmten Vorgehen folge, in der weder ,Sorge[n]“ (KJHO04b, Pos. 74) der Nutzer:innen
und die sich daraus ergebenden Bedurfnisse abgefragt, noch die lebensweltliche
Expertise in den Prozess einbezogen werden wirden (vgl. ebd.; KIHO2b, Pos. 11): ,Also
das war nicht wirklich sinnvoll, also das hat nix mehr mit Struktur zu tun find ich. Im
Gegenteil, das, mh, hatt ja die Kleine durcheinander bracht. Wenn sie beim Papa is, bei
da Tagesmama und dann bei mir. Dann is sie bei drei Leuten an einem Tag" (KJHO02b,
Pos. 185). Die Nutzerin beschreibt, dass sie den vorgegebenen Betreuungsplan der
Case Managerin fur ihr Kind aus ihrer elterlichen Expertise heraus nicht nachvollziehen
kénne und mit dieser Entscheidung nicht einverstanden sei, ihre Sicht jedoch keine
Auswirkungen auf den Prozess hatte. Hier zeigt sich, dass die grof3e Herausforderung
darin besteht, den Nutzer:innen der KJH einerseits Mitsprache im Case Management zu
gewahren und andererseits Situationen SO einzuschatzen dass
Kindeswohlgefahrdungen verhindert werden (vgl. PantuCek- Eisenbacher 2016:0.A).
Dabei sollte sich, wie bereits zu Beginn erwahnt, das Mitspracherecht nicht nur auf das
AuRern von Sichtweisen beschranken, sondern die Ideen zur Problemldsung der
Nutzer:innen tatsachlich in der Ausgestaltung der Hilfen eine Rolle spielen. Aus den
Interviewausschnitten geht hervor, dass die Nutzer:innen die Zusammenarbeit mit den
Case Manager:innen bei fehlender Mitsprache und Mitgestaltung kontrollierend und
intransparent empfinden. Dies fuhrt dazu, dass der Prozess nicht als gemeinsamer Weg
erlebt wird, sondern die Hilfen als von aul3en oktroyiert erlebt werden (vgl. KIH04b, Pos.
42).

Es fallt aulRerdem auf, dass in den Interviews, in denen die Nutzerinnen ein fehlendes
Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht benennen, eine eher negative Beschreibung der
Beziehung zu den Case Manager:innen besteht, wohingegen in den anderen Interviews
eine durchwegs positive Beschreibung der Beziehung vorherrscht. Die Interviewdaten
kénnen abermals dahingehend interpretiert werden, dass eine Arbeitsweise, die auf
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Beteiligung der Nutzer:iinnen beruht, zu einer Beziehungsgestaltung fihrt, die eine
kooperative Problembewaltigung mdglich macht. Wird hingegen mit vorgefertigten
Modellen und bevormundenden Praxen gearbeitet, wird die Beziehung zwischen
Nutzer:innen und Case Manager:innen nicht als vertrauensvoll wahrgenommen. Dies
wiederum konnte dazu fihren, dass die Bereitschaft zu kooperieren und damit auch zu
partizipieren sinkt.

5.2.3.5 Mitspracherecht von Kindern und Jugendlichen

Ein weiterer Aspekt, der im Kontext der KJH von Relevanz ist, ist das Mitspracherecht
der Kinder. Aufgrund der Parteilichkeit der KJH fur Kinder und Jugendliche scheint eine
Beteiligung derer in Entscheidungen und Prozesse notwendig. Dies knlpft auch an die
geltende Gesetzgebung an, Kinder und Jugendliche bei Entscheidungen, die sie
betreffen, einzubeziehen (vgl. B-VG, Artikel 4). Es kam im Rahmen diese Forschung nur
zu einem Interview mit einer jugendlichen Person, alle anderen Interviews wurden mit
den Erziehungsberechtigten gefiihrt.

Dennoch wird das Mitspracherecht der Kinder und Jugendlichen in altersgerechter
Weise in den Interviews sichtbar. In einer Familie werden beispielsweise monatlich
.Besprechungen” (KJHO04a, Pos. 16) gemeinsam mit den Flexiblen Hilfen abgehalten,
um sich daruber auszutauschen ,was war, was hat sich verandert, was nu[n]“ (ebd.),
aber auch um die ,Winsche® (ebd.) und ,Ziele* (ebd.) fir den weiteren Verlauf zu
besprechen. Damit die Sichtweisen aller Familienmitglieder angehoért werden, wurde die
Methode eines ,Spielmikrofon[s]* (ebd.) von den Flexiblen Hilfen eingesetzt. Das
Mikrofon zeigt an, wer gerade die Sprecher:innenrolle inne hat, wahrend die anderen in
der Zuhdrer:innenrolle sind. Auf spielerische Art und Weise kdnnen die Kinder so an den
Gesprachen sowie an dem Prozess insgesamt partizipieren. Wie die Nutzerin berichtet,
wird diese Form sich auszudricken und sich Gehoér zu verschaffen inzwischen auch
dann angewendet, wenn die Fachkrafte nicht vor Ort sind (vgl. ebd.). Das
Mitspracherecht wird somit auch zu einem wichtigen Teil der familidren Interaktion.

Aus den Interviewdaten geht hervor, dass altere Kinder bzw. Jugendliche meist durch
Flexible Hilfen unterstitzt werden, die nicht fir die ganze Familie zustandig sind, sondern
nur fur die:den Jugendliche:n (vgl. KJHO03a / b; KJHO05; KJHO07). Die Nutzer:iinnen
berichten, dass die Jugendlichen mit ,ihren Flexiblen Hilfen Themen besprechen
konnten, die sie nicht mit den Erziehungsberechtigten besprechen konnen oder wollen
wurden (vgl. KIHO05, Pos. 2; KJHO7, Pos. 13; KJHO3b, Pos. 201). Es wird hier somit eine
hohe Eigenstandigkeit sichtbar, die auch dadurch deutlich wird, dass die Jugendlichen
sich die Termine mit den Flexiblen Hilfen teilweise selbstandig vereinbaren (KJHO7, Pos.
13). Durch diese unabhangige Zusammenarbeit mit den Flexiblen Hilfen scheinen die
Jugendlichen viel direkteren Einfluss auf den sie betreffenden Case-Management-
Prozess zu nehmen. Einerseits geschieht dies dadurch, dass sie mit den Flexiblen Hilfen
nochmals eine eigene Zielformulierung vornehmen (KJHO01, Pos. 72- 75), andererseits
nehmen die Fachkrafte in der Zusammenarbeit mit den Jugendlichen eine
advokatorische oder zumindest eine vermittelnde Rolle gegenlber den
Erziehungsberechtigten ein (vgl. KJHO3b, Pos. 85). Auch in dem Interview mit der
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Jugendlichen wird die gemeinsame Zielformulierung (KJHO1, Pos. 75) und eine
gemeinsame Gestaltung des Prozesses betont: ,Ja, also wir arbeiten (...) gemeinsam
also nie was allein also immer gemeinsam* (ebd.:33).

Fir den Case-Management-Prozess mit Kindern und Jugendlichen kann also
angenommen werden, dass eine partizipative sowie advokatorische Zusammenarbeit
von Relevanz ist, da sie den Kindern die Mdglichkeit gibt, ihre eigenen Sichtweisen und
Bedurfnisse in den Prozess einzubringen.

5.2.3.6 Mitsprache und Mitgestaltung bei Sprachbarrieren

In dem Feld der Migrant:innenberatung wird von den Nutzer:innen beschrieben, dass
ihre Themen und Fragen zwar bearbeitet worden seien, die Auspragung der Mitsprache
jedoch teilweise eine Einschrankung durch sprachliche Barrieren erfahren habe. So
beschreibt eine Interviewpartnerin: ,Das stimmt. Das war nicht so leicht, weil vielleicht
solche Sachen wollte ich, sollte ich...reden, aber ich hab nicht gewusst, wie soll ich das
auf Deutsch sprechen, ja. Dann war ein bisschen schwierig® (Migra06, Pos. 12). Das
Zitat zeigt, dass es der Nutzerin teilweise schwer gefallen sei, sich in den Prozess
einzubringen, da sie auf Grund einer fehlenden geteilten Sprache nicht immer gewusst
habe, wie sie ihre Anliegen anbringen solle. Den Prozess mitzugestalten und informierte
Entscheidungen zu treffen wird also durch Sprachbarrieren bzw. fehlender Beratung in
der Erstsprache erschwert. Auf die Frage hin, ob der Prozess hilfreich fir sie war,
antwortet sie daher wie folgt: ,Ja.. Leute mit Franzésisch kénnte hilfreicher fur mich sein,
aber die Form ist gut. Das hat mir geholfen, ich hab kein Problem mit das* (Migra06,
Pos. 54). Sie bewertet den Prozess an sich als hilfreich und die Form als angemessen.
Trotzdem schrankt sie die positive Bewertung ein, indem sie davon ausgeht, dass
Unterstutzung in ihrer Erstsprache noch ,hilfreicher (ebd.) und der Prozess ,leichter®
(ebd.:52) gewesen ware. Es kann also geschlussfolgert werden, dass die sprachliche
Hurde den Case-Management-Prozess nicht an sich behindern, die Unterstitzung in der
Erstsprache aber dennoch einen Unterschied flr die Nutzer:innen machen wirde. Worin
genau dieser Unterschied liegt, lasst sich aus dieser Interviewsequenz nicht vollstandig
erschliellen.

In manchen Faéllen werden Dolmetscher:iinnen zur besseren Verstandigung
hinzugezogen (vgl. Migra04, Pos. 32; Migra05, Pos. 10). Diese werden sowohl im
persénlichen Kontakt, als auch telefonisch eingesetzt: ,Uber Telefon ist Dolmetsch aber
wenn sie kommt zu uns und dann sie fragt jede Person einzeln [...]* (Migra05, Pos. 5).
War die Case Managerin vor Ort, seien in diesem Fall interessanterweise keine
Dolmetscher:innen eingesetzt worden (vgl. Migra05, Pos. 5). Die Case Managerin
scheint hier also auf weitere Kommunikationselemente zu setzen, die jedoch in dem
Interview nicht weiter ausgefihrt werden, aber sich im Bereich von non-verbaler
Kommunikation oder Ubersetzungssoftwares befinden kénnten. Auch in diesem Beispiel
scheinen die Nutzerin und die Case Managerin zusammen einen Prozess zu
durchlaufen, den die Nutzerin als gelungen und in ihrem Sinne beschreibt (vgl. Migra05,
Pos. 14ff.). Sie bewertet die Unterstitzung als ,gut, wie es ist“ (ebd.:62), empfindet es
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als ,super, dass es Menschen gibt, die Menschen helfen“ (ebd.) und findet die
.Betreuung, das System groRartig“ (ebd.).

Dass die Nutzer:innen sich dennoch eingebunden fihlen und den Case-Management-
Prozess als positiv erleben, kdnnte einerseits daran liegen, dass es sich in der
Migrant:innenberatung, wie bereits erwahnt, eher um zielgerichtetes Case Management
handelt und die Mitsprache nicht den =zentralen Aspekt einer erfolgreichen
Zusammenarbeit darstellt. So berichten die Interviewpartner:innen davon, dass es in den
Treffen mit den Case Manager:innen haufig darum gegangen sei, die sozialstaatlichen
und alltaglichen Anforderungen zu bearbeiten, um so in der Gesellschaft anzukommen
(vgl. Migra01, Pos. 6, 10, 20; Migra02, Pos. 86; Migra06, Pos. 28): ,Oder wenn ich krank
bin, hat sie Termine ausgemacht, beim Frauenarzt oder Hausarzt, weil wir konnten noch
kein Deutsch und sie macht Termin, dann schickt sie uns Foto oder, das ist euer Termin,
bitte“ (Migra05, Pos. 10). Somit wird die Funktion der Case Manager:innen in diesem
Kontext wiederkehrend als Kompensation der eigenen mangelnden Deutschkenntnisse
und als Orientierungshilfe in der Gesellschaft beschrieben (vgl. Migra02, Pos.6; Migra06,
Pos. 22, siehe Kap. Orientierung).

Andererseits zeigt sich auch, dass Zuversicht, welche u.a. durch die Case
Manager:innen vermittelt wird, einen Aspekt darstellt (siehe Kap. Zuversicht). Es kann
daher angenommen werden, dass auch ein persdnliches Engagement der Case
Manager:innen die Sprachbarrieren mit ,Handen und FuRen’ auszugleichen, im
Zweifelsfall Dolmetscher:innen einzusetzen, sowie ein aufrichtiges Interesse an den
Nutzer:innen zu zeigen, ein Gefuhl von Eingebunden sein erzeugt (vgl. Migra01, Pos.
40; Migra06, Pos. 18). Die Beziehungsebene kdnnte hier eine wichtigere Rolle spielen
als die eigentliche Partizipation am Prozess.

Daruber hinaus zeigt sich in manchen Interviews die Relevanz, die eigenen
Angelegenheiten selbst zu Ubernehmen, sobald dies moglich ist: ,Kann ich das auch
selber machen, hab ich gefragt. Und er hat gesagt ,naturlich’. Was sie kénnen, das
machen Sie! Und wenn was ist schwierig, einfach melden* (Migra05, Pos. 46). Der Case
Manager zieht sich an dieser Stelle zurtick und agiert lediglich noch als Absicherung.
Die Nutzerin geht hier selbstbestimmt in eine autonome Lebensgestaltung Uber. Die
Beteiligung am Prozess bzw. die selbststéandige Erledigung von Aufgaben scheint sich
im Laufe des Case-Management-Prozesses zu erhdhen. Hierfur ist einerseits der
Spracherwerb zu nennen (vgl. Migra03, Pos. 23ff., 68; Migra05, Pos. 10, 25): ,Nach dem
Deutschkurs konnte ich auch selber fir mich was machen [...]* (Migra03, Pos. 68),
andererseits auch die erworbenen Kenntnisse tber blrokratische Ablaufe. So hebt eine
Nutzerin hervor, dass die Aufgabe der Case Manager:innen nicht nur darin bestehen
sollte die Probleme der Nutzer:innen zu losen, sondern den Nutzeriinnen auch
beibringen sollte, wie sie diese selbst I16sen kdnnen (vgl. Migra04, Pos. 60). Damit bringt
die Nutzerin genau das Ziel von Case Management bzw. Sozialer Arbeit im Allgemeinen
zum Ausdruck, namlich die eigenstandige Lebensflihrung von Nutzer:innen wieder zu
ermdglichen (vgl. Neuffer 2013:32; Goger / Tordy 2020:20).

Es lasst sich somit schlussfolgern, dass Case Management auch dann erfolgreich sein
kann, wenn keine geteilte Sprache vorhanden ist. In dieser Form scheint Case
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Management die Partizipation an der Gesellschaft selbst erst zu ermoglichen. Case
Management kann also dazu dienen, eine Bricke zur Gesellschaft zu bilden und die
Partizipation an der Gesellschaft selbst ermdglichen.

5.2.3.7 Zusammenfassung

Mitspracherecht stellt einen wiederkehrenden Aspekt in den Beschreibungen der
Nutzeriinnen dar. Durch das Mitspracherecht wird den individuellen Zielen,
Bedurfnissen, Themen sowie Vorschlagen der Nutzer:innen eine leitende Rolle im Case-
Management-Prozess zugestanden. Dieser wird im Anschluss als ein gemeinsam
begangener Prozess beschrieben, in dem durchaus auch Aushandlungsprozesse zum
Tragen kommen. Die individuellen Bedurfnisse bzw. ein individueller Weg scheint fur die
Nutzer:innen von Bedeutung zu sein, wohingegen standardisierte Hilfen als aufoktroyiert
empfunden werden kdnnen und letztlich passgenaue Hilfen zu erschweren scheinen.

In den Interviews mit den Nutzer:innen der KJH scheint das Mitspracherecht von groRer
Relevanz, was, an dem Eingriff in die Intimsphare liegen kdnnte und an der Besonderheit
des Kontextes der KJH (vgl. Pantucek-Eisenbacher 2014:14; Schroder 2013:10). Dies
macht eine kooperative Zusammenarbeit, in der aktiv mitgesprochen und mitgestaltet
werden kann, umso zentraler. Als Voraussetzung sich aktiv in einen Prozess einbringen
zu kdnnen ist aber auch eine vertrauensvolle Beziehungsgestaltung bedeutsam, so dass
die Nutzer:innen die Sicherheit haben, dass ihre Ansichten ernst genommen und ihre
Entscheidungen eine Wirkkraft auf die Gestaltung des Prozesses haben.

Bei einem zielgerichteteren Case-Management-Prozess, wie in dem Bereich Flucht und
Migration sowie dem Betrieblichen Wiedereingliederungsmanagement, kann das
Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht hingegen im Prozess auch eine nachrangige Rolle
spielen bzw. sich in kleineren Schritten, wie der Priorisierung von Themen und der
Zustimmung zum Hilfeplan, zeigen. Rechte zu erlangen und in der Gesellschaft bzw. im
Berufsleben (wieder)anzukommen mit der Unterstitzung des Case Managements ist
hier vordergrundig.

5.2.4 Gegenstandsbezogene Theoriefelder zu Partizipation

Gutermann Anielle

Im folgenden Abschnitt wird eine kurze theoretische Einfuhrung zum Thema
Partizipation in der Sozialen Arbeit vorgenommen und mit den wichtigsten Erkenntnissen
aus den vorangegangenen Kapiteln verknlpft. Aus jedem zusammenfassenden
Erkenntnisabschnitt werden Thesen abgeleitet.

5.2.4.1 Partizipation in der Sozialen Arbeit — Eine kurze Einflihrung

Partizipation ist ein in der Fachliteratur der Sozialen Arbeit nicht eindeutig definierter
Begriff. So werden beispielsweise Begrifflichkeiten wie Beteiligung, Koproduktion,
Teilhabe, Mitbestimmung, Mitspracherecht und Mitgestaltung darunter subsumiert (vgl.
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Pluto 2007:26; Scheu / Autrata 2013:11; Arnold 2009:383; Stralburger / Rieger 2014:12;
Debiel / Wagner 2017:14).

In den Ethikrichtlinen der IFSW und IASSW"™ ist unter Partizipation Folgendes
festgehalten: ,Social workers work towards building the self-esteem, and the capabilities
of people, resourcing people to participate fully on their societies, and promoting their full
involvement and participation in decisions and actions that affect their lives* (IFSW /
IASSW o0.A.:6). Deutlich wird anhand dieser Definition, dass Partizipation einerseits Ziel
von Sozialer Arbeit ist und andererseits das Mittel beschreibt, dieses Ziel zu erreichen
(vgl. Pluto 2007:27). Zudem werden die Ebenen von Partizipation ersichtlich:
Partizipation kann einerseits in individuellen Prozessen der Sozialen Arbeit stattfinden —
zwischen Nutzer:in und Sozialarbeiter:in — oder / und auf einer gesellschaftlichen Ebene
(vgl. StralBburger / Rieger 2014:9). Hierbei kann die Partizipation in Teilbereichen der
Gesellschaft gemeint sein (Arbeit, Bildung, Wohnen etc.) sowie eine politische Teilhabe
(vgl. Reis 2020:31). Diese zwei Ebenen der Partizipation haben sich auch in den
Interviews mit den Nutzer:innen von Case Management gezeigt, wie im Nachfolgenden
noch ausgefuhrt wird.

Unabhangig von der Ebene, auf die Partizipation abzielt, kann nach Gaby Stral3burger
und Judith Rieger (2014) zwischen ,Vorstufen der Partizipation® (ebd.:17) und ,echter
Partizipation“ (ebd.) unterschieden werden. Sie fuhren dazu ein Stufenmodell ein.
Vorstufen von Partizipation sehen StralRburger und Rieger in folgenden drei Stufen
gegeben: 1. Nutzer:innen werden Uber Entscheidungen informiert und ihnen wird die
Moglichkeit gegeben, Widerspruch einzulegen (vgl. ebd.:24). 2. Bevor eine
Entscheidung getroffen wird, wird die Meinung der Nutzer:innen eingeholt (vgl. ebd.). 3.
Die Fachkrafte holen die Lebensweltexpertise der Nutzer:innen ein, bevor sie eine
Entscheidung treffen. Keine dieser Stufen garantiert den Nutzer:iinnen, dass ihre
Sichtweisen in die Entscheidungsfindung eingebunden werden (vgl. ebd.). Dem
gegenuber steht die ,echte Partizipation, die sich wiederum aus drei Stufen
zusammensetzt: 1. Nutzeriinnen werden aktiv in den Entscheidungsprozess
eingebunden. lhre Mitbestimmung besteht darin, dass die Ausgangssituation mit ihnen
besprochen wird und sie Uber die Entscheidung mitbestimmen kénnen. Eine alleinige
Entscheidung der Nutzer:innen ist hier nicht vorgesehen (vgl. ebd.:26). 2. Ihnen wird eine
Entscheidungskompetenz in einzelnen Bereichen Ubertragen, in denen sie ohne die
Fachkrafte Entscheidungen treffen kdnnen und 3. Ihnen wird die Entscheidungsmacht in
allen Bereichen Ubertragen, wahrend die Fachkrafte sie lediglich in der
Entscheidungsfindung begleiten (vgl. ebd.)'®. Der Unterschied zwischen einer ,Nicht-
Beteiligung“ (ebd.:18), der Vorstufen von Partizipation und echter Partizipation liegt
somit in dem Malde, in dem die Sichtweisen der Nutzer:innen in die Entscheidung
miteinflieBen und diese bestimmen (vgl. ebd.:17f.). Die Ausgestaltung partizipativer
Prozesse fallt in den Beschreibungen der Nutzer:innen von SWCM unterschiedlich aus

4 JFSW steht fiir International Federation of Social Workers und IASSW fiir International
Association of Schools of Social Work.

15 StralBburger und Rieger stellen die unterschiedlichen Auspragungen von Partizipation anhand
einer Pyramide dar, wobei sie die ,Vorstufen® und die ,echte Partizipation“ in Stufen aufgliedern.
Eine Kurzzusammenfassung dieses Modells findet sich auf folgender Homepage:
http://www.partizipationspyramide.de.
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und je nach Rahmenbedingungen des Feldes ist eine gemeinsame Ausgestaltung in
geringeren Nuancen sichtbar.

Des Weiteren ist Partizipation eng mit der Auslegung der Sozialen Arbeit als
Dienstleistung verkntipft (vgl. ebd.:37). Die Nutzer:innen werden in diesem Kontext als
Koproduzent:innen verstanden. Die Koprduzent:innenschaft folgt der Uberzeugung,
dass Leistungen der Sozialen Arbeit nur ,gemeinsam produzierte Leistung[en] [sind]*
(Hochuli Freund / Stotz 2021:57) und dass nur solche, in der Koproduktion erarbeitete
Leistungen nachhaltig sein kénnen (vgl. Luttringhaus / Streich 2007:137). Somit bildet
Partizipation den ,entscheidende[n] Modus fir die Abstimmung von Nachfrage und
Angebot* (Pluto 2007:37), wodurch ,Effektivitats- und Effizienzsteigerung“ (ebd.) erzielt
werden sollen.

Autor:innen wie Scheu und Autrata (2013:127) sowie Pluto (2007:38) weisen jedoch
daraufhin, dass Partizipationsmoglichkeiten in der Sozialen Arbeit eine Einschrankung
erfahren: Einerseits sind die Leistungen der Sozialen Arbeit endlich, was die
Mitbestimmung konsequenterweise zu einer ,Auswahl zwischen gegebenen
Alternativen” (Scheu / Autrata 2013:127) werden lasst. Andererseits folgt Soziale Arbeit
staatlichen und organisationalen Rahmenbedingungen bzw. Auftragen, die die
Partizipation von Nutzer:innen zusatzlich einschradnken kénnen, wie sich auch in den
Interviews gezeigt hat (vgl. Pluto 2007:38).

Wahrend es haufig im Ermessen der Organisation liegt, wie viel und in welchem Ausmalf}
und Bereichen Partizipation umgesetzt wird, gibt es Felder der Sozialen Arbeit, in denen
die Beteiligung gesetzlich verankert ist (vgl. StralRburger 2014:82-86). Hierzu gehort
unter anderem die Beteiligung von Kindern und Jugendlichen. In Anlehnung an die UN-
Kinderrechtskonvention, ist im dsterreichischen Bundesverfassungsgesetz Folgendes
festgelegt: ,Jedes Kind hat das Recht auf angemessene Beteiligung und
Berlcksichtigung seiner Meinung in allen das Kind betreffenden Angelegenheiten, in
einer seinem Alter und seiner Entwicklung entsprechenden Weise“ (B-VG, Artikel 4). Die
Beteiligung von Kindern und Jugendlichen ist daher bindend.

Auch in einiger Case Management Literatur sowie in den ,Standards fur Social Work
Case Management” (Goger / Tordy 2020) der 6sterreichischen Gesellschaft fir Soziale
Arbeit wird die Beteiligung von Nutzer:innen auf der interaktionalen Ebene betont (vgl.
Neuffer 2013:34; Goger / Tordy 2020:7). Im Folgenden wird zusammengefasst wie
Nutzer:innen ihre Beteiligung im Case-Management-Prozess wahrnehmen und dies
theoretisch eingeordnet werden kann.

5.2.4.2 Das Gemeinsame im Prozess

Aus den Interviews mit den Nutzeriinnen des SWCM geht hervor, dass eine aktive
Mitgestaltung unterschiedliche Ausformungen annehmen kann. So kann sie von der
Themensetzung Uber die Entscheidung von Auswahlimaoglichkeiten und dem Ablehnen
von Interventionen bis hin zum Einbringen von eigenen Vorschlagen reichen.
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Es zeigen sich hierbei Besonderheiten in den einzelnen Feldern, wobei in den Bereichen
des zielgerichteten Case Managements (Flucht und Migration sowie Betriebliches
Wiedereingliederungsmanagement) Einschrankungen in der Partizipation vorhanden
sind. Die Einschrankungen in diesen Bereichen ergeben sich aus den (sozial)staatlichen
Anforderungen und setzen einen bestimmten Ablauf voraus. Nach Scheu und Autrata
(2013) konnte demnach die Frage gestellt werden, ob in diesen Bereichen Uberhaupt
Partizipation stattfindet, da aus subjekttheoretischer Perspektive die ,subjektbezogene
zentrale Dimension von Partizipation, namlich das Einbringen von subjektiven
Interessen, Zielen und einer eigenen Auffassung von Lebensqualitat” (ebd.:280),
eingeschrankt oder nicht vorhanden sei. Dieses Problem beziehen sie jedoch auf die
Soziale Arbeit im Allgemeinen und nicht nur auf einzelne Felder der Sozialen Arbeit (vgl.
ebd.:127, 309).

Die Erfahrungen der Nutzer:iinnen verdeutlichen jedoch, dass die Mitbestimmung im
Sinne von StralRburger und Rieger (2014:46), den Nutzer:innen ermdglicht, mit den Case
Manager:innen ihre Situation zu besprechen und gemeinsam eine flr sie passende
Vorgehensweise festzulegen. Dies stellt fiir die Nutzer:innen einen wichtigen Aspekt im
Case-Management-Prozess dar, auch dann, wenn es zu formalen Einschrankungen
kommt. Die Mitbestimmung, mag sie von auf3en als noch so marginal bewertet werden,
wie beispielsweise die Themensetzung, ist ein Faktor, um den Prozess als positiv
bewerten oder ihn sogar als einen ,gemeinsamen’ beschreiben zu kénnen (vgl. Migra04;
OBB02). Sind im Prozess also Entscheidungen zu fallen, stellt sich die Partizipation von
Nutzer:innen in diesem Entscheidungsprozess als einen Faktor fir einen gelingenden
Verlauf heraus.

Fur einige Nutzer:innen ist es zwar wichtig, im ,Endeffekt’ die Entscheidungsmacht zu
besitzen, jedoch wird vor allem das ,Gemeinsame’ oder die Koproduktion des Prozesses
betont. Dies kdnnte daran liegen, dass die Nutzer:innen in ihren spezifischen Situationen
an die Grenzen der eigenen Handlungsmoglichkeiten gestoRen sind und deshalb Hilfe
in Anspruch nehmen wollen / missen (vgl. Schréder 2013:8). Hierzu muss die:der
Nutzer:in in eine Interaktion mit der:dem Sozialarbeiter:in bzw. Case Manager:in treten,
der jedoch eine strukturelle Machtasymmetrie inharent ist (vgl. Hochuli Freund / Stotz
2021:59). Die Machtasymmetrie ergibt sich aus der Komplementaritat der Rollen: Auf
der einen Seite stehen die ,hilfemachtige[n] Professionelle[n]® (ebd.), die mit einem
spezifischen Fachwissen, welches sich aus Ausbildung und Erfahrung speist und mit
einem ,gesellschaftlich legitimierten Auftrag” (Schroder 2013:8) ausgestattet sind Dem
gegenuber steht ein:e hilfebedurftige:r Klient:in, die:der (lediglich) mit dem Wissen Uber
ihre:seine eigenen Lebenszusammenhange ausgestattet ist (Hochuli Freund / Stotz
2021:59).

Damit es zu einer aktiven Mitgestaltung und einer Mitbestimmung in diesem Geflge
kommen kann, braucht es die Reflexion dieser asymmetrischen Beziehung (vgl.
StralBburger / Rieger 2014:47). Dies ist auch dann, oder gerade dann, von Relevanz,
wenn die Zusammenarbeit in einem Zwangskontext stattfindet. Das Misstrauen, dass
den Nutzer:innen entgegengebracht wird, um keine Gefahrdung zu Ubersehen, sollte
nicht in einer kontrollierenden und paternalistischen Arbeitsweise miinden, wie in den
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Interviews dargestellt wurde (vgl. Pantucek-Eisenbacher 2016:0.A.; KJH04b; KJHO02 a /
b). In den Narrationen der Nutzeriinnen von SWCM hat sich die partizipative
Arbeitsweise, die auf einen Austausch der Sichtweisen setzt, sodass sich das
Erfahrungswissen der Nutzer:iinnen und das Fachwissen der Case Manager:innen
erganzen konnen, als zielfihrend erwiesen (vgl. Rieger 2014:62-67; KJH05; KJH043a;
KJHO3 a / b; siehe Kap. Anerkennung).

Um dahin zu gelangen, braucht es dementsprechend, wie in einigen Interviewsequenzen
sichtbar wurde, eine offene Kommunikation tber die Sichtweisen und Vorstellungen der
beiden Parteien. Den Nutzer:innen muss die Moglichkeit gewahrt werden, sich mit ihren
eigenen Losungsideen einzubringen, die Vorschlage der Fachkrafte auch ablehnen zu
durfen sowie die Garantie, dass sich ihre Sichtweisen und Meinungen auf die
Ausgestaltung der Hilfe auswirken. Auf Seiten der Case Manager:innen bedeutet dies
ein Abricken von einer ,paternalistisch-expertokratische[n] Haltung“ (StralRburger /
Rieger 2014:43).

Ein fehlendes Mitsprache- und Mitbestimmungsrecht im Prozess hat sich in den
Interviews zwar nicht prinzipiell negativ auf den Prozessverlauf ausgewirkt (was jedoch
daran liegen kénnte, dass die Prozesse noch nicht beendet waren), aber durchaus
negativ auf die Beziehungsgestaltung zwischen Nutzer:in und Case Manager:in (vgl.
KJHO4b; KJHO02 a / b).

Die partizipative Arbeitsweise stellt sich in den Erzahlungen der Nutzer:innen also als
eine interaktive Komponente im laufenden Hilfeprozess und in der unmittelbaren
Begegnung von Sozialarbeiter und Klient* (Arnold 2009:383) dar. Damit wird auch
deutlich, dass den meisten Nutzer:innen eine rein manageriale Ausrichtung von Case
Management nicht ausreicht, sondern die Beziehungsgestaltung, hier in Form einer
anerkennend-partizipativen, durchaus bedeutsam ist und den Hilfeverlauf positiv
beeinflusst (vgl. Goger / Tordy 2023:41; Neuffer 2013:31).

Thesen:

e Die Partizipation von Nutzer:innen wirkt sich positiv auf die Beziehung zwischen
Nutzer:in und Case Manager:in aus.

e SWCM st ein gemeinsam gestalteter Prozess von Nutzer:innen und Case
Manager:innen.

5.2.4.3 Partizipation an der Gesellschaft

Wir leben in stark ausdifferenzierten Sozial- Gesundheits- und Rechtssystemen, welche
ausgepragte Kompetenzen und Wissen zur Navigation innerhalb dieser erfordern (vgl.
Moxley 1989:96). Die Nutzeriinnen machen deutlich, dass eine Aufgabe des Case
Managements darin liegt, die Nutzer:innen bei dieser Navigation zu unterstutzen und die
fehlende Transparenz auf Systemebene zu kompensieren (vgl. Pluto 2007:38; Goger /
Tordy 2020:31). Eine transparente Bereitstellung von Informationen Uber
,Sozialstaatliche Rechtsanspriche und (Uber Angebote des Sozial- und
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Gesundheitswesens” (ebd.) ermoéglicht den Nutzer:innen, sich selbstandig in den fir sie
relevanten Systemen zu orientieren und stellt, im Sinne der prozeduralen Fairness, einen
wichtigen Faktor in der ,informationellen Selbstbestimmung®“ (Wendt 2001:70) dar. Die
Bindelung von Informationen zu Personen und Stellen des Hilfesystems an einer
zentralen Anlaufstelle haben die Nutzer:innen als positiven Faktor genannt, um sich in
diesem leichter orientieren zu kénnen (vgl. OBB01; OBB02; OBB02; KJH02b; Migra02;
Migra04). Die Case Manager:iinnen nehmen demgemal eine sogenannte ,Broker-
Funktion® ein, indem sie den Nutzer:innen die relevanten Informationen zu Verfigung
stellen und sie dariber in die Lage versetzen, ihre Handlungs- und
Entscheidungskompetenzen wahrzunehmen und den Prozess mitzugestalten (vgl.
Wendt 2001:70; Moxley 1989:96; Pluto 2007:38).

Doch nicht nur fir die Gestaltung des Case-Management-Prozesses zeigt sich die
transparente Aufklarung tber Unterstiitzungsleistungen von Relevanz. In den Interviews
wird mehrfach deutlich, dass sich die ,Handlungsfahigkeit[en] und Handlungsoptionen®
(Debiel / Wagner 2017:22) der Nutzer:innen durch Case Management auch um ein
selbstwirksames Handeln in der Gesellschaft erweitern. Social Work Case Management
erhalt in diesem Sinne eine weitere Brickenfunktion, ndmlich zwischen Individuum und
Gesellschaft, indem es ein ,soziale[s] Handeln in der Gesellschaft® (ebd.:23) und somit
die Teilhabe an ihr bewirken kann (vgl. Wendt 2008:17ff.).

Insbesondere fir Migrant:innen, die von intersektionalen Ausschlussmechanismen
betroffen sind, hat es sich als besonders herausfordernd gezeigt, sich ohne zusatzliche
Unterstutzung in diesen Systemen zu orientieren. Aufgrund von fehlender Unterstutzung
konnen bestehende Anspriche Ubersehen und Rechtsanspriche nicht geltend gemacht
werden. Umso wichtiger wird die orientierungsgebende Rolle der Case Manager:innen
im Ankommensprozess, da sie den Nutzer:innen eine Teilhabe an der Gesellschaft
ermdglicht, indem sie durch die Unterstitzung, die sie leisten, den ausschlieRenden
Faktoren der Gesellschaft entgegenwirken (vgl. Mduller / Taube 2023:133). Die
Mdglichkeit sich in der Gesellschaft zurecht zu finden und an ihr partizipieren zu kénnen,
wird in den Interviews auch mit einem positiven Effekt auf das Selbstvertrauen und das
Selbstwirksamkeitserleben verknlpft (vgl. Migra05).

Thesen:

e SWCM ermdoglicht durch eine transparente Informationsweitergabe bezuglich
Sozial- Gesundheits- und Rechtssystemen die Partizipation an Teilen der
Gesellschaft und wirkt folglich als Briicke zwischen Individuum und Gesellschaft.

e Erweiterte Handlungskompetenzen erhohen das selbstwirksame Handeln im
Case-Management-Prozess und in der Gesellschaft.

5.2.4.4 Transparente Prozessgestaltung

Auch Hilfeprozesse sind komplexe Ablaufe mit einer gewissen Eigendynamik, die sich
aus staatlichen und organisationalen Rahmenbedingungen ergeben und fur
Nutzer:innen vorerst unbekanntes Terrain darstellen kénnen (vgl. Pluto 2007:271; Hitzler
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2017:44). Eine Orientierung in diesen Rahmenbedingungen durch Offenlegung dieser
herzustellen, zeigt sich in den Interviews als weitere wichtige Aufgabe der Case
Manager:innen (vgl. Pluto 2007:119).

Nicht nur zu Beginn, sondern auch im laufenden Case-Management-Prozess sind die
transparente Darlegung des Ist-Zustandes sowie mogliche weitere Schritte relevant,
damit Nutzer:innen sich im Prozess orientieren kénnen (Pluto 2007:271). Hierbei hat sich
in den Interviews eine ehrliche Einschatzung durch die Case Manager:iinnen zum
weiteren Verlauf des Prozesses (beispielsweise Uber die Dauer) als wichtiger Aspekt in
der Zusammenarbeit erwiesen (vgl. KJH03b; OBB03). Die Zuversicht und Motivation der
Nutzer:innen an dem Prozess partizipieren zu kdnnen hangen von dieser realistischen
Einschatzung ab. Die Darlegung von Handlungen der Case Manager:innen in
verstandlicher Weise ist flr die Nutzer:innen von Bedeutung, da sie dadurch Sicherheit
gewinnen und dartiber am Prozess beteiligt werden (vgl. Pluto 2007:46). Die Bedeutung
einer transparenten Ruicksprache Uber Handlungen gilt somit auch, wenn diese
advokatorisch ausgefihrt werden (vgl. Goger / Tordy 2020:27; OBB03). Das fachliche
Handeln, die Rahmenbedingungen, die einzelnen Prozessschritte und mdgliche
Interventionen transparent und in verstandlicherweise aufzuschlisseln sichert zwar noch
kein Mitsprache- oder Mitgestaltungsrecht. Aus den Interviews wird allerdings deutlich,
dass die transparente Kommunikation die Grundlage daflr bildet, sich im Prozess zu
orientieren und im nachsten Schritt partizipativ handeln zu kénnen (vgl. Straburger /
Rieger 2014:24; OBBO02). Im Sinne der ,Verfahrensgerechtigkeit (Wendt 2001:70)
sollten auch Beschwerdewege transparent aufgezeigt werden, sodass die Nutzer:innen
nicht von dem Willen der Case Manager:innen abhangig sind, sondern auf institutionelle
Rahmenbedingungen setzen kénnen (vgl. KIH02).

Zu einer transparenten Zusammenarbeit gehort auch die Bereitstellung wichtiger
Informationen zu Interventionen. So soll eine ,detaillierte Aufklarung tber (so vorhanden
— evidenzbasierte) Wirkungen und Nebenwirkungen der mit dem Case Management
einhergehenden Veranderungsprozesse und anderer allfallig zu treffenden
Entscheidungen geboten [werden]* (Goger / Tordy 2020:40). Die Wahlmoglichkeiten und
die erwartbaren Auswirkungen erlauben Nutzer:innen eine informierte und gemeinsame
Entscheidungsfindung (vgl. Goger / Tordy 2020:40; Pluto 2007:271).'® So hat sich
gezeigt, dass eine transparente Prozessgestaltung bei den Nutzer:innen zu Sicherheit
im Prozess und zu Zuversicht beziiglich der Veranderungsméglichkeiten fihrt (OBBO3;
KJHO06).

6 Das Konzept der ,Informierten Zustimmung’ (,Informed Consent’) und das der ,Gemeinsamen
Entscheidungsfindung® (,Shared Decision Making‘) stammen beide aus dem medizinischen
Bereich und dienen dazu, dass Patient:innen ihr Einverstandnis zu Behandlungen geben, indem
sie mit weitreichenden Informationen ausgestattet sind. Die gemeinsame Entscheidungsfindung
geht hierbei noch etwas weiter und zielt darauf ab, gemeinsam mit den Patientiinnen eine
Entscheidung Uber den Behandlungsplan unter Einbezug individueller Parameter (hierbei nicht
nur medizinische) zu erwirken (vgl. Thiry 2012:84; Goger / Tordy 2020:40).
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Thesen:

e Eine transparente Beziehungsgestaltung ist grundlegend fir eine
partizipative Zusammenarbeit im Case-Management-Prozess.

o Eine transparente Kommunikation Uber den Case-Management-Verlauf
fordert Zuversicht und Vertrauen in die Prozessgestaltung.

5.2.4.5 Bedurfnisse als handlungsleitender Aspekt

Um partizipative Prozesse gestalten zu kdnnen, stellen die individuellen Bedurfnisse
eine zentrale Rolle dar. In den Narrationen der Nutzer:innen wird deutlich, dass in einem
dialogischen Austausch in Erfahrung gebracht werden muss, woraus die individuellen
Bedurfnisse und Ziele der Nutzer:innen bestehen (vgl. StralRburger / Rieger 2014:46f.).
Es zeigt, dass das Assessment und die Hilfeplanerstellung am Anfang des Case
Managements von Relevanz sind. Auf Seiten der Case Manager:innen dient dieses
zeitintensive Vorgehen der Einschatzung der Problem- und Bedarfslagen der
Nutzer:innen, um so einen ,bedarfsorientierten individuellen Hilfeplan“ (Reis 2020:225)
erstellen zu konnen (vgl. ebd.:218f., 224f, Goger / Tordy 2020:47-52). Fur die
Nutzer:innen scheint sich hieriber das Gefluhl von einem individuellen Prozess
einzustellen, indem ihre Anliegen von Beginn an wahrgenommen werden (vgl. Pantucek-
Eisenbacher 2014:8; Neuffer 2013:31; OBB02; KJH05; Migra06).

Des Weiteren wirkt sich dieses ,unbedingte[...] Interesse (Arnold 2009:385)
vertrauensférdernd auf die Arbeitsbeziehung aus. Jedoch zeigt sich, dass fiir die meisten
Nutzer:innen nicht nur das Abfragen der individuellen Bedurfnisse von Relevanz ist,
sondern dass diese im gesamten Prozessverlauf konsequent handlungsleitend sind und
sich in den Unterstitzungsmaflnahmen widerspiegeln, denn erst durch diese individuelle
Form der Hilfen wird der Prozess als eigener erlebt (vgl. Luttringhaus / Streich 2007:137;
Arnold 2009:383; KJH02 a / b; KJHO4 a / b). Dies bedeutet nicht, dass die Case
Manager:innen jeden Wunsch erfillen missen, vielmehr geht es den Nutzer:innen um
die bereits erwahnte Koproduktion, die das Expert:innenwissen der Nutzer:innen und der
Fachkrafte braucht und auch Aushandlungsprozesse beinhalten darf. Da die
Bediirfnisse sich im Laufe des Prozesses verandern konnen, ist es fir die Nutzer:innen
umso wichtiger, immer wieder in offener Kommunikation die aktuellen Bedarfe zu klaren
und bei der Priorisierung und Ausgestaltung der Hilfen Entscheidungskompetenzen
Ubertragen zu bekommen (vgl. Stralburger / Rieger 2014:14; Hochuli Freund / Stotz
2021:316f.). Wenn der Prozess an den individuellen Bedlrfnissen der Nutzer:innen
ausgerichtet ist, kbnnen einerseits passgenaue Hilfen gesetzt werden, wahrend er
andererseits Vertrauen vermittelt. Die Nutzer:iinnen in den Interviews verdeutlichen
zudem, dass die Interaktion zwischen Nutzer:in und Case Manager:in von Offenheit
gepragt sein muss und keine ,voreiligen Analogieschlisse” (Neuffer 2013:30) getroffen
werden durfen, sodass die Nutzer:innen ihre eigenen Sichtweisen und Bedurfnisse in
den Case-Management-Prozess einbringen wollen und kénnen (vgl. ebd.; Renner
2014:79-81). Dies wiederum, so hat sich gezeigt, wirkt sich positiv auf die Beziehung
zwischen Nutzer:in und Case Manager:in aus (vgl. KIH03 a / b).
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Thesen:

o Die eigenen Bedlrfnisse im Case-Management-Prozess wiederzufinden,
erzeugt ein Gefuhl des Eingebunden-Seins.

¢ Die individuellen Bedurfnisse der Nutzer:innen einzubeziehen, wirkt sich positiv
auf die Beziehungsgestaltung aus.

5.2.4.6 Sprachbarrieren

Damit sich Nutzer:innen am Prozess beteiligen kdnnen und im Sinne der ,Prozeduralen
Fairness' ,den Gang der Dinge“ (Wendt 2001:70) mitbestimmen koénnen, ist es
erforderlich, dass sie die Ablaufe und die Informationen, die ihnen gegeben werden,
auch ausreichend sprachlich verstanden werden. Die Zusammenarbeit im Case
Management sollte demnach in einer den Nutzeriinnen verstandlichen Sprache
stattfinden (vgl. Goger / Tordy 2020:38). Case Management in der jeweiligen
Erstsprache zu erhalten sind fir die Anforderungen der Transparenz und der
Orientierung sowie im Weiteren fir die Mitsprache und Mitgestaltung aus fachlicher
Perspektive ein wichtiger Faktor. Dennoch lasst sich festhalten, dass die Nutzer:innen
der Migrant:.inneberatungsstellen, denn nur hier wurde dieses Phanomen beschrieben,
von einem positiven Prozessverlauf berichten. Dies kdnnte darauf bezogen werden,
dass in einem eher zielgerichteten Case Management das Mitbestimmungsrecht
grundlegend eingeschrankt ist aufgrund der staatlichen Rahmenbedingungen und daher
Partizipation in Form von ,echter Partizipation® eine nachgestellte Rolle fir den
Prozessverlauf einnimmt. Die Facette von Case Management, die ausschlieRenden
Politiken und Mechanismen entgegenwirkt und Orientierung in der Gesellschaft
ermoglicht, ist fur die Nutzer:innen in diesem Fall bedeutsamer (vgl. Migra01 — 06). Doch
auch die personliche Beziehung zu den Case Manager:innen, sowie deren Motivation
koénnte hierbei eine wichtige Funktion erflllen, damit die Nutzer:innen den Prozess als
gelungen beschreiben.

These:

e Sprachbarrieren stellen zwar einen Widerspruch zur Verfahrensgerechtigkeit dar,
mussen im SWCMocial jedoch kein Hindernis fur einen positiven Prozessverlauf.

5.2.4.7 Partizipation von Kindern und Jugendlichen

Aus einigen Erzahlungen der Nutzer:innen der KJH geht die Relevanz der individuellen
Begleitung der Kinder und Jugendliche durch die Flexiblen Hilfen hervor. Hierdurch wird
ihnen die Moglichkeit gegeben, den Prozess in ihrem Sinne mitzugestalten, sodass nicht
nur ,der Wille der Familie® (Luttringhaus / Streich 2007:139) Gehdr findet (vgl. Goger /
Mader 2019:42). In den Interviews hat sich gezeigt, dass durch das advokatorische
Handeln der Case Manager:innen und Flexiblen Hilfen die Sichtweisen der Kinder und
Jugendlichen in den Prozess mit einflieBen (vgl. KIHO1; KJHOS; KJHO7). Doch auch
kindergerechte Kommunikationsraume, in denen durch spielerische Art und Weise das
Beteiligungsrecht der Kinder umgesetzt wird, erweisen sich in den Interviews als wichtige
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Form der Partizipation. Insbesondere dadurch, dass gestaltete Kommunikationsraume
uber die Interaktion mit den Fachkraften hinausgeht und sukzessive in den Familienalltag
integriert werden (vgl. KJHO4a). Auch in der Arbeit mit Kindern und Jugendlichen erweist
sich eine gemeinsame Prozessgestaltung als relevant, um Kinder und Jugendliche
gleichsam zu schitzen und zu férdern. Sie werden durch das Mitbestimmungsrecht als
.ermnst zu nehmende Partnerinnen und Expertinnen fir die Gestaltung ihrer
Lebensraume und ihres Alltages” (Goger / Mader 2019:42) wahrgenommen.

5.3 Anerkennung

Gutermann Anielle, Obaro Nima

Dieses Kapitel umfasst die verschiedenen Aspekte von Anerkennung im Case-
Management-Prozess, die in den Interviews sichtbar wurden. In den Kapiteln zu
,Gesehen-und-Gehdrt-Werden* werden die Relevanz der Anerkennung der Individualitat
und einer wertfreien Haltung sowie die Bedeutsamkeit dialogischer Raume, die von
Zugewandtheit gepragt sind, aufgezeigt. Im Weiteren wird darauf eingegangen, wie sich
wertschatzende Anerkennung in Form eines Expert:innen-Status der Nutzer:innen und
die damit zusammenhangende Wirdigung der eigenen Anteile in den Interviews auf den
Case-Management-Prozess und die Beziehungsgestaltung auswirken. Diese Aspekte
werden in  den Kontext theoretischer Konzepte von  anerkennender
Beziehungsgestaltung, dynamischer Subjektivierung, Reziprozitat und wechselseitiger
Anerkennung, dialogische Beziehung, emotionale Zugewandtheit und Selbst-
Anerkennung gesetzt.

5.3.1 Gesehen- und Gehort-Werden

In diesem Abschnitt wird gezeigt, dass Nutzer:innen mit ihren Personlichkeiten,
Wertvorstellungen und individuellen Préaferenzen von den Case Manager:innen gesehen
und anerkannt werden wollen. Zu einem ,Gesehen-Werden‘ gehdrt gleichsam ein
,Gehdrt-Werden’, weshalb es dialogische Raume braucht in denen Nutzer:innen die
Maoglichkeit eines ,Sich-Erzahlen-Kénnens® (Riegler 2016:143) erhalten.

5.3.1.1 Anerkennung der Individualitat

Im vorherigen Kapitel zu Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht hat sich bereits gezeigt,
dass Sich-Kennenzulernen meist am Anfang des Case-Management-Prozesses steht.
Jedoch zeigt sich, wie wichtig auch im weiteren Verlauf die Beschaftigung mit den
Nutzer:innen als Personen sein kann:

»[...]wenniihn [ den Case Manager, Anm. A.G.] getroffen hab, samma hoit ois imma
durchgegangen. Was is da wichtig, jetza Familie, was hoit dein Leben so is. Ned,
wos ma fur Hobbys hot, man was is do, was, was is hoit einfach Teil deines Lebens,
ned. Und wenn do di Familie gonz oben steht, zumindest bei die meisten Leut und
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bei mia a, ah, war kloar noa das san ma schon ois so durchgegangen und da hab i
des ois amoi besprochen® (OBB02, Pos. 54).

Das Zitat zeugt von einer intensiven Auseinandersetzung des Case Managers mit dem
Nutzer als Person. Durch die Abfrage der lebensweltlichen Zusammenhange und der
darin vorherrschenden Werte und Préferenzsetzungen kann ein breiteres Bild des
Nutzers als Individuum entstehen. Durch dieses erweiterte Wissen Uber die
Lebenszusammenhange des Nutzers werden auch Ressourcen des Nutzers sichtbar,
die fur den Verlauf bedeutsam sein kdnnen.

Eine weitere Nutzerin macht darauf aufmerksam, dass ihr eine ,personliche|...] Ebene”
(OBBO01, Pos. 26) mit ihrem Case Manager wichtig sei. Sie empfindet dies als ,sehr nett
eigentlich® (ebd.) und weist darauf hin, dass man durch das Kennenlernen im Prozess
,[...] natrlich auch wissen [will], wie es dem anderen geht[...]* (ebd.:28). Die Beziehung
zwischen der Nutzerin und dem Case Manager scheint hier eine informelle Konnotation
zu erhalten, in der die Nutzerin nicht mehr nur als ,Problemtragerin“ (Riegler 2016:264)
wahrgenommen wird, sondern ein Interesse an ihrer Person besteht. Auch umgekehrt
scheint dies zuzutreffen, auch die Nutzerin nimmt den Case Manager nicht mehr nur in
seiner Rolle als Professionist wahr. Durch diese alltagsnahen Gesprachssituationen und
das aufrichtige Interesse konnte sich bei der Nutzerin ein Geflihl von ,Gesehen-Werden’
als individuelle Person einstellen.

Eine andere Nutzerin stellt das ,Sich-Zeigen-Wollen‘ als weitere Facette des ,Gesehen-
Werdens‘ in der Zusammenarbeit mit der Case Managerin und den Flexiblen Hilfen
heraus:

,Jo, dass, dass ma afoch wirklich ah, schaut, dass, dass ma mi wirklich so
wohanimmt wia i bin, dass ma ned afoch, ah glaubt oda wos, i méchte irgendwos
vabergen oder i wil do irgendwos vaschleian oder i wi, i man schlecht fias Kind. |
hob a gsogt, wonn die [Name der Enkelin] wos gmocht hod, wos ma ned gfoin hod,
ned hob des vatuscht oder sunst irgendwie und i hob a ouffn und ehrlich greit driwa,
dass i, dass es fur mich nicht leicht is meine Aufgabe als Erziehungsberechtigter®
(KJHO3b, Pos.113).

Die Nutzerin legt Wert darauf, mit ihrer ganzen Personlichkeit wahrgenommen zu
werden. Daflr ist sie auch bereit, offen und ehrlich Uber ihre Situation zu sprechen. Es
scheint ihr wichtig zu sein, Uber diese offene Kommunikation von Beginn an
Missverstandnisse oder falsche Annahmen Uber sie als Person auszuraumen.

Vor dem Hintergrund des Kontextes der KJH kénnte die Frage gestellt werden, ob die
Vermeidung der Missverstéandnisse durch die Offenlegung der Person nicht auch aus
einer gewissen Machtasymmetrie heraus geschieht. Die Nutzerin sieht sich einer
Institution gegenuber, die im schlimmsten Fall eine Kindesabnahme vollziehen kann. Es
konnte daher sein, dass sie lieber nicht den Eindruck erwecken wolle, etwas zu
,vabergen® (KJHO3b, Pos. 113) oder zu ,vaschleian“ (ebd.). Es scheint fir die Nutzerin
also notwendig, als vertrauenswirdig anerkannt zu werden. Dies veranlasst sie
beispielsweise auch dazu, ihre Wohnverhaltnisse offen zu legen: ,Jo, zeast is amui zu
uns ins Haus kumman zum Kennenlernen und die Gegebenheiten ongschaut, da [Name
der Enkelin] ihr Zimma ongschaut, gfrogt, obs einegehn deaf. Hob i gsogt, jo ich hob jo
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nix zum vabergn, na“ (ebd.:13). Die Offenlegung der eigenen Person und ihrer
Lebenswelt kdnnte daher auch als Schutzmechanismus vor unerwinschten
Schlussfolgerungen der KJH interpretiert werden, um Sanktionen oder schlussendlich
einer Kindesabnahme vorzubeugen. Trotz des Ausbaus von Praventivhilfen und
ambulanten Angeboten zur Unterstitzung der Erziehung deutet das Verhalten der
Nutzerin darauf hin, dass sich der bereits erwdhnte Imagewandel der KJH Steiermark
nur langsam vollzieht und diese Wahrnehmung durchaus Auswirkungen auf die
Interaktionen von Nutzerin und Case Managerin haben kdnnte.

Interessanterweise zeugen die Handlungen neben einem eher passiv wirkenden
Schutzmechanismus gleichzeitig von einem Heraustreten aus einer passiven Rolle. So
ist es gerade die Nutzerin, die selbstbewusst eine Akzeptanz und Anerkennung ihrer
Person einfordert, indem sie beispielsweise offenlegt, dass die Erziehungsaufgabe nicht
immer leicht fur sie ist (vgl. ebd.:113). Durch ihre offene Kommunikation und das ,Sich-
Zeigen‘ bringt sie die Fachkrafte dazu, sich mit ihr als Person auseinanderzusetzen und
bestimmt somit den Hilfeverlauf mit.

Ein weiteres Zitat deutet ebenfalls darauf hin, dass dem Wunsch, als Person mit
individuellen Bedurfnissen und Sichtweisen gesehen zu werden, eine gewisse Relevanz
im Case-Management-Prozess zukommt: ,Und ja, aber der Mensch dahinter, ja is ihr
komplett egal“ (KJHO2b, Pos. 255). Die Nutzerin beschreibt das Gefuhl, dass sich die
Case Managerin nicht fUr sie als Person interessiert habe. Im Gegenteil beschreibt die
Nutzerin ihren Eindruck von dem Bild der Case Managerin, wie Eltern sein sollten: ,Pf,
so muss das Elternteil sein [...] und nicht anders irgendwie® (ebd.:251ff.). Die individuelle
.Lebenssituation“ (ebd.:213), ,was dahintersteht” (ebd.:217), sprich die spezifischen
Beweggrinde, die hinter den Handlungen der Nutzerin stehen, spielen laut Nutzerin fir
die Case Managerin keine Rolle. Der Fokus der Case Managerin scheint allein auf der
Erstellung des Hilfeplans und dessen Umsetzung zu liegen (vgl. ebd.). Im Weiteren hat
sich hierdurch auch kein individueller Hilfeplan fur die Nutzerin ergeben, sondern ein
Geflhl eingestellt, dass hier nach standardisierten Verfahren vorgegangen wurde (vgl.
ebd.:147ff., 248-255). Die Nutzerin schlussfolgert: ,Irgendwann macht einen der Job
stumpf, kommt ma vor [...]“ (ebd.:147). Die Nutzerin beschreibt hier ihren Eindruck, dass
es der Case Managerin an Interesse fehle, sich mit der Nutzerin als Person mit
eigenstandigen Zielen und Handlungsstrategien auseinanderzusetzen. Die Aussage,
dass der ,Job stumpf' mache, kdnnte sich auf eine hohe Arbeitsbelastung der Case
Managerin beziehen. Anstatt Passgenauigkeit in den Hilfen zu forcieren, wird nach
einem bestimmten ,Schema*“ (ebd.:11) vorgegangen. Hierdurch scheint der Blick fur die
individuellen Lebenslagen versperrt zu werden. Die Nutzerin verknupft dies mit dem
Problem der begrenzten Zeit und den vielen Féllen, die die Case Managerin zu
bearbeiten hat: ,[...] da sitzen halt immer irgendwelche Eltern, kommt ma vor, und einen
Termin nachn anderen® (ebd.:149). Die Vorgehensweisen der Case Managerin scheint
die Nutzerin folglich auf strukturelle Probleme des Feldes zuriickzufihren. Diese
strukturelle Einordnung der Handlungen der Case Managerin zeugen von einem
Perspektivenwechsel, den die Nutzerin hier vornimmt. Sie versetzt sich empathisch,
wenn auch kritisch, in die Lage der Case Managerin und bringt der Case Managerin
damit die Anerkennung entgegen, die sie sich selbst von ihr zu wiinschen scheint.
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Der Individualitdt der Nutzer:innen Rechnung zu tragen, scheint aber auch deshalb
wichtig zu sein, weil sich aufgrund der Personlichkeit der Nutzer:innen individuelle
Zugange zu Hilfe ergeben:

»~Joa genau also des is au mit den Flexiblen Hilfen besprochen worden und da ich
net so der Mensch bin, der so leicht Hilfe annimmt &h weil eher meine Position
einfach immer so war, dass ich geholfen habe, gepflegt habe natirlich dh und da is
des eben auch mit den Flexiblen Hilfen besprochen worden® (KJH05, Pos. 14).

In dieser Interviewsequenz antwortet die Nutzerin darauf, ob Uber informelle Hilfe im
lebensweltlichen Setting auch mit den Flexiblen Hilfen gesprochen wurde. Aufgrund ihrer
Erfahrung im Leben, immer diejenige zu sein, die sich um andere Personen kiimmere,
falle es ihr schwer, fir sich Hilfe in Anspruch zu nehmen. Aus dem weiteren Verlauf des
Interviews geht hervor, dass die Flexiblen Hilfen sie dabei unterstutzten, Hilfe auch far
sich anzunehmen und haben so zu einer ,Normalisierung der Hilfsbedurftigkeit (Riegler
2020:292) beigetragen (vgl. KIH05, Pos.14). Hierdurch wird deutlich, wie die eigenen
Erfahrungen und die eigene Personlichkeit den Hilfeverlauf beeinflussen kénnen. Umso
wichtiger erscheint daher die Beschaftigung mit den Nutzeriinnen als individuelle
Personen, um solche Hindernisse im Hilfeverlauf rechtzeitig erkennen zu kénnen.

Eine andere Interviewpartnerin berichtet davon, dass gewisse Ansichten und
vorgeschlagene Regelungen der Flexiblen Hilfen und der Case Managerin flr sie nicht
nachvollziehbar und nicht mit ihnrem Wertesystem vereinbar seien (vgl. KIH03a, Pos.
352). Hierlber scheint es jedoch eine offene Kommunikation zu geben in der die
Wertvorstellungen der Nutzerin gemeinsam reflektiert werden. Diese gemeinsame
Reflexion deutet auf ein Vertrauensverhaltnis hin, das ihnen erlaubt, die Differenzen
stehen zu lassen und in diesem Fall zu keiner Einigung Uber die Interventionen zu
kommen, ohne dass sich dies negativ auf die Beziehung auswirkt (vgl. ebd.:352-358).
Dies lasst den Eindruck entstehen, dass das Gesehen- und Anerkannt-Werden positive
Auswirkungen auf die Beziehungsgestaltung hat und Vertrauen zwischen den beiden
Parteien fordert.

Die Zitate lassen somit die Schlussfolgerung zu, dass es eine Wechselwirkung zwischen
Gesehen-Werden und einer vertrauensvollen Beziehung gibt, in der Form, dass ein
,Sich- Zeigen* oder ,Gesehen-Werden-Wollen' dann mdglich ist, wenn eine
vertrauensvolle Beziehung vorhanden ist, ein ,Gesehen-Werden® jedoch gleichzeitig die
Basis fur eine vertrauensvolle Beziehung bildet.

5.3.1.2 Wertfreie Haltung

Im Kontext des ,Gesehen- und Gehdrt-Werdens’ zeigt sich auch die Relevanz einer
wertfreien Haltung der Fachkrafte gegentber den Nutzer:innen. Es braucht daher ein
gewisses ,Feingefuhl* (OBB01, Pos. 32) und eine Offenheit der Fachkréafte fur die
Individualitat und die Lebenswelten der Nutzer:iinnen. Eine Nutzerin macht auf die
Relevanz der wertfreien Haltung aufmerksam: ,Und des glaub i braucht ma und da eben
so neutrale Personen, weil die Familie oft, wie ka ma sagen, (...) schlechter die Situation
oder sie mischen sich zu viel ein oder oder san zu parteiisch, meiner Meinung nach*
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(KJHO5, Pos. 28). Die Nutzerin scheint hier zu beschreiben, dass Fachkrafte als ,neutrale
Personen’ wichtig sind, da diese die Situationen anders einschatzen kénnen, da sie nicht
Teil des Familiensystems sind. Sie stehen somit aulRerhalb dieses Systems und
erscheinen als unparteiisch und unvoreingenommen, weil sie die einzelnen
Familienmitglieder sowohl als autonome Subjekte als auch als Teil des Familiensystems
betrachten kénnen. Jede einzelne Person kann dadurch als Individuum gesehen und
gehort werden und in ihrer Individualitat Anerkennung erfahren.

Des Weiteren scheint eine wertfreie Haltung in der Zusammenarbeit wichtig zu sein,
damit die Nutzer:innen sich als Personen anerkannt fuhlen und den Case-Managment-
Prozess als individuell gestalteten wahrnehmen kénnen: ,Ja, nah sie héren zu. Sie ich
hatte kein[e] Gefiihl gehabt, dass sie irgendwelche eigene Meinung gebildet schon ohne,
ohne alle Seiten oder, oder tiefer zu héren* (KJHO04a Pos. 55).

In dieser Aussage zeigt sich, dass der Familie in einem wertfreien Raum die Moglichkeit
gegeben wurde, sich erzahlen zu koénnen (vgl. Riegler 2016:153ff.). Die Nutzerin
beschreibt durch das tiefer' eine Steigerung des ,Zuhérens'. Es geht somit nicht nur
darum, die Person zu hdren, sondern Uber das tiefere' Zuhéren die individuellen
Handlungen und Beweggriinde zu verstehen. Gehdrt zu werden, scheint an dieser Stelle
einem Verstehen und Anerkennen der Lebenswelt gleichzukommen. Diese wertfreie
Haltung setzt die Nutzerin in Zusammenhang mit einem echten Interesse der Flexiblen
Hilfen daran, der Familie individuelle Unterstiitzungsangebote anzubieten und nicht nur
standardisierte Hilfen, welche sich nicht an der Lebenswelt der Nutzer:innen ausrichten:
,Die, die wirklich das als Hilfe sehen und nicht nur &hm beurteilen und und irgendwie
Notengebung, bist du gut oder schlecht, ja. Und die Frauen sind wirklich so. Sie
beurteilen nicht, sie wollen helfen (KJH04a, Pos. 22). Die Nutzerin macht deutlich, dass
bewertet oder verurteilt zu werden kontrar zu dem steht, was Hilfe in ihrem Sinne
bedeute. Es kénnte daher geschlossen werden, dass es von Relevanz ist, dass Case
Manager:innen das Verhalten der Nutzer:innen im Sinne eines ,Verstehens' und nicht
eines ,Verurteilens* bewerten (vgl. Biestek 1977:95), sodass die Anerkennung der
Nutzer:iinnen als autonome Subjekte sowie individuelle Lésungen und nicht die
Normalitdtsanpassung an die Gesellschaft im Mittelpunkt stehen (vgl. Debiel / Wagner
2017:17).

Wertfreie Anerkennung zeigt sich auch im Ausdruck von Empathie in der
zwischenmenschlichen Interaktion durch die Flexiblen Hilfen. So legt das folgende Zitat
einer Nutzerin die Erfahrung nahe, dass sie nicht fur ihre Reaktion verurteilt, sondern mit
ihren Geflihlen angenommen wird. Das Vorhandensein einer Gesprachsbasis, aufgrund
der auftretende Diskrepanzen im Familiensystem besprochen werden kénnen, scheint
hierfir bezeichnend zu sein. Sich mit ,ihrer Flexiblen Hilfe' beraten zu haben und
diesbeziiglich auf ein offenes Ohr gestolen zu sein, zeugt von einem
entgegengebrachten Vertrauen der Nutzerin in den Prozess und in die Person. So ist
das Zusammentreffen mit der Case Managerin (,Fursorgerin“ (KJHO3b, Pos. 73)) davon
gepragt, die Winsche der Enkelin gegenliber der Nutzerin transparent zu machen. Der
Kontakt zeichnet sich gleichwohl dadurch aus, dass sich die Nutzerin weiterhin
wahrgenommen und respektiert fuhlt:
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»I hob mi durt mit meiner Flexiblen Hilfe do berotn dann, zwa Tog spater, wie sie
dann kumman is und dann hod sie gsogt, sie siecht, dass des ba mia afoch, dass
des a schlechter Tog woa, dass des in foischn Hois kumman is und i hob des ah
ongsprochn. | hob dann oumat mit da Firsorgerin gret und dann hod sie gsogt, sie
hod mia eigentlich nua gsogt, wos [Name der Enkelin] gesagt hat, wos sie will, owa
jetzt nicht, dass i des a tun muss, na* (KJHO3b, Pos.73).

Nicht dafir verurteilt zu werden, zu anderen Schlissen zu kommen, scheint hier
besondere Relevanz zuzukommen. Neben der hier beschriebenen Interaktion erwecken
weitere Gesprachssequenzen den Eindruck, dass die Nutzerin ,mit ihren Bedlrfnissen
und Problemlagen nicht allein gelassen [wird]* (Goger / Tordy 2020:43). Die
diesbezugliche Erarbeitung von Multiperspektivitat aller Fallbeteiligten zeugt von einer
sie begleitenden wertfreien Haltung, die sich gegenlber der Nutzerin auf anerkennende
Weise und ohne Bevormundung darstellt.

5.3.1.3 Zur Bedeutsamkeit dialogischer Rdume im Case-Management-Prozess

Das Schaffen von Kommunikationsraumen, in denen Nutzer:innen ihre Wiinsche auf3ern
und Veranderungsprozesse aus ihrer Perspektive beleuchten kdnnen, scheint sowohl
als (akute) psychosoziale Unterstitzung wie auch als Teil eines transformativen
Prozesses erlebt zu werden. Eine Nutzerin beschreibt diese Raume als Ort des
Gesehen-Werdens in Form von fragendem Anteil- und Wahrnehmen durch die Flexiblen
Hilfen:

~Ja wie gesagt, ich sehen jetzt Fortschritt, dass die Frauen jetzt wirklich eine ahm..
akute, seelische, mentale Hilfe sind, weil sie 8h fragen. Wir machen einmal im Monat
so eine Besprechung bei uns zu Hause und reden was war, was hat sich verandert,
(...) was war in dieser Zeit Neues passiert, was war friher, was hat sich schon
verandert, welche Wiinsche hat jeder” (KJH04a, Pos. 16).

Die Regelmafigkeit der Austausch- und Reflexionsmdglichkeit aller Fallbeteiligten im
Case-Management-Prozess konnte darauf hinweisen, dass dem Monitoring ein
relevanter Stellenwert beigemessen wird. In dialogischen Aushandlungs- und
Austauschprozessen wird hierbei GUberprift, inwieweit aktuelle Themen zufriedenstellend
bearbeitet worden sind und obl/inwiefern die Koordination seitens der Case
Manager:innen noch vonnéten ist (vgl. Tordy / Goger 2020:60). Eine weitere Aussage
der Nutzerin zeugt von der Anerkennung ihrer Expertise im Prozess: ,[G]ut, dass wir
haben so eine gute Kommunikation. Die héren zu, sie handeln auf das, was man gesagt,
ahm, geben Vorschlage, bestehen nicht darauf auf etwas, sondern machen Vorschlage
und ah ja” (KJHO04a, Pos. 16).

Hierbei konnte die Nutzerin auf die Erfahrung mit einer Haltung hindeuten, bei der durch
Zuhdren eine kommunikative Struktur geschaffen wird, die an den Perspektiven der
Nutzer:in ansetzt und sie als Expert:in fur die Lésungen ihrer konkreten Lebenswelt
wahrnimmt. Um mitteilen zu kénnen, was als passend fir das eigene Leben befunden
wird, verweist die Nutzerin auf die dialogische Kommunikation sowie auf Formate, die
wechselseitiges Zuhoéren sicherstellen. So zeugt eine weitere Sequenz davon, dass das
gemeinsame Gestalten und Schaffen von Kommunikationsrdumen im Familiensystem
von einer ungezwungenen Atmosphare begleitet sei, in der alle — Erwachsene wie Kinder
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— als eigenstandige Menschen anerkannt und wahrgenommen werden: ,[Dlie Kinder
vertrauen ihnen, sie haben gute Verhaltnisse jetzt, sie erwarten sie, sie haben schon
eigene Gesprache, ja hmm, sie erzahlen etwas” (ebd.:12).

Neben einer vertrauensvollen Beziehungsebene der Kinder mit den Flexiblen Hilfen
scheinen auch die bereitgestellten, vielfaltigen Kommunikationsformate einen zentralen
Gelingensfaktor'” darzustellen, wie in Kapitel Mitsprache- und Mitgestaltungsrecht im
Case-Management-Prozess naher ausgefiuhrt wurde.

Fur das Gelingen von Case-Management spielt nicht nur das Vertrauensverhaltnis
zwischen Flexibler Hilfe und Nutzer:in eine Rolle. Von auften kommende Erwartungen
strukturieren die Zusammenarbeit zusatzlich.

Die Erfahrung des ,Funktionieren-Mussens’ und der Individualisierung von
soziostrukturellen Leerstellen sowie der Vermittlung bestimmter Normen am Beispiel des
Bildungssystems und auf gesellschaftlicher Ebene prasentiert sich, wie folgend
ersichtlich wird, in einem Spannungsverhaltnis zu bedurfnisorientierten Raumen:

»LW]ir haben mit Jahren schon gelernt, mit ihnen [den Kindern, Anm. N.O.] so zu
leben, ja, dass das Leben nicht so einfach, aber wir machen kleine Schritte. Drei
nach vorne, zwei zurick, ein nach vorne, wieder zurlick und dann wieder irgendwie
ein Ruck, drei nach vorne, aber Gesellschaft duldet nicht so lang” (ebd.:12).

Neben der Anerkennung von kleinen Schritten' im Prozess wird im Lichte fehlender
bedarfsorientierter Betreuungsmaoglichkeiten anhand des Beispiels eines Pflegekindes
der Aspekt der systemimmanenten Abwalzung von Betreuungsaufgaben an die Eltern
bzw. Erziehungsberechtigen angesprochen: ,Unsere Schule da ist nicht vorbereitet, das
muss funktionieren und alles irgendwie und wer das regelt, nu, nicht sie. Das missen
wir regeln, obwohl wir auch keine Erfahrung haben® (ebd.:22).

Im Teilen der Erfahrung von Betroffenheiten infolge struktureller Leerstellen macht die
Nutzerin im Kontext der KJH die damit einhergehenden Dimensionen und
Herausforderungen auf alle Mitglieder im Familiensystem sichtbar. Als
Erziehungsberechtigte erzahlt sie von der Relevanz dialogischer Raume durch
Kommunizieren eigener Winsche, die von Wertschatzung und dem Gesehen-Werden
getragen sind und in denen die Anerkennung als jeweils eigenstandige Person im
Zentrum steht.

Dialogische Kommunikationsraume scheinen hierbei diese Schieflage ein Stick weit
auszugleichen, indem sie als Mdglichkeitsraum fungieren, dialogische Formate zu
erarbeiten und zu erproben, die ein Gehdrt- und Anerkannt-Werden gewahrleisten: ,Das

7 Unter Bezugnahme der Ausfiihrungen von Tordy (2022) im Beitrag Faktoren des Gelingens
(hier als Gelingensfaktoren gefasst) werden im Rahmen der Erkenntnisse Kriterien bezeichnet,
die sich als entscheidend fiir gelingendes Case Management herausgestellt haben. So wird
darunter zum einen auf lebenswelt- und starkenorientierte Aushandlungsprozesse rekurriert, zum
anderen werden darunter konkrete Aspekte der Beziehungsgestaltung, als partizipativ,
transparent, anerkennend und passgenau gefasst, die sozialpolitischen Machtverhaltnissen
erfolgreich entgegenwirken (vgl. ebd.:404).
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ist locker, niemand ist irgendwie gezwungen zu etwas, trotzdem hat man gute mhhh gute
Gefiihl, dass man dort alle haben dann Ohr, auch Kids haben Ohr in ihren und wir auch
das Gleiche (..) haben offene Ohr!” (ebd.:30).

Die ungezwungene Atmosphare, die Orte des wechselseitigen Gehort-Werdens
ermdglichen, scheinen hierbei neben dem Faktor Zeit fir (nachhaltige)
Gelingensprozesse zentral zu sein.

In der Narration einer anderen Nutzerin gewinnen Raume an Bedeutung, in denen alle
Familienmitglieder in ihren individuellen Bedlrfnissen wahrgenommen werden. In der
folgenden Schilderung, die sich auf das Wohl der Kinder bezieht, hebt die Nutzerin die
Wichtigkeit bedarfsgerechter Orte im Case-Management-Prozess hervor: ,Unsere
Tochter ist jetzt zwdlf und hat eben auch eine Flexible Hilfe. Um einfach auch wieder ein
bissl, bissl raus aus dem System, einfach Ablenkung, einfach je nach Bedarf reden kann,
unternehmen kann, wo einfach auch wirklich Zeit ist, ja” (KJHO7, Pos. 13).

Als relevant erweisen sich somit dialogische Beziehungsformen, die zur Herstellung
eines unbeschwerten Rahmens beitragen, was darauf hindeutet, dass das Fehlen eines
solchen Rahmens durch die Flexiblen Hilfen ein Stick weit ausgeglichen wird. Ein
Gegenuber vorzufinden, das sich auf individuelle Bedirfnisse — hier der Tochter der
Nutzerin — voll einlassen kann, kdnnte als Gewahrleistung von Kommunikationsraumen
gedeutet werden, durch die keine und keiner ungehdrt bleiben muss, selbst wenn das
Familiensystem phasenweise vor herausfordernden Situationen steht (vgl. ebd.).

In einem weiteren Zitat wird der dialogische Aushandlungsprozess bezogen auf die
Winsche der Enkelin der Nutzerin sichtbar, die diese in einem Gesprach mit der
Flexiblen Hilfe reflektiert:

,JO iwa des ren ma und die [Name der Flexiblen Hilfe] sogt dann hoid immer, nen,
hot sie gsogt, ,i vasteh Sie, i was, dass des fia Sie, Sie san a gerechtigkeitsliebender
Mensch, dass des net gonz in Ordnung is, nen. [...] Owa wos, wos wirden Sie sogn,
wos war denn besser?‘ Sog | ,jo, des wald i jo a ned™ (KJHO03a, Pos. 352).

Innerhalb dieser Kommunikationssphare scheint es relevant zu sein, dass die Nutzerin
sich in ihren Sichtweisen anerkannt fuhlt und gleichzeig Raum fiir das Reflektieren von
Lésungen aus ihrer Perspektive bestehen bleibt, wo ihre Meinung gehdrt und wo
vermittelt wird, dass diese im Kontext divergierender Haltungen von gleichwertiger
Bedeutung ist. Im dialogischen Prozess kdnnte somit auf eine Symmetrie abgezielt
werden, die ein gemeinsames Hinschauen auf herausfordernde Lebenslagen umfasst
und der ein Interesse am Wirken und Einbringen aller Fallbeteiligten zugrunde liegt (vgl.
Riegler 2016:294).

Die Zitate zeugen daruber hinaus auch von der Qualitdt der Kommunikationsrdume
selbst, die sich in der Freiheit der Artikulation von Wiinschen und Bedurfnissen aufert.
Mit der bezugswissenschaftlichen Bezeichnung ,Capabilities for voice“ (Bonvin /
Moachon 2012:158) soll hiermit jener Zugang bezeichnet werden, durch den in diesen
Raumen Uber Handlungs- und somit Daseinsweisen im Prozess entschieden und
mitbestimmt werden kann (vgl. Reis 2020:34; Réh 2013:60f.). Als Koproduzent:innen
dieser Kommunikationsrdume scheinen die Nutzer:innen die Relevanz von emotionaler
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Zugewandtheit und Orten des ,Sich-Erzahlen-Kénnens” (Riegler 2016:143) darin
auszudrucken. Dies scheint vor allem dann gewahrleistet zu sein, wenn kein normativer
Rahmen vermittelt wird, sondern Nutzer:innen vielmehr in ihrem ,So-Sein” (ebd.) wie
auch als gestaltende Instanz der Kommunikationsraume anerkannt und gehort werden
(vgl. ebd.:158).

5.3.1.4 Raume der Zugewandtheit

Wie sich im vorherigen Abschnitt abgezeichnet hat, dirften Kommunikationsraume
durch das Vermitteln von interessierter und aufrichtiger Anteilnahme mit hergestellt
werden. Dies scheint auch bei Einstiegsgesprachen im Beratungssetting relevant zu
sein, wie folgende Nutzerin darlegt:

»Ja, weil lange Zeit, wir sind lange Zeit zusammen. Und sie ist immer Anfang ,[Name
der Nutzerin], wie geht's Ihnen? Wie lauft es? Alles in Ordnung? Wie geht’s den
Kindern? Alles ok? Was hast du neu?‘ Wenn ich erzahle, ich Gefiihle, ich weil} nicht
was das, und dann bin ich alles erzahlen, wie so jetzt, alles. [...] Dann bin ich alles.
Das ist wie so Schlissel“ (Migra04, Pos. 78-82).

Aus dieser Aussage konnte geschlossen werden, dass kontinuierliche Zusammenarbeit
und die Herstellung einer anteilnehmenden, von Interesse getragenen Atmosphare
Bedingungen daflr schaffen, sich gut 6ffnen und wohlfiihlen zu kénnen.

Zugewandtheit scheint sich aber auch im Aspekt des Zuhdrens/Gehort-Werdens
auszudrucken und koénnte, wie die folgende Sequenz nahelegt, auch dahingehend
interpretiert werden, eine psychosoziale Funktion im Case-Management-Prozess
einzunehmen:

,Diese Gesprache mit den Helferinnen also des war des war fir uns ganz wichtig,
fur mein* Mann und fir mich, also des war so manches Mal sind die nur gesessen
und ham zughdrt und ham mit dem Kopf gnickt, weil wir so viel (lacht), aber es is
aus uns so viel rausgesprudelt und manches Mal woar des immer des Gleiche, weil
wir einfach damit net ja zu Rande kommen sind, net mit der ganze Situation, aber
die haben immer ein offenes Ohr* (KJH06, Pos. 86).

Daraus lasst sich ableiten, dass dem Raum-Geben, in dem Sorgen und Anliegen der
Nutzer:innen geteilt werden konnen, entscheidende Bedeutung zukommt. In enger
Verschrankung mit dem (psychosozialen) Aspekt des Gesehen- und Gehort-Werdens
wird das Etablieren von Raumen, das Vermitteln von Empathie und Sich-Zeit-Nehmen (-
Kdénnen), um Geflhle zu teilen, von der Nutzerin als unterstiitzend erlebt:

,Die war'n so einfihlsam und, und ah es war ganz, also es is fast wie ein
Familienmitglied dann g’'worden, weil es doch sehr intensiv war ne diese Betreuung,
weil des war so drei Mal die Woche so waren diese Damen halt da und haben mit
den Kindern eben gespielt und auch uns geholfen. Wir haben dann, dann eine
Stunde g’habt, wo wir dann erzahlen konnten, wie’s uns geht* (ebd.:4).

Die Gesprachssituationen zeugen, den Aussagen der Nutzerinnen zufolge, von einem
grundlegenden Vertrauen, das die Basis flr das Ansprechen von Geflihlen darstellt. So
lasst die Beschreibung der Beziehung zu Case Manager:in bzw. Flexibler Hilfe als ein
,Beinahe-Familienmitglied’ oder ,eine Freundin” (Migra04, Pos. 14) den Schluss zu, dass

159



Vertrauen durch tiefes Zuhdren, Zugewandtheit sowie durch entgegengebrachtes,
aufrichtiges Interesse erzeugt zu werden scheint: ,she was just there like she is more
than a Beraterin to me, she is more than counselor to me. She, she gives me a listenin
ear whenever, | just have to write or make a call, ,please | need to speak with you™
(Migra01, Pos. 10).

Dieses Zitat deutet daraufhin, dass Vertrautheit in der Beziehung zur Case Managerin
einen relevanten Aspekt in der Beziehungsgestaltung darstellt. So verstarkt auch die
Aussage einer weiteren Nutzerin die Bedeutsamkeit von Vertrauen und emotionaler
Hinwendung in der Interaktionserfahrung: ,Dieser Einsatz und (..) diese Gefuhle, die
einen da, also des war net so wie wie fremde Personen, sondern des war eine Basis da,
eine Vertrautheit und das hat uns beiden sehr gutgetan, meinem Mann und mir” (KJHOG,
Pos. 86). Ein Gegenliber zu haben, dem alles gesagt werden kann, das vertraulich damit
umzugehen weifld und durch das sich die Nutzer:innen ernstgenommen fuhlen, sind die
genannten Komponenten, aus denen sich die Vertrauensbasis hier zusammenzusetzt
(vgl. ebd.).

5.3.2 Wertschatzende Anerkennung

In diesem Abschnitt des Kapitels wird einerseits die Relevanz der Anerkennung des
,Expert:in-Seins' fir den Case-Management-Prozess aufgezeigt. Andererseits wird die
Bedeutsamkeit der Woirdigung eigener Anteile im Prozess dargelegt und die
Unterstutzung die die Interaktionen mit den Case Manager:innen hierbei leisten kann,
herausgestellt.

5.3.2.1 Expert:in- Sein

Als Expert:in fir die eigenen Lebenszusammenhange sowie fiir das eigene Berufsfeld
gesehen zu werden scheint ein relevanter Aspekt flr die Zusammenarbeit im Case-
Management-Prozess zu sein. Das Thema Expert:in-Sein ist eng verknupft mit anderen,
bereits dargelegten Themen, weshalb es wichtig erscheint, kurz separat darauf
einzugehen. In dem Themenfeld des Mitspracherechts zeigte sich das Thema der
Expert:innen vor allem dann, wenn von einem gemeinsamen Prozess die Rede ist. Was
sich in einem ,Gemeinsam‘-Entscheiden ausdriickt, weist darauf hin, dass es als positiv
wahrgenommen wird, wenn die eigenen Sichtweisen Berucksichtigung finden und in den
Case-Management-Prozess miteinflieRen (vgl. KJHO1, Pos.33; OBB02, Pos. 62).
Darlber hinaus deutet sich an, dass als Expert:in in den Prozess eingebunden zu sein,
mit einer Autonomie, Entscheidungen selbststandig zu treffen, einhergeht. Ob es nun
grole Entscheidungen sind, wie beispielsweise die Beteiligung des Kindesvaters:
,Genau, genau. Des woar jetzt wirklich meine Entscheidung, ob der Kindesvater
Uberhaupt von den Flexiblen Hilfen was mitkriegt, ob ma irgendwas erzahlt. Also des
wird wirklich einem selber Uberlassen® (KJH05, Pos. 34) oder ob es ,lediglich’ um die
Entscheidung geht, wann Nutzeriinnen sich mit welchem Thema an die Case
Manager:innen wenden (vgl. Migra06, Pos. 28). In beiden Fallen werden die
Nutzer:innen als in ,Autonomie befindliche[...] Subjekt[e]* begriffen, die fahig sind, ,sich
selbst weiterzuhelfen“ (Riegler 2016:194). Dies wird besonders dann deutlich, wenn
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Nutzer:innen Interventionen nicht nur zustimmen, sondern ihnen die Méglichkeit
gegeben wird, diese bewusst ablehnen zu kénnen (vgl. KIHO4a, Pos. 47).

Ist die Anerkennung der Expertise der Nutzer:innen nicht Teil der Interaktion zwischen
Nutzeriinnen und Case Manager:innen, scheint sich dies negativ auf die
Zusammenarbeit auszuwirken. Eine Nutzerin berichtet von einem beidseitigem
.Misstrauen® (KJHO04b, Pos. 40) und beschreibt die Zusammenarbeit als ,stressig®
(ebd.:38). Auf die Nachfrage, was sie als stressig empfunden habe, antwortet sie:
Lotressig, weil irgendwie hat im GrofRen und Ganzen niemand gefragt, wieso is so
entstanden? Wie wir das Situation sehen, sondern jeder hat schon irgendwelche eigene,
keine Ahnung, Erfahrung oder Gedanken oder (...) reingesteckt [...]* (ebd.:40). Aus dem
Zitat geht hervor, dass bei den Fachkraften Vor-Annahmen zum Tragen kamen, die die
Sichtweisen der Nutzerin und ihrer Familie nicht miteinbezogen. Eine Asymmetrie in der
Zusammenarbeit, die der fachlichen Expertise der Case Managerin mehr Gewichtung
als der lebensweltlichen Expertise der Nutzerin zukommen lasst, wird in diesem
Interview sichtbar. Diese aufrechterhaltene Asymmetrie flhrt letztlich dazu, dass vorerst
keine passende Problemlésung gefunden werden kann, da die eigentlichen
Problemlagen verkannt werden (vgl. ebd.). Eine weitere Nutzerin berichtet von einer
ahnlichen Erfahrung:

,Mh, ja sie [die Case Managerin, Anm. A.G.] hat sich, glaub ich einfach nicht richtig
mit den, den, mit der Situation richtig befasst einfach. Ah, mit dem Menschen
dahinter, mit der Lebenssituation, das hat sie einfach abgegeben eben an die
Flexis. Sie hat einfach nua die Vorarbeit geleistet, das ist der Hilfeplan, das muss
erledigt werden und der Rest war ihr halt wurscht. Was dahinter steht und warum
wir das machen oder ja“ (KJHO02b, Pos. 213-217).

In dem Interviewausschnitt wird deutlich, dass die Nutzerin nicht das Gefuhl hat, dass
ihre Sichtweise und ihr Wissen Uber ihre 'Lebenssituation' nicht nur nicht gehoért wurde,
sondern erst gar nicht das Interesse der Case Managerin geweckt zu haben scheint. Im
Laufe des Interviews beschreibt sie mehrmals, dass die Zusammenarbeit und die
Beziehung zur Case Managerin schwierig sei (vgl. ebd.:225-251, 427). In den Aussagen
der Nutzerinnen koénnte einerseits der Wunsch nach einer wertschatzenden
Anerkennung ihrer Anteile im Prozess sichtbar werden und andererseits sich der
Wunsch nach einer geteilten Verantwortung, nach dem ,Gemeinsamen‘, der am Beginn
dieses Abschnitts erwadhnt wurde, duflern. Umso wichtiger kdnnten daher dialogische
Aushandlungsprozesse sein, die die Expertise beider Seiten miteinbeziehen.

Es kann aul3erdem von Bedeutung sein, die Beziehung ,personal symmetrisch” (Riegler
2016:181) zu gestalten, indem den Nutzer:innen mit Sympathie, positiver Zugewandtheit
und Anteilnahme begegnet wird, sodass ein aufrichtiges Interesse an ihrer Person und
ihren Sichtweisen bzw. Expertisen erkenntlich wird (vgl. ebd.). Die Relevanz dieser
Aspekte der Beziehungsgestaltung werden durch die Aussagen einer weiteren Nutzerin
hervorgehoben. So beschreibt sie, dass sie ihre Gedanken immer aufern kénne und
diese von der Case Managerin auch angehdrt und mit einbezogen wirden (vgl. KIHO3b,
Pos. 23ff.). Es wurde ,immer sehr offn gredet” (ebd.:29), auch dann, wenn die Ansichten
der Nutzerin und der Case Managerin auseinandergingen (vgl. ebd.). Denn genau in der
offenen Kommunikation begriinden sich neue Handlungsmdglichkeiten der Nutzerin,
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und befahigen sie eine selbstbestimmte Entscheidung mit all den fiir sie wichtigen
Informationen zu treffen (vgl. Riegler 2016: 107, 240). In einem weiteren Zitat wird dieser
dialogische Aushandlungsprozess abermals sichtbar:

,Des hob i schon gsogt, nen, dass ah sie [die Flexiblen Hilfen, Anm. A.G.] wui vU
Chancen hob und vii Moéglichkeiten hom do reinzusehgn, letztendlich i hob a
vierazwangs Stundn am Tog mit da [Name der Enkelin] vabringa und kana kennt sie
so gut wie ich, ned, und des homs ma owa dann a zugestandn, na“ (KJHO3b, Pos.
95).

Dem Zitat geht die Erklarung voraus, dass es sich hier um einen Aushandlungsprozess
Uber die Freiheiten der Enkelin der Nutzerin handelt. Die Nutzerin dachte, sie misse die
Anregungen der Case Managerin umsetzen, die sich jedoch nur als Wunsch der Enkelin
herausstellten. Die Nutzerin beschreibt, dass sie den Fachkraften durchaus zugestehe,
dass auch sie einen guten Einblick in die Familiensituation erhielten, dennoch beharrt
sie selbstbewusst auf ihrer Einschatzung der Situation, die sich aus ihrer
lebensweltlichen Expertise ergibt. Letztlich wird ihre Sichtweise auch von den
Fachkraften anerkannt, weshalb sie in Summe auch ,absolut nichts Schlechtes*
(ebd.:61) Uber die Zusammenarbeit sagen konne. Es zeugt trotzdem von einer
selbstbewussten Auseinandersetzung, in der die Nutzerin gezielt auf ihre Sichtweise
aufmerksam machen musste. Fir Nutzeriinnen, die weniger selbstbewusst ihre
Perspektiven darlegen kdnnen, konnte es daher von Relevanz sein, Begegnungen so
zu gestalten, dass ihre Expertise von den Case Manager:innen oder Fachkraften im
Allgemeinen abgefragt und somit zum immanenten Bestandteil der Zusammenarbeit
wird. Dabei ist es wichtig, dass die Fachkrafte eine ,akzeptierende Haltung“ (Riegler
2016:107) einnehmen, um dadurch ein aufrichtiges Interesse an den Nutzer:innen als
Personen und ihrer Expertise zu zeigen.

Den Anteilen der Nutzer:innen im Prozess in wertschatzender Weise zu begegnen und
diese anzuerkennen, sodass es fur die Nutzer:innen nicht zur Notwendigkeit wird, sich
in einer solch selbstbewussten Form einbringen zu missen, tragt also zum Gelingen des
Case-Mangement-Prozesses bei.

Ein Nutzer betont im Kontext der Betrieblichen Wiedereingliederung bei der OBB etwa
die Wichtigkeit der Anerkennung und Wertschatzung, die ihm fir sein vorhandenes
Wissen und berufliches Know-How (vgl. OBB03, Pos. 2) im Case-Management-Prozess
entgegengebracht werden. Nicht einfach ,eine Zahl im Betrieb” (ebd.:38) zu sein,
sondern Interesse an ihm als Experten fir seinen Bereich sowie das Geflihl vermittelt zu
bekommen, gebraucht zu werden, haben diesbezuglich einen hohen Stellenwert:

,Das war so eine Freude, dass da jemand ist, der sich wirklich um dich schert. Des,
des, des hat'’s friiher einfach nicht gegeben, da warst du eine Zahl in dem Betrieb,
denen warst du wuarscht. Und wenn’s di friiher los worden san, waren’s froh, weil
dann ham’s ka Pension gezahlt. Also pfff ... also ein wirklich ganz tolles Gefiihl. Da
ist jemand, der interessiert sich fur dich” (ebd.).

Aufrichtiges Interesse vermittelt zu bekommen wird hier ebenso fur relevant befunden
wie das Gesehen-Werden und sich Zeit-Nehmen (vgl. ebd.:36). Wie folgende Sequenz
verdeutlicht, scheint Anerkennung zudem bei der bedarfsgerechten Umstellung des
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Arbeitspensums eine Rolle zu spielen, was sich darin zeigt, dass gemeinsam mit dem
Nutzer ein ganzheitliches Bild von der beruflichen Situation und Umwelt ermittelt wird:

,[lch] hob dann im flinften Monat einen Besuch von ihr gehabt, da hat sie sich mal
meine Dienststelle angschaut. In [Name des Ortes] driiben und da san mal einmal
einen Rundgang gemacht, weil ich arbeite auf die Freigleise draufRen u n d hat sie
da emoi an Bild gemacht, wos meine Arbeit wirklich is, wo die ... sog i mal die
Problemchen oder Schwierigkeiten liegen kénnten [...] wir sind ja dort... mit einer
orangenen Jacke zwischen die Gleise umanad gegangn. Also raus ins Gelande, do
hob i ihr gesagt von wo bis wo mein Spielplatz ist. Und sie hat gesagt, ja ... ihr taugt
des, was ich mach” (ebd.:2, 46).

Die entgegengebrachte Anerkennung und Wertschatzung legt einen gewissen
Paradigmenwechsel zur neoliberalen ,Selbst-Schuld-Mentalitat der Vergangenheit
nahe: ,weil unser Betrieb war friiher, jo wenn da wos passiert, na dann warst fast selber
schuld” (OBB03, Pos. 2). Mehr auf die Bedrfnisse der Mitarbeiter:innen einzugehen und
Ablaufe transparent und (all-)parteilich zu gestalten, prasentiert sich als Teil einer neuen
Konzernentwicklungslogik, mit der auf die vergleichsweise hohe Zahl der
Pensionierungen von Mitarbeiter:innen reagiert werden soll, die aus gesundheitlichen
Grunden nicht mehr (voll) erwerbsfahig sein kdnnen (vgl. Bohm et al. 2022:293). Hierbei
kann angenommen werden, dass dem Wegfall von Expertise etwa durch
Langzeitkrankenstande — auf freiwilliger Basis — entgegengesteuert werden soll (vgl.
ebd.). In einer weiteren Aussage des Nutzers spiegelt sich die ihm entgegengebrachte
wertschatzende Haltung wider, durch die er sich ,in seinem Tun und in seinen
Fahigkeiten als wertvoll fir die Gesellschaft erfahren” (Riegler 2016:150) kann. Folgende
Sequenz lasst einen Appell an die Selbstachtung durch den Nutzer in der Begegnung
mit der Case Managerin erkennen (vgl. ebd.:152). Hierbei scheint immanent, eine
Erfahrung anzubieten, bei der durch ganzheitliche Anerkennung seitens der Case
Managerin Bedingungen geschaffen werden, die es erlauben, sich selbst und den
eigenen Krafteressourcen wertzuschatzend zu begegnen (vgl. ebd.):

»Na sie hat mir erklart, wie das Ganze ablaufen soll, dass sich das mdglichst, dass i
imma Korper héren soll, wann er irgendein Symptom, irgendetwas zu mir spricht
mehr oder weniger, dass ich auf das héren soll und ned sagen soll, des is nur a
Kleinigkeit, des druck ma durch* (OBB03, Pos. 6).

Wertschatzung nicht nur fir die berufliche Expertise, sondern auch sich selbst sowie den
eigenen Ressourcen gegenlber zu pflegen, wird hier als bedeutsam hervorgehoben.

5.3.2.2 Wurdigung der eigenen Anteile im Prozess

In den folgenden Sequenzen wird die Wertschatzung eigener Anteile im Prozess auf
unterschiedliche Weise und die Relevanz derselben in den jeweiligen Lebensrealitaten
sichtbar. So beschreibt eine Nutzerin die Unterstitzungserfahrung bei der Begleitung
ihres Kindes, dass sie selbst ,scho am richtigen Weg” (KJHO06, Pos.14) sei ,[...] und i
mach des gar net so schlecht muss i sagen” (ebd.), nur, dass ihr das Hintergrundwissen
zum Teil gefehlt habe:

»ja, | mein, i bin vierfache Mama, aber des is ganz was anderes, wenn man n
traumatisiertes Kind hat und und und beide beide Damen, die bei uns waren, die die haben
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scho sehr viel Praxis und und Hintergrundwissen und des hat mir wahnsinnig geholfen,
muss ich sagen” (ebd.).

Getragen von einem — in der Interviewsequenz angesprochenen — Geflhl der
Verbundenheit infolge der ganzheitlichen Begleitung durch die Flexiblen Hilfen zur
Erarbeitung gangbarer Wege im Trauma-Kontext, findet die Nutzerin anerkennende
Worte flr durch sie gesetzte Handlungen im Prozess: ,[...] ja, also i mein, i hab nach
Bauchgeflhl gehandelt und des war kein schlechtes Gefuhl” (ebd.), jedoch habe die
Unterstutzung durch die Fachkrafte manches ,einfach durchschaubarer” (ebd.) gemacht.
Der Zugang zu spezifischem Wissen scheint die Nutzerin darin unterstitzt zu haben,
ihre eigenen Ressourcen vor einer neuen ,Verstehens-Folie’ einsetzen zu kénnen.

In der Gesprachssequenz mit einer weiteren Nutzerin lassen sich wirdigende Worte fur
das Meistern von Herausforderungen im Familiensystem und den damit verbundenen
Lernprozess finden:

LAlso, es waren die letzten finf Jahre sehr intensiv mit sehr, sehr groRen Themen,
die wir aber trotzdem, im Nachhinein, also sehr viel richtig gemacht haben und und
sehr viel geschafft haben. Und wir auch dankbar sind, dass das alles jetzt auch so
gut funktioniert hat” (KJHO07, Pos. 17).

Die Anerkennung dessen, sehr viel richtig gemacht und geschafft zu haben, zeugt in der
ruckblickenden Reflexion der Nutzerin von einer Wertschatzung der eigenen
Fahigkeiten, der guten Zusammenarbeit im Familiensystem und des fallbezogenen
Netzwerks, die alle zum Gelingen beigetragen und eine nachhaltige Wirkung
hinterlassen haben. ,Hilfe annehmen” (ebd.:107) zu kénnen sei diesbezlglich kein
leichter Schritt gewesen, weshalb dies im Case-Management-Prozess als nicht
unerheblicher Faktor zu werten ist, wobei die Entscheidung, ,wieder in die eigene Kraft
zu kommen” (ebd.), eine Wesentliche zu sein scheint (vgl. ebd.:10).

In einer weiteren Interviewsequenz wurdigt eine Nutzerin ihre Zusammenarbeit und
gelungenen Aushandlungsprozesse mit ihrer Enkelin, die durch viel selbsttatiges Zutun
Wirkung hinterlassen haben:

~JO, wia gsogt, es, i konn nua song, es woa ba mia persdnlich und bei [Name der
Enkelin] woa des ein, ein, ein Oaweitn ah, von Hand zu Hand oiso wirklich in ua
Hond vo ua Hond in die Ondare reigoaweit und gemeinsam hom ma des dann guat
hinkriagt muass i song” (KJHO3b, Pos. 67).

Neben der Wirdigung eigener Starken kdnnten im Case-Management-Prozess auch
reziproke Akte im Sinne der ,Austauschgerechtigkeit® (Kahler / Gregusch 2015:84) als
eigenstandige Ressource und mitgestaltende Anteile gefasst werden. Diesbezlglich halt
eine Nutzerin fest: ,[...] also ich muss auch ein Stick, also ich muss auch mutig sein,
weil ich hab gedacht, diese Person ist da flr mich. Ich muss auch mutig sein und ich
muss etwas positiv auch machen mit dieser Person, damit der Kontakt gut geht®
(Migra06, Pos. 44). Demnach kénnte der Wunsch, sich aktiv in die Beziehungsgestaltung
einzubringen, die Selbst-Anerkennung und Wertschatzung eigener Fahigkeiten
implizieren, die eine Annaherung an eine symmetrische Beziehungsgestaltung erkennen
lassen. Die Erzeugung von Komplementaritdt durch Einbringen des eigenen Mutes
kénnte somit als Asymmetrie verringernd beschrieben werden (vgl. Kahler / Gregusch
2015:84).
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Im Kontext — patriarchal gepragter — staatlicher Anerkennungs- bzw.
Missachtungspraktiken (vgl. Erel 2018:125; Riegler 2021:379), die fur Migrantinnen mit
dem Status ,Familienangehdrige’ keinen eigenstandigen Aufenthaltstitel vorsehen, kann
die Wirdigung eigener Anteile im Scheidungsfall in Form von Selbst-Anerkennung von
gewichtiger Relevanz sein. Systemimmanente Situationen der (arbeits-)rechtlichen
Diskriminierung als Teil migrations- und geschlechtsspezifischer Realitdten kdnnen mit
der Erfahrung von fehlenden informellen Netzwerken sowie von Armut und massiver
Prekaritat einhergehen:

»L--.] Friher kdmpfe [ich] mit mein Visum, meine Wohnung und meine Ex-Mann. Ich
muss zum Beispiel um 5:30 aufstehen. Das ist meine Routinetag: [...] ich gehe ins
Bdro. [...] ich muss Putzen meine Aufgaben erledigt [...] bis 10:00, 11:00, sicher. Je
nach Vereinbarung. Und dann um 12:00 arbeite ich als Babysitterin bis 16:00, 17:00.
18:00 arbeite ich als Kellnerin bis 0:00 fir drei, vier Monate, um meine
Aufenthaltstitel zu bekommen. Ich muss arbeiten rund um die Uhr und hab Zeit nur
vier Stunden zu schlafen” (Migra02, Pos. 126).

So werden in der Erzahlung dieser Nutzerin die Selbstwirksamkeit und die damit
verbundene Ermachtigung durch Prozesse der Selbstbestimmung bedeutsam, die mit
der Berufung auf einen transformatorischen Prozess des Wiedergewinnens von Starke
einhergehen: ,[...] Und dann ich bin sehr stark geworden und kann stehen auf meine
Fife, ich kann gut sprechen [...] und helfe auch viele Frauen wegen Problem” (ebd.:86).
Ihre ,frlhere’ Lebensphase Uberstanden zu haben und in eine neue Ubergegangen zu
sein, in der sie selbstwirksam agieren und uber ihr Leben selbst bestimmen kann (vgl.
ebd.:90), lassen sie positiv in die Zukunft blicken. Dariber hinaus wird Selbst-
Anerkennung auch darin wirksam, dass sie jetzt andere Frauen mit ihrem Wissen
unterstitzt (vgl. ebd.:86).

5.3.2.3 Zusammenfassung

In den Auswertungen zu Anerkennung hat sich gezeigt, dass soziale Wertschatzung im
Kontext von Case Management bei der KJH sowie im Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagement der OBB eine prominente Rolle spielt. Hierbei
kommt der Anerkennung von Wissen und Expertise ein zentraler Stellenwert zu. Im
Kontext von Migration und der KJH ist das gemeinsame Schaffen von Rdumen im Case-
Management-Prozess, die ein Gesehen- und Gehoért-Werden und Sich-Erzahlen-
Kénnen gewahrleisten, zentral. Zusatzlich lasst sich festhalten, dass
Subjektivierungsprozesse, in denen Nutzer:iinnen durch Zugewandtheit ganzheitlich
anerkannt werden, eine ebenso gewichtige Rolle spielen wie die Wirdigung eigener
Anteile im Prozess bezogen auf selbstwirksames Handeln und Wirken. Wertschatzung
erfolgt demnach nicht nur von aulRen durch die Case-Manager:innen bzw. Flexiblen
Hilfen, sondern auch sich selbst gegeniber. Wechselseitige Anerkennung tragt neben
dem Faktor Reziprozitat und Vertrauen dazu bei, vulnerable Situationen und daraus
resultierende Unterstlitzungsbedarfe zu normalisieren.
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5.3.3 Gegenstandsbezogene Theoriefelder und Thesen zu Anerkennung

Gutermann Anielle, Obaro Nima

Anerkennung, so hat sich gezeigt, wird im Case Management durch verschiedene
Aspekte in der Interaktion zwischen Nutzer:innen und Case Manager:innen hergestellt.
Die Erkenntnisse zu ,Gesehen- und Gehort- Werden' sowie ,Wertschatzende
Anerkennung® werden die theoretischen Beziige in den folgenden Kapiteln 5.3.4.1
Anerkennende Beziehungsgestaltung als Prdmisse flir Gelingensprozesse, 5.3.4.1.1
Dynamische Subjektivierung durch Anerkennung, 5.3.4.1.2 Zur Relevanz von
Reziprozitdt und wechselseitiger Anerkennung, 5.3.4.1.4 Dialogische Beziehung durch
Anerkennung, 5.3.4.1.5 Emotionale Zugewandtheit sowie 5.3.4.1.6 Selbst-
Anerkennung, eingeordnet und zusammenfassend dargestellt. Im Weiteren werden
auch hier aus den Erkenntnissen Thesen gebildet.

5.3.3.1 Anerkennende Beziehungsgestaltung als Pramisse flr Gelingensprozesse

Anerkennung' bzw. Anerkennungskampfe werden theoretisch mit Fragen der
Teilhabegerechtigkeit, der Verteilung von Ressourcen oder der Menschenwirde
verknipft (vgl. Berner 2021a:366). Theorieansatze, die diese Ebenen
zusammendenken, berucksichtigen (Dominanz-)Verhaltnisse zwischen verschiedenen
gesellschaftlichen ,Gruppen’ und Subjektpositionen, in die auch die hier dargestellten
zwischenmenschlichen Beziehungen und Anerkennungsverhaltnisse verortet werden
(vgl. ebd.). Ebenso werden die im Rahmen von Case Management dargestellten
Gelingensbedingungen theoretisch wie analytisch nicht im herrschaftsfreien Raum
betrachtet: Anerkennungsprozesse finden diesem Verstandnis nach nicht nur zwischen
Individuen, sondern stets auch innerhalb institutionalisierter Ordnungen und normativer
gesellschaftlicher Erwartungen statt (vgl. ebd.:372). Nutzer:innenerfahrungen werden
dabei immer auch im Kontext von sozialen Bewegungen und von Widerstand und
gegenseitiger Solidaritat begriffen, durch die herrschende Statusordnungen stets
herausgefordert werden (vgl. ebd.:373).

Im Rahmen der Erkenntnisse haben sich besonders Aspekte von sozialer
Wertschatzung auf Beziehungsebene als relevant erwiesen, die in den Kapiteln
Gesehen- und Gehért-Werden sowie Wertschéatzende Ankerkennung als Teil der
Kernkategorie Anerkennung dargestellt wurden. Sichtbar gewordene Erfahrungen von
Nutzer:iinnen lassen die Bedeutsamkeit einer dialogischen sowie zugewandten
Beziehungsgestaltung und von  Reflexionsraumen erkennen, durch die
Veranderungsprozesse auf Basis von anerkennenden Gesprachen mitermdglicht oder
begleitet werden konnten (vgl. Riegler 2016:79).

8 In Anlehnung an Axel Honneth (1994) bezieht Riegler (2016) sich im Kontext autonomer
Subjektwerdung und gerechter Teilhabebedingungen auf folgende drei
Anerkennungsverhaltnisse: die Ebene des Rechts, die Ebene des Verdienstes und die Ebene der
Liebe (vgl. ebd.:3).
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Bezugnehmend auf die spater folgenden Erkenntnisse im Kontext von gesteigerter
Selbstwirksamkeit durch Erfahrungswissen und Selbstvertrauen von Nutzer:innen im
Prozess, lasst sich Anerkennung auch als Teil einer Selbstverortung greifbar machen,
die alle Beteiligten am Case-Management-Prozess umfasst. Anerkennung findet hierbei
auf zwei Ebenen statt: einerseits als Ausgleich von Benachteiligungen, wahrend sie
andererseits Formen von Inklusion fur unterschiedliche Subjektivierungen umfasst bzw.
umfassen misste, die Anerkennung flr Veranderungen — auch im sozialarbeiterischen
Beziehungsverhaltnis — widerspiegelt (vgl. Berner 2021a:375; Migra04, Pos. 70;
Migra05, Pos. 48). Weitere relevante Aspekte von Subjektivierungsprozessen sind in
den Abschnitten zu Reziprozitdt und wechselseitiger Anerkennung sowie Selbst-
Anerkennung dargestellt.

5.3.3.2 Dynamische Subjektivierung'® durch Anerkennung

Basierend auf den Erkenntnissen lasst sich im Rahmen der (kommunikativen)
Interaktion zwischen Nutzer:innen und Case Manager:innen bzw. Flexiblen Hilfen das
gemeinsame Herstellen von Raumen fir dynamische Subjektivierungsprozesse
ausmachen. Besondere Bedeutung im Prozess kommt dem Sich-Erzahlen-Kdénnen
sowie Zuhoéren in wechselseitiger Anerkennung zu, die fir die Herausbildung eines
autonom handlungsfahigen Subjekts als grundlegend beschrieben werden (vgl. Riegler
2016:62). Als zentral fir das Gelingen dieser Prozesse wird zugleich die Normalisierung
von Verletzlichkeit durch das Zugestehen von Starken angefuhrt (vgl. ebd.).

Wie aus den Interviews ersichtlich wurde, umfasst die Interaktion die Relevanz von
slegitimen Identitatsansprichen® (Stojanov 2006:118), etwa durch Spiegelung von
Wertvorstellungen wie dies in Kapitel Expert:in-Sein dargestellt wurde. Dartber hinaus
hat sich gezeigt, dass sich symmetrische Annaherungen innerhalb dialogischer
Kommunikationsrdume erfolgreich realisieren lassen, wenn Nutzeriinnen — als
Koproduzent:innen dieser Raume — mitsamt ihren personalen Eigenschaften und
Expertisen (vgl. Riegler 2016:78) als Subjekte anerkannt werden, die fahig sind, ,sich
selbst weiterzuhelfen” (ebd.:93). ,Sich Erzahlen* zu koénnen und ein Gegenuber
vorzufinden, das zuhdrt und Neugier bezlglich der eigenen Lésungsideen und Wiinsche
vermittelt, eréffnet einen Raum des Erlebens von autonomer Handlungsfahigkeit, die
eine reflexive ErschlieBung auf das In-der-Welt-Sein und dessen Veranderungen /
Veranderbarkeit gewahrleisten soll (vgl. Stojanov 2006:108; Kahler / Gregusch 2015:86;
siehe Kap. Zur Bedeutsamkeit dialogischer Radume im Case-Management-Prozess).
Bezogen auf die Nutzer:iinnenerfahrungen ist hierbei eine kommunikative Struktur
immanent, die als ,Befahigung zur Artikulation” (Riegler 2016:82) beschrieben werden
kann, die wiederum eine aktive Veranderung lebensweltlicher Bezlge oder
Begrenzungen ermdglicht (vgl. ebd.). Aufgrund der Etablierung von regelmafligem

9 Der Prozess der Subjektwerdung wird hier im Sinne von Subjektivation nach Judith Butler
(2001) verstanden. Riegler (2016) verweist hier einerseits auf die zugewiesene Unterwerfung
innerhalb bestehender Herrschaftsstrukturen, wahrend zugleich der Prozess der Subjektwerdung
durch das Moment der Befreiung aus diesen verstanden wird (vgl. ebd.:61).
Subjektivierungsprozesse werden im Kontext dieser Arbeit vor dem Hintergrund der Einflisse
gesellschaftlicher sowie sozialer Verhaltnisse und den (Un)Mdglichkeiten von autonomer
Subjektivitat reflektiert und analysiert (vgl. ebd.).
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Austausch zeugen die Interviews auch von der Bedeutsamkeit der Herstellung von
Raumen der ,empathische[n] Gemeinsamkeit” (Stojanov 2006:159). In wechselseitiger
Anerkennung wird ermoglicht, erzahlend mitzugestalten und sich dariiber hinaus auch
anders erzahlen zu kdnnen, um so gesellschaftlich zugewiesene Subjektpositionen
durch im Prozess hergestellte Identitats(t)raume flr alternative Selbstverortungen und -
imaginationen nutzen zu kdnnen (vgl. KIH04a, Pos. 16; KJIHO7, Pos. 13).

Thesen:

o Dialogisch ausgerichtete Kommunikationsraume lassen ein Sich-Erzahlen-
Kénnen zu, wodurch in wechselseitigen Anerkennungsprozessen autonome
Subjektwerdung begtinstigt wird.

e Das Spiegeln?® von Wertvorstellungen und von Expertise hat es Nutzer:innen als
Koproduzent:innen von Kommunikationsraumen ermdglicht, sich auf einen von
wechselseitiger Anerkennung gepragten Prozess gut einlassen zu kénnen.

e Die Herstellung von Raumen der Empathie und Mitgestaltung hat es
Nutzer:iinnen ermdglicht, diese im Sinne alternativer Selbstverortung und
Identitatsstiftung wahrzunehmen.

5.3.3.3 Zur Relevanz von Reziprozitat und wechselseitiger Anerkennung

Die Erkenntnisse hinsichtlich der Erfahrungen und relevanten Kriterien sind durch
zweierlei Facetten der Wechselseitigkeit gekennzeichnet. So kommt einerseits der
Relevanz reziproker Handlungen in der Beziehungsgestaltung eine gewisse Bedeutung
zu, bei der das Bedurfnis nach sozialer Anerkennung und nach Austauschgerechtigkeit
angenommen werden kann (vgl. Arnold 2009:69). Durch Anerkennung reziproker
Teilhabe am Prozess lasst sich auRerdem der Zugewinn an Selbstvertrauen beobachten
(vgl. Riegler 2016:31ff.). Zugleich liegt die Bedeutung der Wechselseitigkeit im
Vertrauensverhaltnis begrindet: Dieses ist durch Zutrauen in eigene Fahigkeiten der
Nutzer:innen gekennzeichnet, bei der das erarbeitete (Selbst-)Vertrauen im Case-
Management-Prozess (vgl. Migra06, Pos. 56) die Basis reziproker Handlungen und des
Einbringen(-Kénnen)s von Ressourcen bildet (vgl. Riegler 2016:31ff.). Im Kontext von
Anerkennung der Individualitdt betont eine Nutzerin die Relevanz einer wertfreien
Wahrnehmung ihrer Person (und ihrer Lebenswelt) im Prozess. Im Gegenzug scheint es
ihr moéglich, offen Uber ihre Situation und Verhaltnisse zu sprechen.

Thesen:

e Im Sinne der Reziprozitdt (Austauschgerechtigkeit) geht das Streben nach
Symmetrie in der Beziehungsgestaltung durch Einbringen eigener Fahigkeiten
mit der Relevanz einher, sich als gleichwertiges Subjekt mit eigenen Starken zu
wurdigen und als solches in der Zusammenarbeit anerkannt zu werden.

20 Nahere Erlauterungen zum Begriff des Spiegelns siehe theoriebezogenes Kapitel zu
Bestarkung und Empowerment.
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e Das Einbringen von Vertrauen durch die Nutzer:innen in den Prozess ist im
Kontext von Austauschgerechtigkeit zu verorten und als Ressource im Prozess
anzuerkennen.

e Die Ankerkennung der Individualitat stellt eine Grundpramisse fur die
Beziehungsgestaltung dar, die es ermdglicht, sich auf den Prozess einzulassen,
was als reziprokes Moment gedeutet werden kann.

5.3.3.4 Dialogische Beziehung durch Anerkennung

Im Kontext von strukturell (wie funktional) asymmetrisch  angelegten
Rahmenbedingungen kommt der Schaffung von Raumen Bedeutung zu, die kooperative
Verhaltnisse und eine komplementare / dialogische Beziehungsgestaltung zulassen (vgl.
Riegler 2016:119). Bezogen auf den Theorieansatz Bubers (2012) liegt gemal des
Dialogischen Prinzips der Beziehung eine Vertrautheit inne, wonach Menschen in ihrem
Dasein durch kollektive Momente getragen werden (vgl. ebd.:271; Riegler 2016:139).
Der Hinwendung zu einem:r Gesprachspartner:iin in der Authentizitat liegt das
Anerkennen und Annehmen der Person in ihrem So-Sein zugrunde, auch wenn die
Positionen divergierend sind/sein kdnnen (vgl. Riegler 2016:141). Die Schaffung einer
dialogisch-koproduktiven Basis legt den Grundstein flr die empathische Begegnung, bei
der das So-Seiende sich stetig in ein Werden-Kénnen transformieren kann (vgl. Buber
2012:287; Riegler 2016:142). Der dialogische Zugang wird somit Teil einer sozialen
Praxis (vgl. hooks 2003:67), durch die Perspektiven auf die eigenen Lebenswelten in
den Interaktionen immer wieder aufs Neue ausgedrickt werden (vgl. Riegler 2016:95;
KJHOG6, Pos. 86). Wie in Abschnitt Wertfreie Haltung dargestellt, werden durch ,tiefes
Zuhoren‘ somit Raume der Reflexion von Veranderungsprozessen und Bedurfnissen
hergestellt, die als zentraler Bestandteil von Gelingensbedingungen zu begreifen sind.

Das Thematisieren von Multiperspektivitdt aller Fallbeteiligten wird hierbei ohne
Bevormundung erlebt, wodurch Haltungen und Gefuhle angstfrei sowie jenseits
familidrer Dynamiken teilbar werden (vgl. Riegler 2016:155; siehe auch Kap. Mitsprache
und Mitgestaltung im Case-Management-Prozess). Dialogische Beziehungsgestaltung
zeichnet sich somit dadurch aus, die Sichtweisen aller Beteiligten miteinzubeziehen,
wobei die Anerkennung der Bedurfnisse z.B. von Kindern und Jugendlichen in der
Zusammenarbeit mit diesen als eigenstandige, mitbestimmende Subjekte im Prozess
ein wesentliches Kriterium darstellt (vgl. Riegler 2016:121; KJHO04a, Pos. 12; KJHO7,
Pos. 13).

Wahrend im Dialog das Zutrauen in das Gegenuber immanent wird, entspricht Zuhéren
einer Anerkennung auf kommunikativer Ebene, die zugleich als herrschaftsreflexive?'
Haltung begriffen werden kann (vgl. Riegler 2016:210). ,[Plartnerschaftliches,
kooperatives Aushandeln von sozialer Wertgebung, von Sichtweisen und

21 Riegler (2016) spricht in Anlehnung an Habermas (1995) von ,herrschaftsfreiem Dialog®
(ebd.:134). Da Subjekte als von Herrschaft durchzogen und nicht frei davon begriffen werden,
kommt hier der Begriff ,herrschaftsreflexiv' zur Anwendung, um die Notwendigkeit einer reflexiven
Haltung und deren Ubersetzung in hegemoniekritische Handlungsweisen zu unterstreichen.
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Handlungsmoglichkeiten” (ebd.:181) folgt dem Prinzip der zwischenmenschlichen
Horizontalitat, bei der im Miteinander der Versuch unternommen wird, sich auf Basis
wechselseitiger Anerkennung erzahlend auf Transformationsprozesse einzulassen und
voneinander zu lernen (vgl. Freire 1973:74). Jenseits normativer Setzungen entsteht in
Koproduktion ein Raum der Kommunikation, in dem Winsche gehdrt und verbalisiert,
aber auch Veranderungsprozesse reflektiert werden (vgl. KUHO4a, Pos. 16). Hierbei
scheint dem Monitoring (vgl. Goger / Tordy 2020:60) eine bedeutende Rolle
beigemessen zu werden: Ziel ist es, die Eigenmachtigkeit der Nutzer:inen, durch
angemessene Starkung zu fordern und gleichzeitig einzuschatzen, ob oder auf welche
Weise professionelle Unterstitzung noch bendtigt wird bzw. zu erkennen, wo die
Expertise der Nutzer:innen die fachliche Expertise der Case Managerin allmahlich ablost
(vgl. ebd.). Im dialogischen Prozess des tiefen Zuhorens, wird die Expertise und
autonome Handlungsfahigkeit der Nutzer:innen somit stets vorausgesetzt und lernend-
reflexiv unterstiitzt, wie dies in der Aussage ,Die héren zu, sie handeln auf das, was man
gesagt ahm geben Vorschlage, bestehen nicht auf etwas, sondern machen Vorschlage*®
(KJHO4a, Pos. 16) verdeutlicht wurde.

Auferlegte gesellschaftliche Normvorstellungen werden zudem als Spannungsverhaltnis
formuliert und begriffen, was einer Reflexion der eigenen Situationalitat entspricht (vgl.
Freire 1973:91). Die eigene Situiertheit erfolgt im Aushandeln von Da-Seins-Weisen und
der Anerkennung ,kleiner Schritte® (KJHO04a, Pos. 12), bei der wechselseitige
Austauschprozesse und die Anerkennung aller fallbeteiligten Personen in ihren je
individuellen Bedurfnissen von grundlegender Bedeutung sind (vgl. Riegler 2016:74-91;
KJHO7, Pos. 13). Die Etablierung dialogischer Raume bildet hierbei den Ausgangspunkt
fur Reflexionsprozesse und Bedingungen fur deren Verbalisierung und fur Veranderung.

Thesen:

e Dialogische Verhaltnisse und Anerkennung im So-Sein bilden den
Ausgangspunkt fur das Reflektieren der eigenen Situiertheit und Bedingungen
fur Transformationsprozesse.

e Die Kombination von Sich-Zeit-zu-Nehmen und Anerkennung aller als
eigenstandige Personlichkeiten durch tiefes Zuhdren’ stellt ein wesentliches
Kriterium fir Gelingensprozesse dar.

e Die Vermittlung von Multiperspektivitat durch gleichzeitiges Einnehmen einer
wertfreien Haltung seitens der Case Manager:innen / Flexiblen Hilfen schafft
Bedingungen, die ein partnerschaftliches Hinschauen auf herausfordernde
Lebenslagen ohne Bevormundung ermoglichen.

5.3.3.5 Emotionale Zugewandtheit

Weiters hat sich herausgestellt, dass die Begegnung mit den Fachkraften eine
kooperative Kommunikation beinhaltet, die das Anerkennen von Expertise sowie das
reflexive, partnerschaftliche Hinschauen auf herausfordernde Lebenslagen umfasst (vgl.
Riegler 2016:121). Hierbei kommt der Erarbeitung einer ,tragfahigen Arbeitsbeziehung*
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(Schafter 2010:81), der das Ineinandergreifen von reflektierter Distanz (Riegler
2016:126) mit ,personale[r] Bezogenheit” (ebd.:130) zwischen Sachorientierung (vgl.
ebd.:130) und Einfihlsamkeit (vgl. KJHO06, Pos. 4) immanent ist, eine besondere
Bedeutung zu. Um bestehenden institutionellen wie strukturellen Ungleichheiten
entgegenzuwirken, werden zugleich Fragen der Machtumverteilung relevant. Im
Rahmen von Aushandlungsprozessen werden diese durch Herstellung von
Beziehungsebenen der partizipativen Zusammenarbeit und  dialogischen
Kommunikation reflexiv erarbeitet und durch emotionale Nahe ein Stick weit
ausgeglichen (vgl. ebd.:131).

Eine weitere Erkenntnis hinsichtlich der Relevanz dialogisch-zugewandter Verhaltnisse
stellt die in Kapitel Zur Bedeutsamkeit dialogischer Verhéltnisse im Case-Management-
Prozess dargestellte Haltung des Zeit-Habens bzw. Sich-Zeit-Nehmens/-Kénnens
wei(vgl. Riegler 2016:154; KJHO7, Pos. 13; siehe auch OBBO03, Pos. 36 und Kap. Faktor
Zeit). Forschungsfelder Gbergreifend ist die Bedeutung des Faktors Zeit in Verbindung
mit Zuhéren und Raume-Schaffen fir ein Sich-Erzahlen-Kénnen ausschlaggebend (vgl.
Riegler 2016:154). Wie in Abschnitt Rdume der Zugewandtheit analysiert, zeichnet sich
der Prozess durch die Einnahme unterschiedlicher Rollen seitens der Case-
Manageriinnen aus, die auch als ,Rollenflexibilitat® (ebd.:181) definiert
e, Familienmitglied’, ,Freundin’ oder anteilnehmende Zuhoérende in folgender
Interviewpassage — ,she is more than a counselor to me, she gives me a listening ear
whenever” (Migra01, Pos. 10) — stellen somit Charakterisierungen dar, die von der
Qualitates; Hierbei sieht Riegler (2016) die Normalisierung und Anerkennung von
Hilfebedarfen durch Fokussierung auf Starken im wenig formell gestalteten
sozialarbeiterischen Handeln verortet und gewahrleistet (vgl. ebd.:289).

Auf Basis der Wahrnehmung der Fachkraft als Familienmitglied oder Freundin wird
,Rollenflexibilitat' zugleich im Wunsch nach einer Kompensation von sozialen Leerstellen
verortet. Zusatzlich wird in der Logik der Wechselseitigkeit das Annehmen von Hilfe wie
durch eine ,Freundin‘ durch partiell informelle Beziehungsformen normalisiert.

Thesen:

o Hilfebedarfe werden durch die soziale Praxis der zugewandten
Partnerschaftlichkeit und dialogischen Rollenflexibilitdt normalisiert.

e Die Haltung des Sich-Zeit-Nehmens und emotionale Zugewandtheit schaffen
Bedingungen fiir das Sich-Erzahlen-Kénnen.

5.3.3.6 Selbst-Anerkennung

In Kapitel Wiirdigung der eigenen Anteile im Prozess erflllt das Zur-Verfugung-Stellen
von Fachwissen seitens der Flexiblem Hilfen die Funktion, die lebensweltliche Expertise
von Nutzer:innen komplementar zu erganzen (vgl. Riegler 2016:176). So tritt das
Zuganglich-Machen von spezifischem Wissen im Rahmen der Erkenntnisse als
,Verstehens-Folie’ auf, um aus dem Vollen der eigenen Ressourcen schopfen zu kénnen
(vgl. KIHO6, Pos. 14).
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Einerseits koénnen normative Erwartungen und defizitorientierte Strukturen als
erschwerende Faktoren fir die Inanspruchnahme von professioneller Hilfe
hinzukommen (vgl. Schafter 2010:50ff.). Die Wirdigung und Wertschatzung der eigenen
Fahigkeiten und Anteile im Case-Management-Prozess kann andererseits jedoch eine
komplementar wirkende Ressource darstellen, um leichter ,zu akzeptieren, [dass] man
nicht immer alles alleine schaffen [muss]” (KJHO7, Pos. 107). Neben diesen Aspekten
der Wechselseitigkeit in der Beziehungsgestaltung (vgl. KIH06, Pos. 14; KJHO7, Pos.
17) scheint die Enttabuisierung von Hilfebedarfen bzw. Verletzlichkeiten im dargestellten
Kontext insbesondere durch die Anerkennung von unabhangiger Handlungsfahigkeit
und der Wurdigung eigener Starken zu gelingen (vgl. Riegler 2016:128; KJHO6, Pos. 14;
KJHO7, Pos. 107).

Gleichzeitig werden im Kontext von Migration durch politische Machtverhaltnisse
Ausgangsbedingungen geschaffen, ,die auf [vergeschlechtlichten,]??> rassistischen
Vorstellungen von Nutzlichkeit und Nutzbarkeit von Migrantinnen” (Erel 2018:125) fullen.
Hierbei stellt die Zuweisung in den Niedriglohnsektor eine gangige Praxis dar, wahrend
Beitrage von Migrantinnen zur Okonomie durch bezahlte wie unbezahlte Arbeit ignoriert
werden (vgl. ebd.:111). Wie die Erkenntnisse verdeutlich haben, spiegelt sich die
systemimmanente Verwertungslogik auch in Prekarisierungserfahrungen der
Nutzer:innen wider. Die ,Struktur eines flexibilisierten Rassismus”> (Nghi Ha 2018:93),
beruht, wie in Kapitel Wiirdigung der eigenen Anteile im Prozess gezeigt wurde, hierbei
auf (umkampften) Anerkennungsbedingungen (vgl. Migra02, Pos. 126), wie sie auch
durch Momente der Selbst-Anerkennung zum Ausdruck gekommen sind. Die damit
einhergehenden Relevanzkriterien wie die der Selbstbestimmung und eines guten
Lebens (vgl. ebd.) stellen diesbezuglich einen Teil von Ermé&chtigungsprozessen zur
Verbesserung der Lebensverhaltnisse von Nutzerinnen dar. Soziopolitische
Strukturierungen, entlang derer Missachtungsverhaltnisse auf rechtlicher Ebene
verfestigt werden (vgl. Riegler 2021:382), schreiben Subjekten unterschiedliche
~[Aufenthalt-]Statusgruppen” (Mller 2023:160) zu, die sie ,rechtlich durch einen
hegemonialen Akt zu Anderen?®*“ (ebd.) machen. Selbst-Anerkennung kann so fir die zu
»1rager:innen anderer Rechte” (ebd.) Gemachten zur (Wieder-)Aneignung von Wirde
beitragen.

Nicht zuletzt manifestiert sich soziale Wertschatzung im Interaktionsverhaltnis dort, wo
es darum geht, eine Kultur der Selbstachtung zu etablieren: Nicht nur fur Leistungen und
Verdienste wertschatzende Anerkennung von auf3en zu erfahren, sondern auch einen
Zugang zu Selbstachtung zu kultivieren, ist Teil der Herstellung einer Erfahrung der

22 Erganzung, N.O.

28 Mit Flexibilisiertem Rassismus bezeichnet Nghi Ha (2018) Bedingungen, wonach
Ankerkennungs- und Zugangskriterien entlang staatlicher Verwertungsgesichtspunkte
ausgerichtet werden (vgl. ebd.:93).

24 In seinem Werk Orientalismus bezieht Edward Said (2003) sich auf einen Prozess des ,Anders-
Machens‘. Hierbei wird auf Basis eines (kolonialen) Uberlegenheitsdenkens und dessen bis heute
wirkenden Kontinuums die Dichotomie eines superioren (eurozentristischen) Wirs im Gegensatz
zu einem Nicht-Wir geschaffen. Entsprechend dieser Ideologie werden unterschiedliche Formen
von Rassismus, der Missachtung nicht-hegemonialen Wissens und von Entrechtung legitimiert
(vgl. ebd.:7f.).
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Achtsamkeit und des Respekts sich selbst gegeniber (vgl. OBB03, Pos. 6; Riegler
2016:152).

Thesen:

e Das Zur-Verfugung-Stellen von fachlicher Expertise in Verbindung mit Selbst-
Anerkennung der lebensweltlichen Expertise hinterlasst einen komplementaren
Effekt in der Beziehungsgestaltung.

¢ Momente der Beschamung resultieren aus einem strukturellen Machtgefalle (vgl.
Schafter 2010:56) und einer gesellschaftlichen Stigmatisierung, die das
Annehmen von Unterstltzung erschweren kdnnen.

e Die Wertschatzung eigener Fahigkeiten befordert die Wechselseitigkeit im Case-
Management-Prozess. Selbst-Anerkennung und das Herausstreichen eigener
Starken tragen so zu einer Normalisierung von (menschlicher) Verletzlichkeit bei
und zugleich zu einem ressourcenorientierten Blick, der Menschen nicht auf ihre
,Schwachen’ reduziert.

o Gesteigerte Autonomie hinterlasst eine Wirkung, die das gewonnene
Selbstbewusstsein und eine von Starke gepragte Sicht auf das Selbst wiirdigend
anerkennt.

e Soziale Wertschatzung umfasst auch die Etablierung von R&umen der
interessierten Anteilnahme und das Schaffen von Erfahrungen der
Selbstachtung.

5.4 Bestarkung und Empowerment

Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

In den Narrationen der Nutzeriinnen lassen sich Hinweise finden, die auf
starkenorientiertes Case Management hindeuten oder dieses explizit zur Sprache
bringen. Neben Aspekten von Bestarkung beinhalten die Kapitel 5.4.1 Zuversicht, 5.4.2
Selbstvertrauen, 5.4.3 Selbstwirksamkeit sowie 5.4.4 Mulitplikator:innenrolle auch
Elemente von Empowerment. Wahrend die Bedeutsamkeit von Bestarkung in den
Interaktionserfahrungen vertiefend dargestellt wird, treten selbstermachtigende
Momente und intrinsische Ressourcen im Prozess als relevante Bestandteile in den
Erzahlungen hervor, auf die anschlieRend in der Analyse und Thesenentwicklung
eingegangen und hierbei mit theoretischen Feldern verwoben werden.

5.4.1 Zuversicht

Obaro Nima

In den Erzahlungen einiger Nutzerinnen nimmt der Aspekt Zuversicht eine relevante
Stellung in der Interaktionserfahrung ein, der sich sowohl in den Case-Management-
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Anwendungen der Kinder- und Jugendhilfe Steiermark als auch im Rahmen von
Migrant:innenberatungsstellen zeigt. Neben mitgebrachten Ressourcen der Nutzerinnen
umfassen die auf Zuversicht bezogenen Handlungen der Case Manager:innen sowohl
das Zusprechen von Mut als auch das Transportieren von Veranderbarkeit einer
herausfordernden Situation.

5.4.1.1 Zuversicht als relevante Perspektive in der Beziehungsgestaltung

So beschreibt eine Nutzerin ihre Erfahrung mit den Flexiblen Hilfen dahingehend, ,[d]ass
de wirklich sou permanent an die Sache geglaubt hom, dass sie an mich geglaubt hom,
dass sie glaub hom auch an die [Name der Enkelin] glaub hom, dass ma letztendlich a
Lésung finden werdn, dass ma olle mitanond ah, lem kennan® (KJHO3b, Pos. 207).

Die Relevanz des Vermittelns einer zuversichtlichen Haltung durch die Flexiblen Hilfen
zeigt sich ebenso in einer weiteren Aussage der Nutzerin. Das in Aussicht gestellte
Gelingen einer Situationsveranderung wird hier nicht beschénigend, jedoch in
hoffnungserweckender Form beschrieben: ,,Es wird ein langa, ein steiniga Weg wean,
aber wir wean das letztendlich schaffn, Sie wean sehn‘. Und des hod mi wirklich die
gonzn Joahre imma begleitet und aufgrichtet” (ebd.:191).

Zuversicht — sowohl als Haltung der Professionist:innen wie auch in Form von
Perspektivierungen seitens der Nutzer:innen — kdnnte demnach die Funktion erfillen,
andere ZukuUnfte nicht nur zu imaginieren, sondern gleichzeitig einen optimistischen Blick
zu vermitteln bzw. zu bewahren. Das Benennen von ,aufrichtenden‘ Begleit-Effekten
lassen zudem auf das ihrerseits entgegengebrachte Vertrauen in den Prozess
schlief3en.

Folgende Aussage einer weiteren Nutzerin zeigt dies ebenso in der Verknlipfung mit
hoffnungsvollen Zukunftsszenarien: ,[...] weil, wenn du bist neu in diesem Land, dann
kommt so: ‘Wir schaffen das, kein Problem, keine Angst haben. Wir machen das und
das‘. Dann einfach bekommst du Geflihle ok, es ist... es wird gut® (Migra05, Pos. 16).

Das Signalisieren einer zuversichtlichen Haltung gegentber der Nutzerin kdnnte wie in
folgender Sequenz auf parteiliches und starkenorientiertes Case Management
hindeuten. So hebt die Nutzerin in ihrer Aussage besonders das ihr entgegengebrachte
Zutrauen hervor, das in der Selbstwirksamkeitserfahrung im Zuge der Erlangung ihres
Aufenthaltstitels eine Rolle spielt:

.[...] she has confidence in me, she has trust in me [...] Frau [Name der Case
Managerin] she kept on calling, she kept on, everything is fine. [...] | mean she was
just there for me. [...] | had a million things going through my mind. A million. [...] it's
not just a (.) to me don't worry everything will be fine. Even to my visa she wants to
make sure | stay in Austria. When somebody says this is how you do it [...] do this
and then | got my three years visa” (Migra01, Pos. 20).

Starkenorientierung lasst sich weiters durch das Spiegeln einer der Nutzerin
innewohnenden Seite vermuten, deren Entfaltungsmdglichkeit sie im Zusammenhang
mit Zuversicht erlebt: ,[...] She brought out the best in me. She kept (on) telling me, don't
worry you're gonna make it, you're gonna be fine, don't worry!* (ebd.:16).
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Auf die Bedeutsamkeit von starkenorientiertem Zutrauen seitens der Case Managerin
weist zugleich die folgende Aussage einer Interviewpartnerin hin, in der sie die
Erfahrungen des Gehdrt-Werdens ebenso positiv hervorhebt, wie die der verlasslichen
Begleitung. Die ausgedruckte Relevanz von bestarkenden Rickmeldungen auf bereits
durch sie gesetzte und gelungene Handlungen deutet darauf hin, dass sich Zuversicht
und das erlangte eigene Zutrauen in selbstwirksames, zukunftiges Handeln Ubertragt:
»ES gibt mir Kraft und Halt, wenn i wal}, es steht wer nem mia, dea wos mia zuhért und
die Hond iwa mei Schulter legt und sogt: ,[Name der Nutzerin], des host du goad mocht
oder [Name der Nutzerin], du schoffst des™ (KJHO01, Pos. 186).

5.4.1.2 ,Meine Zukunft wird besser, weil ich meine Leben selbst bestimmen kann* —
Zuversicht als intrinsische Ressource

Zuversicht ist jedoch nicht ausschliel3lich als Effekt des Interaktionsverhaltnisses
zwischen Nutzer:innen und Case Manager:innen zu begreifen, sondern sehr oft bei den
Nutzer:innen bereits vorhanden. In folgendem Zitat manifestiert sich die Zuversicht einer
Nutzerin als mitgebrachte Ressource in Form von stark ausgepragter Willenskraft:

»Ich wusste, ich wusste, dass ich das schaffe, ich wusste es, aber ich wusste nicht,
wie lange dauert es? Und wie lange brauche ich und wann wird die Zeit kommen
und so weiter und sofort, aber ich wusste genau, dass ist das schaffe und ja, einmal
kommt die Zeit, wo ich selber reden kann, wo ich selber hingehen kann und so weiter
und so fort, ja. [...] Das wusste ich zu hundert Prozent” (Migra03, Pos. 128).

Die Uberzeugung und das Selbstvertrauen in Verbindung mit den eigenen Zielen kann
hier als Motor und vorhandene Kraftquelle zugleich gedeutet werden. In den Aussagen
wird sowohl ein Bewusstsein der eigenen Fahigkeiten (ein sehr kommunikativer Mensch
zu sein) erkennbar, als auch der damit verbundene starke Wunsch, sich u.a. sprachlich
selbst zu ermachtigen (vgl. ebd.:68, 104).

Neben dem Zugewinn an Autonomie, sowie Erfahrungs- und Orientierungswissen in
Systemen zeigt sich in der Aussage einer weiteren Nutzerin ihr zuversichtlicher Blick in
die Zukunft und auf ein selbstbestimmtes Leben, die ebenso als wichtige Ressource im
Prozess gedeutet werden kann (vgl. Migra02, Pos. 96):

slch denke, meine Zukunft wird alles besser, weil ich meine Leben selbst bestimmen
kann. Und ich denke noch, ich bin immer, ah Anderung, aber positiv. Was gut fir
mich, dann mache ich. [...] Und in Zukunft ich will (.) arbeiten und bekomm ich auch
ein Recht hier und Pension. Und meine Tochter ich werde auch sie unterstiitzen wie
moglich, dass sie studieren” (ebd.:104).

Mit Rechten ausgestattet zu sein und ihr Leben selbst bestimmen zu kénnen, lasst eine
Wirkung erkennen, die sich in der positiven Haltung der Nutzerin hinsichtlich ihrer
Zukunft zu manifestieren scheint. Die AuRerung des Wunsches, sich (langfristig)
Okonomisch absichern zu konnen und auch in der Lage zu sein, ihre Tochter zu
unterstitzen, deutet auf eine Konkretisierung der eigenen Perspektiven hin, die auch als
Ressource in Form von intrinsischer Motivation fir die Zielplanung im Case-
Management-Prozess von Relevanz sein kann.
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5.4.1.3 Zuversicht in Beziehungen

Auch der Ausblick einer weiteren Nutzerin auf ein Leben jenseits sozialer
Isolationserfahrung in der Migrationsgesellschaft und dem Vorhandensein familiarer
Netzwerke (im engeren Sinne), pragt Zuversicht. Optimismus wird hier durch die
Imagination potentieller bzw. zuklnftiger Freund:innenschaften / Bekanntschaften
hergestellt:

»,She taught me a lesson that you can find a nice person anywhere in the world.
There are nice people everywhere. She made me know that beyond family, [...] or
beyond oh this person, you know like introduction, you can see somebody and there
is a strong connection” (Migra01, Pos. 40).

Mit Zuversicht in Beziehungen geht auch der Wiederaufbau von Vertrauen einher. So
wird in der Interaktion seitens einer Nutzerin im Case-Management-Prozess fir relevant
befunden, ,dass sie [die Flexiblen Hilfen, Anm. N.O.] bei mir waren, dass sie so da
waren. Sie haben mir gut zugeredet und [waren] beim Menschen kennenlernen einfach
da und haben mich unterstitzt, also einfach da und unterstutzt” (KJHO1, Pos. 42). Durch
die von der Nutzerin benannten Gelingensfaktoren wie dem Gehort- und Bestarkt-
Werden sowie das Vermitteln von Zutrauen und Spiegeln von Zuversicht in ihre Person
werden weitere Bedingungen sichtbar, die es ihr ermdglicht zu haben scheinen, sich gut
einlassen zu kénnen: ,also am Anfang war ich so ein bisschen unsicher, weil ich generell
nicht so wirklich Menschen vertraut. Dann kam, also es hat schon zirka so zwei, drei
Wochen gedauert, bis ich wirklich Vertrauen gehabt hab und ja also ich kann es nicht
wirklich sagen, aber ich hab mich einfach eingelassen, dass es hilft und es hilft auch®
(ebd.:31). Das dem Prozess entgegengebrachte Vertrauen und die Zuversicht, ,dass es
hilft', zeugen von einer Starke in Form eines Willens und aufgebrachten Mutes seitens
der Nutzerin, wieder auf Menschen zuzugehen und sich angstfrei ,wieder bewegen [zu
kénnen] wie ich will“ (ebd.:48).

5.4.1.4 Zusammenfassung

Die Aussagen der Nutzer:innen verdeutlichen vielseitige Aspekte von Zuversicht in
deren Erfahrungen im Case-Management-Prozess. Im Zuge der Auswertung wurde
deutlich, dass Zuversicht einerseits die Funktion einnehmen kann, ermutigende wie auch
positiv besetzte Zukunftsszenarien zu imaginieren und ebenso Kraft zum Weitermachen
zu schopfen. Sie tritt andererseits auch als vermittelte Haltung in der
Interaktionserfahrung mit dem:der Case Manager:in zutage, die auf die Bedeutsamkeit
einer starkenorientierten Arbeitsweise hindeutet. Auch wurde deutlich, dass auf
Hoffnung bauende Aspekte von Zuversicht dem Faktor Zeit eine wesentliche Rolle
zukommt. So drlckt sich Zuversicht als Ressource nicht zuletzt im (Selbst-)Vertrauen
aus, die auch hier mit dem hoffnungsgebenden Faktor Zeit einhergeht.
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5.4.2 Selbstvertrauen

Spiegel-Schmidt Sebastian

Das nachfolgende Kapitel befasst sich mit Nutzer:innenerfahrungen, die im
Zusammenhang mit der Thematik ‘Selbstvertrauen’ stehen. So haben die Auswertungen
ergeben, dass das Selbstvertrauen der Nutzer:iinnen einerseits als Teil eines
gemeinschaftlichen Ausgestaltungsprozesses zwischen Nutzeriinnen und Case
Manager:innen gesehen werden kann, in welchem das Selbstvertrauen ersterer durch
gesetzte Handlungen der Case Manager:innen bestarkt und ausgebaut werden konnte.
Andererseits kann Selbstvertrauen auch als persénliche und individuelle Ressource
gesehen werden, welche Nutzer:.innen eigenstandig in den Prozess integrieren und
diesen dadurch beeinflussen kdnnen. Im Folgenden werden verschiedene Ebenen
beschrieben, auf welchen das Selbstvertrauen der befragten Personen eine bedeutende
Rolle im Rahmen der Case-Management-Prozesse eingenommen hat. Abschliel3end
wird noch auf weitere Ergebnisse im Zusammenhang mit dieser Thematik verwiesen.

5.4.2.1 Selbstvertrauen durch Bestarkung

Die Interviewpartner:innen berichten daruber, dass durch eine gezielte Bestarkung
innerhalb der Case-Management-Prozesse sowohl auf inhaltlicher als auch auf
personlicher Ebene das Selbstvertrauen in die eigene Personlichkeit sowie den
kontextspezifischen Handlungsschritten erweitert werden konnte. So zeigt sich, dass
konkrete Anteilnahme sowie Interesse an den Lebensrealitaten der Nutzer:innen und ein
bestarkendes Verhalten seitens der Case Manager:innen den befragten Personen
Sicherheit und Selbstvertrauen vermitteln. So spricht eine Nutzerin in ihren Erfahrungen
vom Umgang mit Angststorungen, welche sie lange Zeit an der Bewaltigung von sozialen
Interaktionen gehindert bzw. bei der alltaglichen Lebensfluhrung eingeschrankt haben:
»[.-.] also eben dass sie bei mir waren, dass sie so da waren sie haben mir gut zugeredet
und beim Menschen kennenlernen einfach da und haben mich unterstitzt also einfach
da und unterstitzt* (KJHO1, Pos. 42). Die Professionist:innen konnten in diesem Fall auf
Basis einer passgenauen Hilfe die Nutzerin bei den fur sie relevanten Themen
unterstitzen. Die Beschreibung, ,dass sie so da waren sie haben mir gut zugeredet*
(ebd.) lasst auBerdem auf die Relevanz von Verfugbar- und Erreichbarkeit innerhalb der
Prozesse schlieRen (siehe Kap. Erreichbarkeit und Kontaktgestaltung). Das ‘Gut-
Zureden’ wirkte sich positiv auf das Selbstbild und Selbstvertrauen der Nutzerin aus, da
hierdurch ein Gefuhl der Sicherheit vermittelt werden konnte. Es geht hier also darum,
den Nutzer:innen einerseits Vertrauen in ihre Kompetenzen zu vermitteln und sie in
weiterer Folge zu konkreten Handlungen anzuregen, sie folglich in ihrem Handeln zu
bestarken. Darlber hinaus ist es in diesem Zusammenhang von Bedeutung, den
Nutzer:innen einen moglichst hohen Grad an Selbstwirksamkeit zu ermdglichen:

»~Ja, erstes Jahr war immer (..) da hab ich ihn gefragt, ob ich ... weil ich will, ich kann
jetzt viel auch selber machen. Termine und so. Kann ich das auch selber machen,
hab ich gefragt. Und er hat gesagt ,naturlich. Was Sie kénnen, das machen Sie! Und

wenn was ist schwierig, einfach melden* (Migra05, Pos. 46).
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Durch das Zutrauen seitens des Case Managers sowie die Erfahrungen, welche sich die
Nutzerin durch ihre Selbstwirksamkeit aneignen kann, verstarkt sich das (Selbst-
WWertrauen in ihre eigenen Handlungen. An der Aussage der Nutzerin lasst sich
erkennen, dass es wichtig ist, den Nutzer:innen Handlungsraume zu ermdglichen, in
welchen sie selbstwirksam agieren kdnnen, sie allerdings auch zu und bei diesen
Handlungsschritten zu begleiten und bestarken.

Die Auswertungen der Nutzer:innenerfahrungen haben auflerdem ergeben, dass
Bestarkungen ebenso in Phasen von Uberforderung und Verunsicherung fir die
Interviewpartner:innen von Bedeutung waren und zu einem Ausbau des
Selbstvertrauens beitragen konnten:

»90, Frau [Name der Case Managerin] em helped me to build my, again, again, |
said, my self- confidence, my self- esteem as a woman. Come on [Name der
Nutzerin], you can make it. Come on [...] She, she brought out the best in me (....)
She brought out the best in me. She kept (on) telling me, don't worry you're gonna
make it, you're gonna be fine don't worry [...] When you are going through a certain
period in your life and when you have dis, you hear dis voice, it keeps you going”
(Migra01, Pos. 16-40).

Hier zeigt sich erneut die bereits erwdhnte Rolle der Erreichbar- bzw. Verflugbarkeit,
durch welche der Nutzerin ein Gefuhl der Sicherheit vermittelt werden kann. Die Nutzerin
spricht in diesem Zitat von einer herausfordernden Lebensphase, in welcher sie durch
die Zusammenarbeit mit der Case Managerin ermutigt und bestarkt wurde, weiterhin an
ihren Zielen festzuhalten. Die positiven Zuspriiche haben fir sie dazu beigetragen, sich
eine optimistische Zukunftsvision anzueignen sowie anstehende Herausforderungen mit
Selbstvertrauen bewaltigen zu kdnnen. In diesem Fall scheint flr die Nutzerin ein
Zusammenspiel aus der Verflugbarkeit der Case Managerin sowie deren aktiven
Bestatigungen und Bestarkungen dazu zu fuhren, dass die fur sie herausfordernde
Lebensphase mit Hilfe ihrer Selbstsicherheit sowie Selbstvertrauen bewaltigbar wird.

Vor allem im Forschungskontext Flucht und Migration hat sich anhand der Gesprache
gezeigt, dass solche Phasen der Unsicherheit und Uberforderung haufig im
Zusammenhang mit einer Orientierungslosigkeit auftreten, welche wiederum durch die
kurze Aufenthaltsdauer in Osterreich zu erklaren wére (siehe Kap. Orientierung). Da
Nutzer:innen in diesen Fallen haufig ein Gefluhl der Ohnmacht verspuren und nicht oder
nur begrenzt selbstwirksam agieren kdnnen, entsteht dadurch haufig eine zusatzliche
Belastung. Da der Austausch mit informellen Netzwerken weitestgehend nicht existent
ist und sich ein Gefuhl einstellen kann, eigene Herausforderungen nicht bewaltigen bzw.
fur sich selbst und Angehdrige der Familie nicht sorgen zu kdnnen, gehen diese
Erfahrungen zum Teil mit einer Minderung des Selbstvertrauens einher (vgl. Migra03,
Pos. 60; Migra02, Pos. 40; Migra05, Pos. 44). Vor allem bei diesen Erfahrungen hat sich
der Einfluss einer positiven Bestarkung auf das Selbstvertrauen besonders gezeigt. Eine
Nutzerin berichtet in diesem Zusammenhang von den Erfahrungen mit dem Case-
Management-Prozess nach ihrer Ankunft in Osterreich. Durch die bestarkenden sowie
Zuversicht vermittelnden Zusprliche seitens der Case Managerin kann die Nutzerin den
anstehenden Herausforderungen mit Selbstvertrauen begegnen, es wird ihr folglich
dadurch mdglich, die erwahnten Unsicherheiten abzulegen und im gemeinsamen
Austausch mit der Case Managerin zukunftsorientiert zu arbeiten (vgl. Migra05, Pos. 16).
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Es wird hier einerseits ein Vertrauensverhaltnis bezlglich des Fortlaufs und Ausgang
des Case-Management-Prozesses aufgebaut sowie andererseits das Selbstvertrauen
der Nutzerin dadurch bestarkt, dass durch die gemeinsame Vorstellung einer positiven
Zukunftsrealitat eine Starkung in das Vertrauen in die eigene Person entstehen kann.

Diese Erfahrungswerte bezlglich des Verlaufs der individuellen Prozesse haben sich
unter anderem auch im Feld der steirischen Kinder- und Jugendhilfe gezeigt. Obwonhl
sich die konkreten Thematiken hier teilweise recht deutlich von denen aus dem
Forschungskontext Flucht und Migration unterscheiden zeigt sich trotzdem, dass ein
positives Zusprechen sowie die Vermittlung einer konstruktiven Sichtweise auf den
fortlaufenden Prozess fir die Nutzer:iinnen eine Bestarkung des Selbstvertrauens
bedeuten kdénnen. Eine Nutzerin berichtet in diesem Zusammenhang beispielsweise,
dass ihr durch die Case Managerin durchaus vermittelt wurde, dass der gemeinsame
Prozess langwierig und intensiv werden kann, sich der Aufwand allerdings letztendlich
auszahlen und mit einer positiven Veranderung der Ausgangssituation belohnt werden
wird:

»Ah, bevor i gongan bin, hod sie za mia gsogt, ‘Frau [Name der Nutzerin]’ hod sie
gsogt, ‘es wird ein langa, ein steiniger Weg wean aber wir wean das letztendlich
schaffn. Sie wean sehn’ und des hod mi wirklich die gonzn Joahre imma begeleitet
und aufgrichtet, wonn i monchesmui no so vazweiflt woa owa jetzt ned weing da BH
sondern weng oft die Sochn de sie [Name der Enkelin] gmocht hod g&é* (KJHO3Db,
Pos. 195).

Anhand der Aussage lasst sich deuten, dass Transparenz und Bestarkung in diesem
Kontext ebenfalls eine gro’e Bedeutung besitzen. Einerseits kann sich die Nutzerin auf
die anstehenden Aufgaben einstellen, andererseits wird sie auch kontinuierlich durch die
Case Managerin darin bestarkt, dass die eigenen Ressourcen sowie die eigene Person
ausreichend sein werden, um den Prozess schlussendlich positiv abschlieRen zu
kénnen. Dadurch koénnen Nutzeriinnen sowohl entlastet als auch in ihrem
Selbstvertrauen und ihrer individuellen Perspektive auf die eigenen Anteile und
Moglichkeiten innerhalb des Prozesses bestarkt werden.

Es zeigt sich jedoch auch, dass das individuelle Selbstvertrauen als Teil eines
personlichen Entwicklungsprozesses erweitert werden kann, welcher durch positive
Bestarkungen und Erfahrungen angeregt wird. Eine Nutzerin berichtet hier, dass sie sich
durch die Ermutigung zur Handlung und den damit zusammenhangenden Erlebnissen
erst Selbstvertrauen aufbauen konnte (vgl. Migra04, Pos. 20).

Dass dieses Selbstvertrauen nicht nur als eigene Ressource gesehen werden kann,
sondern sich auflerdem fur die Nutzeriinnen noch in der Weitergabe von
Erfahrungswerten, Wissen und Kompetenzen an informelle Netzwerke zeigt, beschreibt
eine weitere Facette von Selbstvertrauen und Selbstwirksamkeit. Auf die
diesbezlglichen Ergebnisse der Auswertung wird am Ende dieser Kernkategorie
eingegangen (siehe Kap. Multiplikator:innenrolle). Es lasst sich allerdings bereits an
dieser Stelle festhalten, dass die Bestarkung des Selbstvertrauens der Nutzer:innen
nicht nur als bedeutsam fir die personliche Entwicklung sowie den eigenen
Prozessverlauf anzusehen sind, sondern sich auch darliber hinaus, als eine Weitergabe
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dieser Bestarkungen zeigen kann, welche auf einem positiven Selbstbild bzw.
Selbstvertrauen beruhen.

Unter dem folgenden Punkt soll auf das Verhaltnis zwischen einer wertschatzenden
Haltung der Fachkrafte und dem Selbstvertrauen der Nutzeriinnen eingegangen
werden.

5.4.2.2 Selbstvertrauen durch Wertschatzung

Die Interviewpartneriinnen berichteten in den Befragungen, dass ihnen eine
wertschatzende Haltung seitens der Case Manager:innen besonders wichtig war. So war
es fur die Nutzer:innen durchaus von Bedeutung, von der Fachlichkeit und Expertise der
Case Manager:innen bzw. Flexiblen Hilfen profitieren zu kénnen. Es wurde allerdings als
angenehm und bestarkend empfunden, dass sich die Fachkrafte nicht anhand ihrer
Kompetenzen profilierten, wodurch ein sowohl einseitiges als auch hierarchisches
Verhaltnis innerhalb des Prozesses entstehen hatte kdénnen (vgl. KJH06, Pos. 46;
KJHO3b, Pos. 211). Dadurch, dass die eigenen Kompetenzen und Anteile der
Nutzer:innen ebenso wie das fachliche Erfahrungswissen der Professionist:innen Platz
in der Ausgestaltung der Prozesse finden, kann ein Gefuhl der Verantwortungsteilung
vermittelt werden, welches bei den Interviewpartner.innen in einem Ausbau des
Selbstwertes sowie Selbstvertrauens minden kann. Eine Nutzerin beschreibt dies wie
folgt:

,Des hob i schon gsogt, nen, dass ah sei wui vii Chancen hob und vi Méglichkeiten
hom do reinzusehgn, letztendlich i hob a vierazwangs Stundn am Tog mit da [Name
der Enkelin] vabringa und kana kennt sie so gut wie ich, ned und des homs ma owa
dann a zugestandn, na. [...] Jo, dass, dass ma afoch wirklich ah, schaut, dass, dass
ma mi wirklich so wohanimmt wia i bin, dass ma ned afoch, ah glaubt oda wos, i
mdchte irgendwos vabergen oder i wi do irgendwos vaschleian oder i wi, i man
schlecht fias Kind“ (KJHO3b, Pos. 95-113).

Es besteht hier also sowohl der Anspruch, dass die eigenen Erfahrungswerte bei der
Ausgestaltung des Prozesses berlcksichtigt werden, als auch das Bewusstsein daruber,
dass diese Erfahrungen von groler Bedeutung fir die Qualitdt der weiteren
Zusammenarbeit sein konnen. Dass dieses Bewusstsein in weiterer Folge durch die
Anerkennung der Kompetenzen der Nutzerin bestarkt wird, fuhrt zu einer Bestatigung
des Selbstvertrauens. Es scheint hier flir das Selbstvertrauen der Nutzer:innen von
Relevanz zu sein, im Prozess als ebenblirtige Kooperationspartner:innen und weniger
als passive Empfanger:innen angesehen zu werden.

Dass diese Aufteilung der Verantwortlichkeiten und Einbeziehung der Nutzer:innen nicht
als eine Verschiebung von Verantwortlichkeiten bzw. Zustandigkeiten oder als reine
Aufgabenabgabe seitens der Case Manager:innen gesehen wird, ist an dieser Stelle
ebenfalls bedeutend hervorzuheben. Eine Interviewpartnerin beschreibt dies
folgendermalen: ,She is not saying, sit down and I'm doing everything for you, no. She
is making you to be a strong woman like herself’ (Migra01, Pos. 40). Es lasst sich daraus
schlieRen, dass den Nutzer:innen die Bedeutung der Selbstwirksamkeit bzw. der
Einbezug der eigenen Anteile durchaus bewusst ist, dass diese als wertschatzendes
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Verhalten seitens der Fachkrafte zu interpretieren sind und in weiterer Folge zu einer
Starkung in das Vertrauen in die eigene Personlichkeit fuhren kdnnen.

Daran anlehnend zeigen bestimmte Erfahrungswerte der Befragten, dass eine Passivitat
bzw. die Wahrnehmung einer kontrollierenden Komponente innerhalb der Case-
Management-Prozesse einen negativen Einfluss auf das Selbstvertrauen der
Nutzer:innen haben kdnnen. Eine Interviewpartnerin berichtet beispielsweise, dass sie
in ihrem Prozess ,[eine] de strengstn Sozialarbeiterin[nen]* (KJHO2b, Pos. 41)
bekommen hat. Die Nutzerin wendet sich in weiterer Folge an die Flexiblen Hilfen, da
sie den Hilfeplan als Uberfordernd wahrnimmt und selbst die Flexiblen Hilfen ,so an
Hilfeplan halt auch noch nie gesehen haben® (ebd.), wie die Nutzerin beschreibt. Auf die
Frage hin, wie sich diese Erfahrungen fur die Nutzerin angefiihlt haben antwortet diese
damit, dass ihr dadurch ,ka gutes Gefuhl* (KJHO02b, Pos. 35-41) vermittelt wurde und die
Case Managerin auf die ,Bedlrfnisse nicht ganz eingegangen® (ebd.) sei. Anhand dieser
Erfahrungen lasst sich deuten, dass auferlegte Hilfeplane bzw. kontrollierendes
Verhalten seitens der Case Manager:innen dazu fiihren kénnen, dass die Nutzer:innen
sich selbst in einer passiven und anteilslosen Position wahrnehmen. Es kann der
Eindruck entstehen, dass die eigenen Anteile und Kompetenzen nicht ausreichend sind
und in der Ausgestaltung der Prozesse keiner Berucksichtigung bedurfen. Werden die
eigenen Kompetenzen als bedeutungslos eingestuft, kdnnen sich Nutzer:innen dadurch
als entmachtigt und fremdbestimmt wahrnehmen, was sich negativ auf Entwicklung,
Bestarkung und Ausgestaltung des Selbstvertrauens auswirkt. Dadurch zeigt sich erneut
die Relevanz der Einbettung von Mitsprache und Wertschatzung in der Ausgestaltung
der Case-Management-Prozesse und es wird der Zusammenhang dieser Komponenten
mit dem Selbstvertrauen der Nutzer:innen verdeutlicht.

Im Sinne der Wertschatzung der Nutzer:innen hat sich auflerdem gezeigt, dass es fur
das Selbstbild bzw. Selbstvertrauen als férderlich wahrgenommen wurde, die eigene
Relevanz innerhalb verschiedener Systeme vermittelt zu bekommen. Als Beispiel hierflr
kann die Arbeit der Case Manager:iinnen der Betrieblichen Wiedereingliederung
gesehen werden. Ein Zitat eines Nutzers veranschaulicht dies: ,Dass so bleiben wie sie
jetzt san olle, dann hat das eine grof3e Zukunft. Weil dann fihlt man sich als
Arbeitnehmer ned alleiweil so weggeschoben oder in die Ecke gestellt, sondern die
brauchen dich wieder. Da bist du wirklich gefragt und sie helfen dir sehr. Des is*“ (OBB03,
Pos. 42). Der Nutzer antwortet hier auf die Frage, was er sich in der Ausgestaltung
seines Prozesses anders gewlnscht hatte bzw. was er daran verandern wirde. Die
Antwort, in welcher er sowohl das Potenzial der Betrieblichen Wiedereingliederung als
auch die fir ihn relevante Bedeutung betont, als Arbeithehmer respektiert und
wertgeschatzt zu werden, zeugt von einer grundlegenden Zufriedenheit bezlglich der
Ausformung seines individuellen Case-Management-Prozesses. Aufbauend darauf
kann gedeutet werden, dass es den Nutzer:innen ein Gefiihl der Bedeutsamkeit sowie
Wertschatzung vermitteln kann, wenn mehrere Personen / Stellen an der
Wiedereingliederung von Arbeitnehmer:innen interessiert sind und man nicht einfach ,in
die Ecke gestellt“ (ebd.) wird. Durch diese aufgezeigte Relevanz innerhalb bestimmter
Systeme, in diesem Kontext das System Berufstatigkeit, kann der Selbstwert der
Nutzer:innen bekraftigt und damit zusammenhangend auch das Vertrauen in die eigene
Rolle, innerhalb eines bestimmten Systems, bestarkt werden. Vor allem im Falle einer
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Berufsunfahigkeit aufgrund einer vorangegangenen Krankheit / eines Unfalls erscheint
es als besonders bedeutsam, den Arbeitnehmer:innen die Relevanz im individuellen
Arbeitsfeld aufzuzeigen, um dadurch das Selbstvertrauen zu starken.

Die vorangegangenen Ausfuhrungen verdeutlichen den Zusammenhang einer
wertschatzenden und anerkennenden Arbeitsweise innerhalb der Case-Management-
Prozesse mit der Thematik Selbstvertrauen. Im folgenden Kapitel soll die Verbindung
einer parteilichen Arbeitsweise der Case Manager:innen und dem Selbstvertrauen der
Nutzer:innen dargestellt werden.

5.4.2.3 Selbstvertrauen durch Parteilichkeit

Wie bereits unter dem vorherigen Punkt erwahnt, spielen Anteilnahme und aufrichtiges
Interesse an den fir die Nutzer:innen relevanten Themen eine besondere Rolle, sowohl
bei der konkreten Ausgestaltung der Prozesse als auch bei der Starkung des
Selbstvertrauens. Weitere Erfahrungen der Interviewpartner:innen haben ergeben, dass
ihnen durch eine parteiliche Haltung der Case Manager:innen zu Gunsten der
Nutzer:innen Sicherheit und Rulckhalt vermittelt wurde, wodurch das individuelle
Selbstvertrauen bestarkt werden konnte. Eine Nutzerin des Case Managements der
steirischen Kinder- und Jugendhilfe berichtet dartiber folgendermalen: ,Es gibt mir Kraft
und Halt, wenn i was es steht wer nem mia, dea wos mia zuhort und die Hond iwa mei
Schulter legt und sogt: [Name der Nutzerin], des host du goad mocht’ oder ‘[Name der
Nutzerin], du schoffst des™ (KJHO1, Pos. 186). Dieses ‘neben-sich-stellen’, wie es die
Nutzerin beschreibt, deutet auf die Relevanz einer parteilichen Grundhaltung seitens der
Fachkrafte hin. Dieses Handeln sowie das Engagement der Fachkréfte fir die relevanten
Themen der Lebensrealitdten der Nutzer:innen gibt diesen Sicherheit in ihrem eigenen
Handeln. Sie kdnnen sich auf den Rickhalt seitens der Case Manager:innen verlassen
und dadurch Selbstvertrauen in ihren individuellen Handlungsraumen gewinnen.

Im Forschungskontext Flucht und Migration zeigt sich in diesem Zusammenhang, dass
es im Sinne einer Geltendmachung von Rechten fiir die Nutzer:innen bestarkend war,
durch parteiliches Handeln der Case Manager:innen unterstitzt zu werden. Die
Professionist:innen weisen die Befragten nicht nur auf ihre Rechte und Anspriche hin,
sondern begleiten und unterstitzen sie aktiv bei der Einforderung dieser. So konnte bei
den Nutzer:innen ein Bewusstsein Uber die ihnen zustehenden Rechte und Anspriche
geschaffen werden (vgl. Migra02, Pos. 6). Durch dieses Empowerment bezlglich der
Rechte und Anspriche der Nutzeriinnen kann in weiterer Folge eine
Handlungssicherheit geschaffen werden, in welcher Nutzer:iinnen Selbstvertrauen
sowohl im Umgang mit spezifisch damit verbundenen Themen als auch bezuglich der
eigenen Position innerhalb der Gesellschaft aufbauen kénnen. Da sich die Nutzer:innen
auf den Rickhalt und die Expertise der Case Manager:innen verlassen kénnen und sich
diese durch parteiliches Handeln den Thematiken der Interviewpartner:.innen widmen,
konnte in diesem Zusammenhang Sicherheit und Selbstvertrauen im selbststandigen
Agieren in Handlungsfeldern geschaffen werden.

Dieses Kapitel wird durch eine kurze Erwahnung weiterer Ergebnisse, welche sich
anhand der Auswertungen zum Thema Selbstvertrauen ergeben haben, abgerundet.
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5.4.2.4 Weitere Ergebnisse zum Thema Selbstvertrauen

In den vorangegangenen Ausflhrungen wurden bereits signifikante Verbindungen
zwischen den individuellen Nutzer:innenerfahrungen und dem daraus entstehenden
Selbstvertrauen deutlich. Interviewpartneriinnen berichten dartber, durch ihre
Erfahrungen sowie angeeigneten Expertisen bestarkt worden zu sein, wodurch sie in
weiterer Folge Selbstvertrauen bezlglich zukinftiger Herausforderungen und
Handlungsschritte entwickeln konnten (vgl. Migra03, Pos. 108; KUH06, Pos. 82; Migra04,
Pos. 2).

Eine besonders relevante Verbindung hat sich zwischen den Themen Selbstvertrauen
und Selbstwirksamkeit gezeigt. Dadurch, dass Nutzer:iinnen zu Handlungen angeregt
werden und sich dadurch aus der Abhangigkeitsbeziehung zwischen Nutzer:innen und
Case Manager:innen l6sen kdnnen, entsteht ein Selbstvertrauen bezlglich der eigenen
Handlungsfahigkeit sowie Handlungskompetenzen (vgl. Migra05, Pos. 25; Migra04, Pos.
40) (siehe Kap. Selbstwirksamkeit).

AbschlieRend sei noch die Relevanz einer den Nutzer:innen Zuversicht vermittelnden
Haltung und dem daraus resultierenden Aufbau von Selbstvertrauen erwahnt. Die
Interviewpartner:innen berichten, dass sie Sicherheit und Optimismus dadurch gewinnen
konnten, dass ihnen von Seiten der Case Manager:innen ein zuversichtliches Bild
bezuglich der zukinftigen Lebenssituation vermittelt wurde. Positive Bestarkungen
diesbezuglich ermdglichten den Aufbau des individuellen Selbstvertrauens, da
Nutzer:innen dadurch zuversichtlich und selbstsicher zuklnftigen Herausforderungen
begegnen konnten (vgl. KIHO3b, Pos. 35; OBB03, Pos. 36; Migra01, Pos. 20) (siehe
Kap. Zuversicht).

5.4.2.5 Zusammenfassung

Es lasst sich nun zusammenfassend festhalten, dass das Selbstvertrauen der
Nutzer:innen sowohl durch intrinsisch stattgefundene Prozesse ausgebaut und erweitert
wurde, welche die Nutzer:innen durch Selbstwirksamkeit anregen, jedoch die leitenden
Case Manager:innen durchaus ebenso durch gesetzte Handlungen sowie einer
professionellen Ausgestaltung der jeweiligen Case-Management-Prozesse dazu
beitragen konnten, das Selbstvertrauen der Nutzer:innen auszubauen. Besonders hier
zeigt sich, dass Bestarkungen die Nutzer:iinnen motivieren und ihnen auflerdem
Selbstvertrauen vermitteln kbnnen. Den Befragten war es aulRerdem wichtig, die eigene
Relevanz innerhalb der Prozesse aufgezeigt zu bekommen bzw. die eigenen Anteile mit
in den Prozess integrieren zu kdnnen. Geschieht dies, wirkt sich das positiv auf das
eigene Selbstbild bzw. das Selbstvertrauen aus. Es wurde aulerdem als starkend
empfunden, eine parteiliche Haltung der Fachkrafte wahrzunehmen, da dies den
Nutzer:innen Rickhalt vermitteln konnte.
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5.4.3 Selbstwirksamkeit

Obaro Nima

Im folgenden Kapitel wird auf die Bedingungen und Strategien eingegangen, die in Case-
Management-Prozessen erarbeitet, durch die Nutzeriinnen eingebracht und in
selbstwirksame Handlungen Ubersetzt  wurden. Hierbei lassen sich
Selbstwirksamkeitserfahrungen tberwiegend im Kontext von Flucht und Migration sowie
stellenweise im Wiedereingliederungsmanagement der OBB verorten. Wahrend Case-
Management im OBB-Konzern als Konzept verankert ist, erfordert der Prozess im
Migrationsbereich mitunter hohe Eigenmotivation und -initiative der Nutzerinnen, die als
Ressourcen hervorzuheben und zu begreifen sind. In den Erzahlungen der Nutzerinnen
stellt sich Selbstwirksamkeit im Case-Management-Prozess im Zusammenhang mit
Erfahrungswissen, Selbstvertrauen, Bestarkung, Zutrauen, informierter
Entscheidungsfindung sowie als Ressource dar. In Abschnitt Zur Relevanz von
Selbsthilfe-Kontexten in  Empowerment-Prozessen  wird  aufgezeigt, dass
Selbstwirksamkeitserfahrungen im Kontext der KJH auch durch gegenseitiges Teilen von
Ressourcen und Erfahrungen im Kollektiv gepragt sein konnen. Als Gegenstlick zu
diesen Ausfuhrungen werden abschlielend vor dem Hintergrund struktureller Harden
selbstwirksamkeitshinderliche Faktoren prasentiert, die forschungsfeldiibergreifend zur
Sprache kommen.

54.3.1 ,lch bin jetzt Sozialarbeiterin von mir!“ - Selbstwirksamkeit durch
Erfahrungswissen

Aus den folgenden Interview-Aussagen ergibt sich ein Ineinandergreifen von
Erfahrungswissen und ein Bestreben nach Autonomie im Handeln, das, initiiert durch die
Nutzerin selbst, auf eine Neuausrichtung im Interaktionsverhaltnis hindeutet:

»~Ja, erstes Jahr war immer.. da hab ich ihn [den Case-Manager, Anm., N.O.] gefragt,
ob ich... weil ich will, ich kann jetzt viel auch selber machen. Termine und so. Kann
ich das auch selber machen, hab ich gefragt. Und er hat gesagt, ‘natirlich, was Sie
kénnen, das machen Sie! Und wenn was ist schwierig, einfach melden!* (Migra05,
Pos. 46).

Die Aussage der Nutzerin weist auf den Effekt hin, den Erfahrungswissen auf das eigene
Selbstvertrauen zu haben scheint und auf einen Willen, verstarkt eigenstandig handeln
zu wollen. Die Nutzerin fragt aktiv nach autonomen Handlungsrdumen, was einerseits
auf fehlendes Monitoring hindeuten kdnnte, wahrend dies offen anzusprechen auch von
einem Vertrauen zeugt. Das Signalisieren von Erreichbarkeit bei Bedarf seitens des
Case Managers impliziert zudem die Anerkennung von Erfahrungswissen der Nutzerin,
wonach es dieser selbst Uiberlassen bleibt, sich ,einfach melden® (ebd.) zu kbnnen, wenn
es fur sie von Relevanz ist. Darliber hinaus ist dem Zitat ein Bewusstsein Uiber die bereits
vorhandenen Fahigkeiten und Erfahrungen zu entnehmen, bei der der Wunsch nach
Veranderung der eigenen Positionierung im Prozess angenommen werden kann. Das
Bestreben der Nutzerin, ihre Handlungsrdume entlang von Erfahrungswissen
aufzuweiten, konnte gleichzeitig eine Re-Organisation der Beziehungsgestaltung
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bedeuten, der ein Einfordern/Aushandeln und Scharfen der Selbstwirksamkeitsraume
zugrunde liegt.

Auch in der folgenden Sequenz offenbart die Nutzerin ihr Bestreben, eigenstandig und
ihren Fahigkeiten und Wissen entsprechend agieren zu wollen, die als Verlassen des
Klientinnen-Status und als Lésen aus der Abhangigkeit gelesen werden kénnte: “Und
dann einfach zufallig habe ich das gesagt: Geht es, wenn ich Termine das und das
mache. Was Uberhaupt ich kann? Ich hab gedacht, er muss das alles machen. Und er
hat gesagt, es ist besser, wenn Sie alleine machen” (ebd.:48). Das zuféllige Erfragen
bzw. Einfordern autonomer Handlungsraume seitens der Interviewpartnerin hinterlasst
erneut den Eindruck, dass Aspekten von Empowerment und deren Anerkennung im
Case-Management-Prozess, bei dem zu eigenmachtigem Handeln ermutigt wird,
ebenso wie das Monitoring nicht aktiv forciert und berlcksichtigt worden ist. Gemal den
Standards fur Social Work Case Management kommt Monitoring kontinuierlich zum
Einsatz, um sicherzustellen, dass die Interventionen den Zielen der Klient:innen
entsprechen. Es wird kontinuierlich Gberprift und abgeglichen, wo diese in der Lage
sind, ihren Bedurfnissen selbst nachzukommen und Ziele aus eigener Kraft zu erreichen
(vgl. Goger / Tordy 2020:60). Es lasst sich somit ein Arbeitsstil erkennen, der mit der
Bereitschaft und Eigeneinitiative der Nutzerin selbst zu einer veranderten
Beziehungsgestaltung fihrt.

Eine weitere Nutzerin vermittelt ein prazises Eigenverstandnis Uber die durch sie
gesetzten selbstwirksamen Handlungen, die sie zusatzlich mit Prozessen sprachlicher
Selbstermachtigung bzw. der Méglichkeit des Ruckgriffs auf informelle Netzwerke in
Verbindung bringt: ,Nach dem Deutschkurs kénnte ich auch selber fur mich was machen
[...]” (Migra03, Pos. 68). Dies beinhaltete autonome Terminvereinbarungen und deren
Wahrnehmen (vgl. ebd.). ,Was ich nicht kénnte dann ja, entweder Freundin sollte
mitkommen oder die Frau [Name der Case Managerin] sollte, kdnnte dort anrufen und
fragen (.) Briefe waren und so weiter und so fort und ich hab dann, hab ich sechzig
Prozent selber gemacht” (ebd.:88).

Eine Nutzerin resimiert ihre nach Abschluss des Case-Management-Prozesses
eigenstandig getroffenen Entscheidungen und gesetzten Handlungen folgendermalien:

.Nach dem Abschluss? Bin ich alleine. Alles mach ich. Ich bin jetzt Sozialarbeiterin
von mir, (lacht) ja. Ich mache wirklich jetzt alles alleine. Ich ruf an, ich frage dort. Ich
hab diese Wohnung alleine und ich bin jetzt Bewerbung fir Ausbildung alleine im
Internet suchen und das machen und dieses Eignungstest machen, alles alleine. Ich
hab so viel Erfahrung [...] ich kann jetzt alleine alles ausmachen” (Migra04, Pos. 46).

Sich nun als ihre eigene Sozialarbeiterin zu begreifen, zeugt von der Anerkennung und
dem Bewusstsein ihrer eigenen Fahigkeiten und dem damit verbundenen
Selbstvertrauen. Den Fokus, den die Nutzerin auf ihr Erfahrungswissen legt, kdnnte
darauf hinweisen, dass die erlebte und erarbeitete Autonomie einen hohen Stellenwert
einnimmt. Auf sich selbst bauen und vertrauen zu kénnen und nun ,alles alleine’ zu
bewaltigen, prasentiert sich als Resultat dieses Erfahrungswissens, welches das
Vertrauen in sich selbst und in die eigenen Fahigkeiten hervorgebracht und gestarkt zu
haben scheint. In den Erzdhlungen der Nutzerin wird der Aspekt des ,Alleine-Machens’
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stark gewichtet, wie sie in einem weiteren Zitat verdeutlicht: ,Ich hab jetzt [Name des
Bautragers]-Wohnung. ,Ich hab das alleine im Internet gesucht und dieses ,sofort
verfugbar‘. Ich hab dieses Formular alleine, weil ich hab Erfahrung® (ebd.:40).

Neben dem Zusammenhang von Autonomie und Erfahrungswissen sind selbstwirksame
Handlungen auch von Strategien des Sich-Selbst-Helfen-Kénnens gepragt: ,Wenn ich
mdchte E-Mail zum Beispiel schreiben, ich schau, wie das geht, wie macht diese ,Sehr
geehrte das’. Ich schaue das und ich mache [Name der Suchmaschine] fir mich®
(ebd.:64).

Im Kontext von Flucht und Migration erwahnt eine weitere Nutzerin etwa den Aspekt der
Wissensweitergabe an andere Frauen: ,Ich habe vieles Wissen, wenn ich andere helfen
auch. [...]. Ja, ich bin auch eine Berater von Frau. Aber wenn nicht so schwer. Wenn
schwer, was ich nicht wissen, dann hol ich eine Rat von [Name der Case Managerin],
von meine Beraterin” (Migra02, Pos. 96-100). Die Selbstwirksamkeit durch ihre Expertise
und Erfahrung kommt sowohl in ihrer Rolle als Multiplikatorin als auch im
Zusammenhang mit Orientierungswissen zum Tragen, wobei Case-Management zur
Auslbung solidarischer Selbstorganisierung bei Bedarf hinzugezogen wird, wo
autonome Handlungsweisen nach wie vor auf Barrieren sto3en. Hieraus konnte
geschlossen werden, dass dort, wo spezifische Informationen aufgrund von
Erfahrungswissen nicht mehr kompensiert werden muissen, sich die Position der Case-
Managerin allmahlich wandelt, indem die Kontaktfrequenz abnimmt und die Beratung
punktuell nur noch dort in Anspruch genommen wird, wo strukturelle Hirden die
Selbstwirksamkeit einschranken.

5.4.3.2 Selbstwirksamkeit durch Selbstvertrauen

Die bereits in anderen Kapiteln erwahnte Starkenorientierung im Case-Management-
Prozess scheint auch eine Rolle dabei zu spielen, Selbstvertrauen in die eigenen
Fahigkeiten (wieder) zu erlangen, die in selbstwirksame Handlungsweisen Ubersetzt
worden sind. Damit einhergehend, werden im Prozess Raume fur relevant befunden, die
das personliche ,Wachsen’ erméglichen: ,She [die Case Managerin, Anm. N.O.] is a
teacher to me. She tells me and when somebody does that to you, they are helping you
grow, mentally” (Migra01, Pos. 40).

Die Nutzerin verortet im Zusammenhang mit selbstwirksamen Handlungsraumen die
bewusste Wiederaneignung ihres Selbstvertrauens und die Dinge selbst in die Hand zu
nehmen, die als integraler Bestandteil in der Arbeitsweise verankert zu sein scheint
(siehe auch in Kap. She is gonna give you the net and let you go fishin’® —
Selbstwirksamkeit durch Zutrauen). Die Treffen mit der Case Managerin beschreibt die
Nutzerin als Selbstvertrauen starkend, wodurch dies im Zusammenhang mit dem Case
Management-Prozess als Ressource wie auch als Entfaltungsmoglichkeit gedeutet
werden kann: ,What | really got from this meeting with her, it's self-confidence. I'm sure
she can see the difference. I'm sure. Even if she is not saying it. | go to her with so much
confidence, | come back feeling good” (ebd.:40). Neben der Relevanz des Spiegelns von
Starken seitens der Case Managerin lasst sich hier ebenso der Wunsch annehmen, dass
personliche Transformationsprozesse der Nutzerin innerhalb der Arbeitsbeziehung aktiv
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anerkannt werden. Die sich daraus ergebende These kdnnte somit lauten, dass es einen
Unterschied fir die eigene Selbsteinschatzung macht, wenn signifikante Veradnderungen
in der Beziehungsstruktur benannt werden.

Starken in der Interaktion mit dem:der Case Manager:in gespiegelt zu bekommen zeigt
auch die Erfahrung einer anderen Nutzerin, die im Zusammenhang mit
Selbstwirksamkeit von Bedeutung sein koénnen. Sie beschreibt diesen Vorgang
folgendermalien:

~»IName der Nutzerin], du kannst das machen. Du kannst machen, hingehen und
das und das’. Und bin ich wirklich jetzt alleine. Friher ich hab Angst hier gehen hier
gehen alleine. Jetzt bin ich nur hingehen und fragen. Ich hab das, wo kann ich wo
soll ich gehen. Ich hab dies Selbstvertrauen” (Migra04, Pos. 20).

Die Selbstwirksamkeit der Nutzerin ist hier eng verknlpft mit der gewonnenen
Selbstsicherheit und der Orientierung in Systemen interpretierbar. Dies scheint durch
den Zuspruch und das Zutrauen seitens des Case-Managers in die Fahigkeiten der
Nutzerin erganzt worden zu sein und deutet auch hier auf eine starkenorientierte
Arbeitsweise hin, bei der der Aufbau von Rahmenbedingungen und Strategien fir
selbstwirksames Handeln in verschiedenen Bereichen des Lebens, wie Wohnen oder
Bildung, eine Rolle spielt (vgl. ebd.:40).

So stellten beispielsweise Vorlagen fur das Senden von E-Mails eine Mdglichkeit fur die
Nutzerin dar, diesbezlglich eigenstandige Handlungen tatigen zu kénnen, die wiederum
ihr Selbstvertrauen stark(t)en und Hilfe zur Selbsthilfe boten. Wie im vorherigen
Abschnitt erwahnt, bezieht sich die Nutzerin auf eine Interaktionsweise, die
selbstwirksames Handeln beglnstigt hat. Zugleich wird ein Selbstbild offenbart, das den
Rahmen der Subjektivierung ,Klientin’ transzendiert und ihr heutiges, durch sie
unabhangig wahrgenommenes Ich sichtbar werden lasst.

Selbstvertrauen manifestiert sich auch in der Anerkennung und im Wahrnehmen der
eigenen Fahigkeiten und von Erfahrungswissen: ,Ja (lacht), jetzt aber kann ich wirklich
ok? Nicht hundert Prozent, aber achtzig Prozent mach ich alleine!” (Migra03, Pos. 92).
Auch in der folgenden Sequenz wird der durchlaufene Prozess des Autonomiegewinns
sichtbar, wobei auch dieser von einer Phase stattgefundener Orientierung in Systemen
und dem Vertrauen in die eigenen Fahigkeiten begleitet ist:

»lch komme zu Wien in 2017 und bin ich alleine mit 4 Kindern. Und ohne Sprache
und ich kenne nicht die Platze und wenn ich eine Probleme habe, was kann ich tun,
machen? Und ich hab gehdrt Gber das [Name der Organisation]. Dann bin ich einen
Termin ausmachen und wenn ich eine Problem habe, immer anrufen [...] und bin ich
jetzt ich kann meine Probleme alleine I6sen, weil ich hab Erfahrung, ich hab
Selbstvertrauen” (Migra04, Pos. 2).

Auf Basis dieser Erzahlung zeigt sich erneut, dass neben Aspekten der Bestarkung im
Case-Management-Prozess sich auch das Erfahrungswissen forderlich fir das eigene
Selbstvertrauen und auf selbstwirksames Handeln ausgewirkt hat (vgl. ebd.:70).

In einer weiteren Aussage stellt sich parteiliche Begleitung in der Phase ,ein Visum fir
sich selbst” (Migra02, Pos. 12) zu erlangen und jemanden an ihrer Seite zu wissen, die
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Lweifld, (..) was mein Recht [ist], hier zu bleiben” (ebd.:54) zusatzlich als bestarkender
Effekt heraus. Die Relevanz von Selbstwirksamkeit fir die Herausbildung von
Selbstvertrauen zeigt sich in der folgenden Aussage der Nutzerin, die sich in der
erlangten Unabhangigkeit manifestiert: ,Wenn er [ihr Ex-Mann, Anm. N.O.] kein Geld
geben, ist kein Problem. Ich kann selbst verdienen. Ich kann auf meine Flfe stehen®
(ebd.:24).

Auch wenn die Entscheidung der Nutzerin hier lautet, auf Unterhaltszahlungen zu
verzichten, lasst die Aussage gleichzeitig erkennen, dass ,auf eigenen Fuflen [zu]
stehen” (ebd.) auch bedeuten kann, selbstbewusst zu erkennen zu geben, nicht mehr
erpressbar zu sein und auf sich selbst bauen zu kbénnen (vgl. ebd.:86). Bereits
vorhandene als auch (wieder)gewonnene Starken scheinen sich hierbei auf ihr
selbstwirksames Handeln ausgewirkt und ihren erfolgreich gefihrten Kampf um
Autonomie beginstigt zu haben: ,Und dann bin ich sehr stark geworden und ich kann
jetzt stehen auf meine FiRe, ich kann gut sprechen und helfe auch viele Frauen wegen
Problem. [...] Jetzt bin ich hier, andere Seite. Ganz unterschiedlich. Wie andere Person”
(ebd.:86). Das dieser Aussage zugrunde liegende Selbstvertrauen und der darin
liegende Ausdruck von Selbstbewusstsein durch personalen Autonomiegewinn (vgl.
Flickinger 2020:104) scheint mit einem von Starke gepragten Selbstbild und dessen
wurdigender Anerkennung einherzugehen. Selbstwirksamkeit zeigt sich jedoch auch im
Kontext von Selbstorganisierung und geteilter Erfahrung im Rahmen der
Wissensweitergabe an andere Frauen.

5.4.3.3 Selbstwirksamkeit und Bestarkung

»IP: Ja, wirklich, weil ich hab das Gefihl, ich hab das erlebt. Wenn jemand alleine
und ohne Sprache und keine Familie (..) das ist wirklich sehr schlecht. Man braucht
Stark [Starke] ,du kannst das machen’. Immer diese Sozialarbeiterin sagt: ,[Name
der Nutzerin], du kannst das machen, B1 machen bitte, das machen, ja (lacht). Jaa,
du kannst lernen, du kannst das machen, du bist stark! Du bist gut!’

I: Das war eine Motivation?

IP: Motivation fur mich, ja! Immer alleine suchen, was kann ich mehr, besser
machen?” (Migra04, Pos. 70).

Diese Aussage, die (teilweise) bereits im Kapitel Kompensation informeller Netzwerke
ausgewertet wurde, deutet einerseits auf den Stellenwert hin, den Starkenorientierung
im Kontext fehlender informeller Kontakte sowie sprachlicher und struktureller Hirden
einnimmt. DarUber hinaus lasst das Spiegeln konkreter Starken und das Zutrauen in die
Fahigkeiten der Nutzerin den Schluss zu, dass diese in der Interaktionserfahrung im
Case-Management-Prozess als Motor genutzt werden konnte: Der zum Ausdruck
gebrachte Wille, ihre Eigenstandigkeit weiter zu erh6hen deutet auf einen
Veranderungsprozess in der Beziehungsstruktur hin. Hierbei entsteht der Eindruck, dass
entsprechende Bedingungen eine zentrale Rolle dabei spielen, Giber eigene Strategien
und Mittel zu verfliigen — (siehe auch Kap. Selbstwirksamkeit durch Erfahrungswissen) —
, wodurch die Nutzerin selbst und, wie sie erganzt, ,neue Leute alleine stark® (ebd.:60-
68) sein kénnen.
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Momente der Bestarkung gehen auch mit Anerkennung einher. So konnte das Spiegeln
von Fahigkeiten der Nutzerin, wie: ,[...] du kannst lernen, du kannst das machen, du bist
stark! Du bist gut!” (ebd.:70) und ihr heutiges Subjekt-Sein in Gesellschaft mit gestarktem
Selbstvertrauen, nun alles ,alleine machen” (ebd.:110) zu kdnnen, von dieser als
Ressource im Prozess autonomer Subjektwerdung genutzt werden (ebd.:102).
Gleichzeitig wird das eigene Selbst als autonomes Subjekt durch die Nutzerin nicht
absolut gesetzt (vgl. Meillner 2010:274), sondern sie benennt systematische
Ausschlusse und ihre Wirkung auch auf andere Frauen und nimmt diese zugleich als
konstitutiv flr begrenzte gesellschaftliche Handlungsfelder wahr (vgl. ebd.). Die Nutzerin
betont erneut die Relevanz der umfassenden Aneignung von Selbsthilfe-Strategien
(bereits im Asylverfahren) als grundlegenden Bestandteil fir eine nachhaltig gelingende
Selbstwirksamkeit: ,[e]s gibt Frauen, sie kénnen nicht bis jetzt alles machen. Vielleicht
auch helfen, wenn nicht nur Problem losen, sie konnen dieses Frauen lernen, was sie
kann machen. [...] [W]enn sie [die Case Managerin, Anm. N.O.] ist weg, sie kann alles
alleine machen. [...] Ich glaube das ist super, wenn flir alles Asylwerber, die neue Leute,
sie konnen alleine das machen spater” (Migra05, Pos. 60). Neben dem ihrerseits
ausgedruckten grundsatzlichen Zutrauen und Anerkennen in alle Mitglieder der
Gesellschaft zu autonomer Handlungsfahigkeit, erfahrt das Verstandnis von autonomer
Subijektivitat durch die Nutzerin eine Erweiterung: Wahrend, wie von Meildner (2010)
gedeutet, die Logik (der Anerkennung) autonomer Subjekt-Werdung zwangslaufig mit
egozentrisch-neoliberal-hierarchischen Momenten und mit der Gefahr der Entkoppelung
und Individualisierung bzw. Festschreibung von Ungleichheiten einhergeht (vgl.
ebd.:274), wird dieser Ansatz durch sie und eine weitere Nutzerin um eine solidarische
Perspektive (auch in der Rolle als Multiplikatorin) erganzt und neu besetzt (vgl. Migra02,
Pos. 86; Migra04, Pos. 110). So hangen Prozesse autonomer Subjektivierung — vor
allem im Kontext migrationsgesellschaftlicher Politiken - mit
Selbstermachtigungsprozessen und wechselseitiger Bestarkung zusammen, die eine
Nuancierung zwischen der Reproduktion hierarchischer Verhaltnisse und von
Ausschlissen und dem ,Allheilmittel’ Autonomie zuzulassen scheinen.

Die Relevanz von Selbstwirksamkeit im Zusammenhang mit Bestarkung lasst sich auch
in der Sequenz einer durch die Flexiblen Hilfen begleiteten Jugendlichen erkennen, bei
der die zuverlassige und partnerschaftliche Beziehungsausgestaltung im Prozess
dahingehend als unterstiitzend erlebt wird, ,[...] dass i mi mehr aul3e trau, mehr unter
Menschen geh” (KJHO1, Pos. 90-98).

Die Nutzerin verbindet einen gelingenden Verlauf einerseits mit ihrer Bereitschaft, die
Veranderung aus eigenen Sticken gewollt und angestrebt zu haben. Andererseits zeugt
die Aussage es eigenmachtig ,geschafft” (ebd.) zu haben von Selbst-Anerkennung. In
dieser Phase selbstwirksam gesetzter Handlungen begleitet und bestarkt worden zu sein
unterstreicht zugleich die Bedeutsamkeit des ,Da-Seins’ und Zuhorens durch die
Fachkrafte (vgl. ebd.:42, 181). Daraus kann geschlossen werden, dass dem Erleben von
Handlungsermachtigung vor allem in entscheidenden Transitionsphasen infolge von
Bestarkung ein wichtiger Stellenwert zukommt.
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5.4.3.4 ,She is gonna give you the net and let you go fishin™ — Selbstwirksamkeit durch
Zutrauen

Folgende Metapher einer Nutzerin verdeutlicht auf eindrickliche Weise die Herstellung
von Raumen der Selbstwirksamkeit durch Gestaltung von Rahmenbedingungen, durch
die die Nutzerin als eigenstandig Handelnde agieren kann: ,It's like when you wanna go
fishing, Frau [Name der Case Managerin] gives you the net. She is not gonna hand you
the fish. She is gonna give you the net and let you go fishin. Which is the best. Which is
the best way to tell someone or to counsel someone” (MigraO1, Pos. 40). Das
gemeinsame Schaffen von Bedingungen, um Verantwortung fir sich selbst ibernehmen
zu koénnen, erlebt die Nutzerin als optimale Vorgehensweise im Case-Management-
Prozess und sagt weiters:

.Because then she gives you, she places it but you have to fit (..) she said ,okay this
is the information you need’ but | am the one that has to do send the mail to dis
office, send the Mail to dis office, send the Mail to dat office. She is not saying, ,sit
down and I'm doing everything for you’, no. She is making you to be a strong woman
like herself’ (ebd.).

Die hier als ,Das Gelindeste Mittel” (Goger / Tordy 2020:43) gedeutete Arbeitsweise
umfasst das sozialarbeiterische Prinzip ,so viel Unterstitzung wie ndétig, so wenig
Unterstitzung wie mdglich’, verbunden mit der Intention, die Nutzerin nur so weit zu
begleiten, dass diese stets selbstwirksam handeln kann. Die Aussage impliziert dartber
hinaus ein grundsatzliches Zutrauen in die Nutzerin, die hier genannten burokratischen
Angelegenheiten selbst Ubernehmen zu kdnnen.

In einer weiteren Sequenz charakterisiert eine Nutzerin den Case-Management-Prozess
als von unterschiedlichen Momenten der Selbstwirksamkeit gepragt. So erzahlt sie von
der Vorgehensweise der Case-Managerin, wenn keine zeitnahen personlichen Termine
gefunden werden konnten. Es wurden Formulare entsprechend aufbereitet, sodass die
Nutzerin die weiteren Schritte autonom ausfiihren kann: ,sie schickt mir per E-Mail, damit
ich bekomm, so wie eine Muster” (Migra02, Pos. 48). Dieser Zwischenschritt kann somit
als Intervention gedeutet werden, wonach die Nutzerin stets als Handelnde im Prozess
agiert und gleichzeitig als solche anerkannt wird. Die Interaktion ist demnach von einem
prinzipiellen Zutrauen in ihre Fahigkeiten begleitet.

5.4.3.5 ,lch muss viele Informationen haben oder wissen“ — Selbstwirksamkeit durch
informierte Entscheidungsfindung

Selbstwirksames Handeln manifestiert sich auf unterschiedliche Weise in den
Erfahrungen der Nutzer:innen. Eine Nutzerin beschreibt, wie Informationsweitergabe
gepaart mit fachlicher Beratung dazu beigetragen hat, dass sie sich alle relevanten
Dokumente flir eine unabhangige und eigenstandige Identitdt selbst organisieren
konnte:

»ohe was also nice, she told me things | need to do, so | can get my visa [on] my

own [...]. | was sent how you gonna go, you gonna go to this office, you send this,
you send that. | mean and then | was sending mails and | was you know | changed
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my passport, | changed my name, | changed my e-card, everything, she only sends
me the information” (Migra0O1, Pos. 42).

Die Aussage deutet darauf hin, dass dem gelungenen Prozess lediglich die
Informationsweitergabe und Beratung zur méglichen Vorgehensweise seitens der Case
Managerin vorausging, die sie bendtigte, um ihre Vorhaben eigenstandig verwirklichen
zu kénnen.

Anhnlich verhélt es sich mit der Aussage eines Nutzers des Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagements. Auch hier spielt Informationsweitergabe entlang
der Umsetzung von Prinzipien fur selbstwirksames Handeln eine Rolle: ,Also do muss
du schon selba naturlich des a oda andere mochn, des is kloar, aber er hat mir die
ganzen Sochn vorgegeben und a unter Umstanden a Unterstutzungen oder auf wos du
zum Beispli aufpassn muasst, nit* (OBB02, Pos. 24).

Wie im Kapitel Transparenz naher ausgeflhrt, steht Prozedurale Fairness mit
selbstwirksamer Handlungsfahigkeit in engem Zusammenhang, wodurch die Beteiligung
der Nutzer:innen gewahrleistet wird.

Auch am Beispiel zweier Nutzerinnen im Asyl- und Migrationskontext kdnnte parteilich
aufbereitete Informationsweitergabe flr selbstwirksame Entscheidungsfindungen eine
wesentliche Rolle spielen: ,Sie hat mir immer empfohlen, was soll ich machen, wo muss
ich gehen, auf was muss ich aufpassen® (Migra05, Pos. 42). So wird andererseits
hervorgehoben, dass neben dem Vertrauen die Informationsakquise den Grundstein fir
eine ,gute Beziehung“ (Migra06, Pos. 56) gelegt hat, um eigenstandig Entscheidungen
treffen zu konnen: ,Diese viele Informationen: ,Sie sollen das nicht machen, wenn Sie
das machen, dann bekommen das und das‘. Ich muss auch viele Informationen haben
oder wissen” (ebd.). In dieser Aussage wird ersichtlich, dass Informationsweitergabe
eine zentrale Bedeutung im Case-Management-Prozess darstellt. Aspekte der
Parteilichkeit kdnnen dabei ebenso eine Rolle spielen wie das Prinzip der Kooperation,
die es der Nutzerin letztlich ermdglichen soll, wo es geht, eigene oder — in einem
Zwischenschritt — gemeinsame Entscheidung zu treffen, die perspektivisch in
Selbstwirksamkeit miinden. Das Prinzip des ,Shared Decision Makings” (Goger / Tordy
2020:40), wonach groRtmdgliche Autonomie in der Entscheidungsfindung angestrebt
wird, bestatigt sich hier als immanenter Bestandteil in der Interaktionserfahrung.

Die Arbeitsbeziehung zur Case Managerin wird von der Nutzerin als Zusammenarbeit
beschrieben, bei der sowohl kooperative als auch autonome Prozesse sichtbar werden:
,und ich hab das selber geschickt, weil das muss in meiner E-Mail-Adresse sein, weil
ich muss das selber schicken bei MA35. Dann habe ich das selber gemacht. Und wenn
ich Information oder etwas will, dann ich ruf sie an. [...] Solche sie macht selber, solche
wir machen zusammen* (Migra06, Pos. 18). Anhand dieses Beispiels lasst sich abermals
das Prinzip der Gemeinsamen Entscheidungsfindung im Social Work Case Management
erkennen, wonach Handlungsaktivitdten sowie Beschllisse kooperativ ausverhandelt
werden. Die Ausgestaltung, Planung und Nachvollziehbarkeit im Prozess soll zugleich
gewahrleisten, dass zu treffende Entscheidungen — unter Offenlegung fachlicher
Einschatzung — je nach Mdglichkeit und Bedarf partizipativ oder ganzlich durch die
Klient:innen selbst entschieden werden kénnen (vgl. Goger/Tordy 2020:40).
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Auch spezifische Informationsweitergabe stellt den Grundstein dafir dar, die
Eigenstandigkeit der Nutzer:innen zu erhéhen: ,do wirst du gut beraten, do kriagst gute
Informationen und do kannst du di dann entscheiden, was du willst, nit?“ (OBB02, Pos.
56). Gut beraten und informiert zu sein impliziert dartiber hinaus, dass dem Nutzer auf
Basis der entsprechenden Informationen eine eigenstandige Entscheidungsfindung
moglich war, die im beschriebenen Kontext mit einem zufriedenstellenden
Prozessabschluss einhergegangen ist: ,Also die Informationen waren olle da, und
aufgrund der Informationen habe i mi dann entschlossn, den einen Weg zu gehen und
des war bis jetza amoi des Beste. Und, und ein positiver Abschluss® (ebd.:48).

Prozedurale Fairness bzw. selbst in der Lage zu sein, Entscheidungen fur sich zu treffen
und ,den eigenen Weg zu gehen’, hinterlasst beim Nutzer ein ,positives‘ Gefiihl. Dem
immanenten Zutrauen seitens der Case Managerin in die Fahigkeit des Nutzers zu
eigenstandiger Entscheidungsfindung ist hierfliir ausschlaggebend.

5.4.3.6 Selbstwirksamkeit als Ressource

In der folgenden Aussage spielt der Wunsch nach (Wieder-)Erlangung von
Selbstwirksamkeit und Autonomie eine bedeutende Rolle, deren Umsetzbarkeit
einerseits durch erlebte Sprachbarrieren in der Gesellschaft und andererseits aufgrund
nicht vorhandener Netzwerke, erschwert wurde. So konstatiert die Nutzerin, die mit den
Kindern ,ganz alleine da“ (Migra03, Pos. 164) gewesen ist ihre Erfahrung
folgendermalien:

+L---] eigentlich ich bin sehr, ich bin ein Mensch, der viel sprechen mag sozusagen,
und ich bin sehr kommunikativ und ich kdnnte das leider nicht, das war alles fremd
fir mich da, also in Osterreich. Und deshalb wollte ich sehr schnell Deutschkurs
machen. Und, weiter und weiter gehen. Ja, das war mein Ziel” (ebd.:104).

Es kann gedeutet werden, dass die intrinsische Motivation der Nutzerin im Prozess sehr
viel dazu beitragen hat, ihr Leben ihrem Selbstbild und ihren Fahigkeiten entsprechend
(wieder) weitestgehend autonom gestalten zu kénnen: ,also zwanzig Prozent war
Anfang. Und jetzt kann ich sagen, neunzig Prozent, verbessert [...] jetzt ist ganz anders,
andere Leben sozusagen® (ebd.:152-164).

Ein weiteres Zitat deutet auf den starken Willen der Nutzerin hin, selbstwirksam
handlungsfahig sein zu wollen, der als Ressource im Prozess anzuerkennen ist: ,[w]eil
es ist andere Land, andere Sprache und dann Formular habe ich versuche ich immer,
immer zuerst ich versuche [...]* (Migra02, Pos. 50). Selbstwirksamkeitsforderlich scheint
auch das gelingende Knupfen von informellen Netzwerken zu sein. So legt eine Nutzerin
dar, dass zusatzliche Kontakte jenseits des Case-Management-Prozesses sich flr ihre
Autonomie zutraglich erwiesen haben: [ich] war bisschen ok, hab ich Leute
kennengelernt und letztes Jahr, ich kann selber bewegen und Termine machen und so,
selber” (Migra05, Pos 23). Wie in Kapitel Kompensation informeller Netzwerke dargelegt,
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hat der Zugewinn von ,starken Beziehungen®* (Granovetter 1973:1361), die von hoher
Kontaktintensitat und einem gewachsenen Vertrauen gepragt sind, einen Sorgen
reduzierenden Effekt auf die Nutzerin. Dies verandert auch die Beziehungsgestaltung zu
den Case Manager:innen und es zeigt sich, welche zentrale Bedeutung dem Aspekt
informeller — von gegenseitiger Solidaritat getragener — Netzwerke zukommt (vgl.
Migra05, Pos. 23-25). Es kann geschlussfolgert werden, dass informelle Netzwerke eine
bedeutende Ressource fur selbstwirksames Handeln darstellen. Wahrend die
Herstellung autonomer Handlungsfelder hierbei anders organisierbar und gleichzeitig
erweitert werden, findet eine Vergemeinschaftung von Ungleichheit erzeugenden
Strukturen weg von einer ausschlieRlich institutionellen Verankerung statt.

Die Anerkennung der eigenen Starke und des Vertrauens in sich selbst sowie
erworbenes Erfahrungswissen auch dafir zu nitzen, dieses an andere Frauen
weiterzugeben (vgl. Migra02, Pos. 86), ist als wichtige und zentrale Ressource flr die
Selbstorganisation und Selbstwirksamkeit der Nutzerinnen im Case-Management-
Prozess und daruber hinaus zu betrachten.

5.4.3.7 Zur Relevanz von Selbsthilfe-Strategien in Empowerment-Prozessen

Neben der solidarischen Wissensweitergabe in der Rolle als Multiplikator:innen?® kbnnen
Empowerment-Prozesse auch in Selbsthilfe-Gruppen minden (vgl. Bréckling 2004:58).
So werden nach Auslaufen der Begleitung durch die Flexiblen Hilfen Strukturen fur
relevant befunden, die einen gemeinsamen Austausch auf Basis geteilter Erfahrungen
und gegenseitiger Unterstitzung gewahrleisten:

.Da kommen verschiedene (..) Pflegeeltern zusammen und da werden eben
verschiedene Dinge aufgeworfen und (.) eben besprochen und auch meistens geldst
dann, weil eben sehr viele schon viel Erfahrung haben und des is au fir uns gut, weil
wir eben da mit Gleichen zusammen sind, die des dann auch verstehen, wie wir des
eben da jetzt empfinden ne mit auffalligen Kindern, [...] da gibt es auch viel
Unterstitzung” (KJHO6, Pos. 6).

Wahrend der Kontakt zur Case Managerin weiterhin aufrecht bleibt (vgl. ebd.), stellen
die — in den Selbsthilfe-Kontext verlagerten — Kommunikationsrdume das Teilen von
Expertisen und von gemeinsamen Lo&sungsstrategien sicher. Durch Empathisches
Zuhoren und Verstehen infolge verwandter Erfahrungen zeichnen sich diese ebenso
durch eine symmetrische Beziehungsgestaltung aus, die von der Reziprozitat und
Unterstlitzung ,unter Gleichen’ getragen ist.

Der Wechsel von einer Begleitung durch die Flexiblen Hilfen hin zu einem Elternverein
halt die (nach wie vor) partiell von der behérdlichen Verankerung der KJH entkoppelte
Struktur aufrecht. Der Aufbau von alternativen Beziehungen markiert hier den Ubergang:

25 Im Kapitel Kompensation informeller Netzwerke wurde bereits eine Definition zu weak-ties und
strong ties formuliert. Es sei hier noch vermerkt, dass sich It. Granovetter (1973), auf den diese
Konzepte zuriickgehen, nicht immer eine klare Abgrenzung der beiden Arten von Netzwerk-
Beziehungsgeflechten vornehmen I&sst und auch in diesem Fall verlauft die Grenze flie3end.

26 |m darauffolgenden Kapitel Multiplikator:innenrolle wird eine Definition des Begriffs angefiihrt.
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.[...] der Prozess lauft jetzt einfach aus, weil wir eben stabil sind jetzt und diese Hilfe in
Freundschaft Gbergeht (lacht) und [...] weil wir eben alleine zurechtkommen” (ebd.:40).

Die Organisierung von Selbsthilfe, die von einem ,Alleine-Zurechtkommen’ gepragt ist,
gestaltet sich hierbei in zweierlei Hinsicht: Wahrend einerseits das Zusammentreffen und
Teilen von Erfahrungen mit anderen Eltern das Ziel ist, stellt eine weitere
Ansprechperson seitens des Elternvereins, mit der in einmonatigen Abstanden
kommuniziert werden kann, eine zusatzliche Komponente des bedarfsorientierten
Austausches dar (vgl. ebd.:18).

5.4.3.8 Selbstwirksamkeit verhindernde Faktoren

Im letzten Abschnitt dieses Kapitels werden durch die Interviewpassagen strukturelle
Bedingungen herausgestrichen, die die Selbstwirksamkeit der interviewten Personen
(hier ausschlie3lich Frauen) eingeschrankt haben. So beschreibt eine Nutzerin
Ausdricke in Formularen oder Schreiben in schwer verstandlicher Sprache als
Autonomie einschrankend: ,Uber die Zeit kbnnte ich auch selber was erledigen natdrlich
mit der Zeit, aber nicht alles naturlich, ja. Also die vom MA40 von Rechnungen, wenn ich
Briefe gekriegt haben und so weiter und sofort. Dort in den Brief gibt solche (..) also
spezifische Worte, was ich nicht verstehen konnte“ (Migra03, Pos. 80-84).

Die Aussage ist von der Begegnung mit kompliziertem Sprachgebrauch auf formaler
Ebene gepragt, der sich als einschrankend fur selbstwirksames Handeln erweist. Der
oftmals hohe birokratische Aufwand, mangelnde barrierefreie Sprache sowie der damit
einhergehende Zugriff auf das Leben der Nutzerinnen zeigt sich auch in der folgenden
Aussage: ,Wenn ich etwas nicht wissen, dann muss ich wieder Beratung holen. Bis ich
selbststandig sein kann. [...] Weil in Osterreich ist ein Land, die immer Formulare,
Unterlagen, Papiere, Briefe. Fur uns ist so schwer® (Migra02, Pos. 112).

Hierdurch drickt die Nutzerin eine kollektive Erfahrung aus, die (nicht nur) im
Migrationskontext Ausschlisse darstellen kann. Von strukturellen Hurden weil3 auch
eine Nutzerin von Case Management der steirischen KJH zu berichten und verdeutlicht
einmal mehr, die mit dem burokratischen Regime einhergehenden Komplikationen:

JAlso fur mich persénlich muss ich sagen die finanzielle Situation da ist es am
meisten, wo ich am meisten Hilfe benétige und da hab ich eben bin ich grad dabei,
Hilfe zu bekommen eben mittels durch die Flexis und durch ihre Unterschriften geht
es eben viel schneller. [D]ie Formulare sind teilweise wirklich eine Wissenschaft und
ja, kénnte man andern” (KJH02a, Pos. 350).

Die Nutzerin konstatiert, dass blrokratische Ablaufe verandert und Antragstellungen
vereinfacht werden mussten, sodass diese nicht nur durch Zuschaltung externer
Unterstitzung wie durch die Flexiblen Hilfen bewaltigbar sind. Die hier sichtbar
gewordenen strukturell angelegten Hirden bezogen auf materielle Grundsicherung
kénnen zusatzlich als selbstwirksamkeitshemmend beschrieben werden und legen
nahe, dass im Rahmen von Evaluationen Anpassungen vorgenommen werden mussten,
die sich an Kriterien der Nutzerinnenfreundlichkeit orientieren, denn:
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+[-..] Das ist anstrengend und man kennt sich nicht aus. Ich hab da die Unterstitzung
von der Anwaltin gebraucht und selbst die Anwaltin hat da nochmal hinterher fragen
missen (..) denk ich mir halt schon, wenn man da Geld benétigt oder Sozialhilfe
bendtigt so zu verkomplizieren, legt halt wirklich Steine in den Weg muss ich sagen
und macht das Ganze schon sehr schwierig” (ebd.:346-352).

Auch im Bereich der Betrieblichen Wiedereingliederung kommen, wie bereits in Kapitel
Orientierung in Systemen ausgefuhrt, selbstwirksamkeitshinderliche Faktoren zum
Vorschein. Um selbstbestimmte Entscheidungsmoglichkeiten sicherzustellen und einer
gleichberechtigten Teilhabe am Prozess gerecht zu werden scheint Prozedurale
Fairness in diesem Kontext die Aufgabe zu erflllen, strukturelle Hirden auszugleichen:
[WI]eil (..) du host einfach gar ned die ganzen Informationen oder, oder Mdglichkeiten
allan” (OBBO02, Pos. 58).

5.4.3.9 Zusammenfassung

Der empirische Bogen spannt sich in diesem Kapitel Gber unterschiedliche Aspekte von
Selbstwirksamkeit. So umfasst eine Komponente das Erfahrungswissen, dessen
Zugewinn mit gesteigerter Autonomie verbunden ist. Wie in Kapitel Selbstwirksamkeit
und Bestdrkung gezeigt wurde, ist eine starkenorientierte Arbeitsweise im Case-
Management-Prozess von Zutrauen und einem Spiegeln von Starken gepragt, die mit
einem gesteigerten Selbstvertrauen einhergehen. Diese zeichnet sich entlang einer Re-
Strukturierung innerhalb des Beziehungsverhéltnisses ab, die eng mit
Transformationsprozessen verknUpft ist und deren aktive Anerkennung sich als relevant
herausgestellt hat. Gesteigertes Erfahrungswissen sowie Raume (wiedergewonnener)
Selbstwirksamkeit und Autonomie hinterlassen ein positives Selbstbild, wodurch dieses
als Ressource erlebbar wird und hierbei ein weiteres zentrales Element von
Subjektivierungsprozessen darstellt. Als bedeutsam haben sich erarbeitete Selbsthilfe-
Strategien erwiesen: einerseits im Kontext von Selbsthilfegruppen durch Reziprozitat
und Teilen von Erfahrungen und Ressourcen ,unter Gleichen‘. Andererseits in Form von
Musterschreiben, um behdrdliche Zugriffe eigenstandig bewaltigbar zu machen.

Aspekte der Transparenz und von Prozeduraler Fairness bilden dartber hinaus die Basis
fur informierte Entscheidungsfindung und Verantwortungsubernahme, um die Teilhabe
am Prozess und R&ume der Mitbestimmung 2zu gewahrleisten. Als
selbstwirksamkeitsforderlich stellen sich die Prinzipien des Shared Decision Makings
sowie des Gelindesten Mittels heraus, wodurch entlang umfassender
Wissensweitergabe und fachlicher Einschatzung im Case-Management-Prozess
Beschlisse kooperativ gestaltbar werden, die perspektivisch in Selbstwirksamkeit
minden.

Bestarkendes Zutrauen wird auch in einem ,Da-Sein‘ durch die Fachkrafte zum Ausdruck
gebracht, das in gesteigerten Selbstwirksamkeitserfahrungen und transformativen
Phasen als unterstutzend wahrgenommen wird. Nicht zuletzt gestaltet sich Wissens- und
Erfahrungsweitergabe als Ressource flir selbstwirksames Handeln in der
Multiplikator:innenrolle sowie im Kollektiv in Selbsthilfegruppen, die von Empowerment-
Prozessen und wechselseitiger Bestarkung im Netzwerk getragen ist. Selbstwirksamkeit
hinderliche Faktoren stellen strukturelle Diskriminierungsebenen sowie formell-
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sprachliche  Hirden dar, bei der intransparent gestaltete  Systeme
forschungsfeldiibergreifend thematisiert wurden.

5.4.4 Multiplikator:innenrolle

Gutermann Anielle

Im folgenden Kapitel geht es um die Funktion von Nutzer:innen als Multiplikator:innen.
Unter dem Konzept der Multiplikator:innen (manchmal auch Peer- Education genannt)
wird ein Konzept der Sozialen Arbeit und der Sozialpddagogik gefasst, das ratsuchenden
Personen Multiplikator:innen an die Seite stellt, die einen ahnlichen ,sozialen
Hintergrund® (vgl. Perchinig / Kénig 2015:39-43) teilen. Aufgrund dieser lebensweltlichen
Nahe konne ein Vertrauensverhaltnis leichter aufgebaut werden und ,Hemmschwellen
fur den konkreten Austausch® (ebd.:42) gesenkt werden. Die Aufgaben von
Multiplikator:innen koénnen im Bereich der niederschwelligen Beratung, der
Informationsweitergabe, sowie einer Vorbildfunktion liegen (vgl. ebd.:42f.). Diese Punkte
treffen auch auf die Nutzer:innen des Case Managements im Bereich von Flucht und
Migration zu, wie im Nachfolgenden gezeigt wird, weshalb der Begriff hier Anwendung
findet. Im Gegensatz zu dem Konzept in der Sozialen Arbeit sind die Nutzer:innen jedoch
keine ausgebildeten Multiplikator:innen und das multiplikatorische Handeln findet in
einem informellen, nicht institutionalisierten Rahmen statt (vgl. ebd.:119).

5.4.4.1 Gegenseitige Unterstutzung

Einige Nutzer:innen des Forschungsfeldes Flucht und Migration berichten davon, dass
sie von Freund:innen Unterstitzung erfahren haben: ,,Oh ja, natirlich ja, also Bekannten.
Meine Bekannten, meine Freundin hat mir geholfen, [...]* (Migra03, Pos. 56). Der
Ausdruck der Interviewpartnerin ,Oh ja, natirlich* scheint darauf hinzudeuten, dass es
einer Selbstverstandlichkeit gleicht, dass Personen aus dem informellen Netzwerk in den
Unterstutzungsprozess mit eingebunden waren. Doch nicht nur den Nutzer:innen wurde
geholfen, auch sie bieten heute, wo sie dies aufgrund ihrer Erfahrungen und des
geschaffenen Netzwerkes konnen, Unterstitzung an: ,Ahh, ja. Wenn jetzt meine
Freundin hat Probleme und bin ich dieses Probleme mit [Name der Organisation] gel6st
und dann ich sag, ,machst du das das das‘ (Migra04, Pos. 52). Aus dem Zitat geht hervor,
dass die Nutzerin Uber die Organisation, an die sie angebunden war, spezifisches
Wissen generiert habe, welches sie nun bereitwillig an ihre Freundin weitergebe. Eine
andere Nutzerin merkt an sie habe nun selbst ,Falle* (Migra02, Pos. 92) und verwendet
den Begriff ,Berater” (ebd.:66) fir sich selbst. Hier deutet sich an, dass sie eine
Multiplikatorinnenrolle eingenommen hat. Das Wissen, welches sie erworben habe,
gebe sie weiter und helfe so anderen, sich in der Gesellschaft zurecht zu finden bzw.
sich in diese zu integrieren (vgl. Bommes 2011:241). Ein Grund diese Rolle
einzunehmen, scheint das Wissen darum zu sein, wie ,schwer [es] war am Anfang®
(Migra03, Pos. 116). Hieraus scheint sich die bereits erwahnte Selbstverstandlichkeit
des Helfens zu ergeben, das Wissen, welches durch die gemachten Erfahrungen
gesammelt wurde, weiterzugeben: ,[...] natirlich ich kann helfen und ich helfe wirklich
andere Leute auch. Wer meine Hilfe braucht, naturlich (..) Ich mache das sehr gerne
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wirklich, ja“ (ebd.: 104). Die Bereitschaft der Nutzerin anderen Personen ihre eigenen
Ressourcen, welche sie in Form von Wissen und Kompetenzen besitzt, zu Verfigung zu
stellen, wird hier deutlich aufgezeigt.

Die Kontakte zu den angesprochenen ,andere[n] Leute[n]* werden offenbar Uber
Freund:innen hergestellt: ,Es ist egal. Eigentlich wer braucht nur, also wenn meine
Freundin zum Beispiel anruft und sagt mir jemand braucht Hilfe, aber ich hab keine Zeit,
bitte kannst du mit ihm gehen oder mit ihr, natlirlich wenn ich Zeit hatte naturlich, ich
gehe sehr gerne [...]“ (Migra03, Pos. 116). Die Aussage der Nutzerin deutet darauf hin,
dass im Fall, dass die Freundin selbst keine Zeit hat, das Netzwerk angefragt wird, ob
eine andere Person unterstitzend wirken kann. Es kann daher konstatiert werden, dass
sich die Multiplikator:innenrolle nicht nur auf den Freund:innen- und Bekanntenkreis
reduziert, sondern auch in einem erweiterten Netzwerk Anwendung findet. Die Personen
aus dem Netzwerk helfen sich somit gegenseitig, die Schwierigkeiten im
Einwanderungsprozess zu bewaltigen, indem sie selbstbestimmt ihre (persénlichen und
kollektiven) Ressourcen nutzen (vgl. Latorre 2004:294; Badawia 2004:353). Fur die
Migrant:innen stellen diese Netzwerke eine entscheidende Mdglichkeit dar, die Hirden
der Integration zu tUberwinden (vgl. Bommes 2011:249, Lietz 2013:355f.).

5.4.4.2 Informationsweitergabe und Orientierung

Wie bereits erwahnt scheinen die Multiplikator:iinnen verschiedene Funktionen
einzunehmen. So lasst sich beispielsweise die Funktion der Orientierung in der
Gesellschaft und in der Versorgungslandschaft hervorheben. Eine Nutzerin berichtet,
dass sie von einer Freundin beim Beantragen einer Gemeindewohnung unterstutzt
worden sei bzw. Uber diese erst die Information dieses Angebots erhalten habe (vgl.
Migra02, Pos. 46). Eine weitere Nutzerin schildert, wie Personen in ihrem Deutschkurs
an sie herangetreten seien, da sie Fragen zum Thema Wohnen gehabt hatten.
Scheinbar war ihnen bekannt, dass die Nutzerin hierin schon Erfahrung gesammelt
habe: ,Und wirklich jetzt, meine Freund:innen und Kolleg:innen im Deutschkurs mich
fragen, ,[Name der IP], ich hab das das. [Name der IP], wie hast du das Wohnung
gefunden? Wie kann ich das machen?‘ Bin ich lernen, du kannst das das hingehen und
das machen® (Migra04, Pos. 110). Es zeigt sich also, dass die Nutzerin durch ihre
eigenen Erfahrungen konkrete Handlungsanweisungen an andere Personen geben
kann. Das eigene Erfahrungswissen weitergeben zu kdnnen scheint sich auch positiv
auf das eigene Selbstbild auszuwirken und Selbstvertrauen in die eigene
Handlungsfahigkeit zu beférdern (ebd.; Migra02, Pos. 96). Hier scheint sich abermals
eine kollektivierte Form der ,Hilfe zur Selbsthilfe’ abzubilden (vgl. Latorre 2004:294f.).

In einigen Interviews im Kontext von Flucht und Migration zeigt sich auRerdem die
Weitergabe von Informationen zu sozialarbeiterischen Unterstutzungsangeboten: ,Und
die Kinder waren auch kleiner und meine Freundin hat mir, eine Bekannte hat mir gesagt,
es gibt [...] ein [...] Blro, das heif3t [Name der Organisation] und dort kann man mir
helfen* (Migra03, Pos. 20). Die Anbindung an das Case Management lief hier somit Gber
eine Person aus dem informellen Netzwerk. Sobald Nutzer:innen selbst Informationen
zu relevanten Angeboten haben, geben auch sie diese weiter und agieren so als
Multiplikator:innen (vgl. Migra04, Pos. 54). Es kann daher geschlossen werden, dass ein
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gewisser Informationsfluss zwischen den Nutzeriinnen und ihrem Netzwerk zu
relevanten Beratungsangeboten und Sozialleistungen besteht (vgl. Bommes 2011:249).
Nicht alle Personen, die Teil des sozialen Netzwerks der Nutzer:innen sind, haben den
gleichen Anspruch auf Unterstitzungsleistungen. Die Multiplikator:innenrolle zeichnet
sich auch dadurch aus, diese Leerstelle in der Unterstlitzung ihrer Freund:innen zu
fullen: ,Weil, manche Leute, ich bin asylberechtigt, aber ich habe Freundin, nicht
asylberechtigt, sie kbnnen nicht zu [Name der Organisation] gehen. Sie ist auch Frau
und habe Probleme. Manchmal mit Visa, mit Visum, ja. Und bin ich helfen meine
Freundin® (Migra04, Pos. 56). Die Nutzerin erlautert in dieser Interviewpassage, dass
ihre Freundin, im Gegensatz zu ihr selbst, nicht asylberechtigt sei. Hieraus scheinen sich
andere Unterstltzungsleistungen zu ergeben bzw. solche zu fehlen, weshalb die
Nutzerin ihre Freundin bei Fragen bezuglich ihres Visums unterstitze. Ob sie hier
tatsachlich eine Versorgungslicke ausgleicht oder nur das Wissen uber passende
Anlaufstellen fehlt, bleibt an dieser Stelle offen.

Des Weiteren werden neben Informationen auch konkrete Hilfestellungen, insbesondere
beim Ausfillen von Formularen, angeboten: ,Und bin ich manchmal helfen mit dem
Formular (lacht)* (ebd.:54). Auch Uber digitale Wege wird die Unterstitzung
bereitgestellt: ,Ja, naturlich. Die fragen mich, was kann ich oder was ich weil3, dann sage
ich ok, das Formular mit ihm / ihr ausgefillt zusammen und das ist leicht. Sie schicken
mir Foto und ich sage ok, da und da kreuzen [...] (Migra05, Pos. 65). Uber das
Zusenden der Unterlagen kann die Nutzerin Anweisungen zum Ausflillen geben und gibt
somit ihr eigenes Wissen bzw. ihre Kompetenzen an andere Personen weiter. Die
Selbsthilfe innerhalb migrantischer Netzwerke wird abermals ersichtlich (vgl. Latorre
2004:294f.).

5.4.4.3 Unterstitzung unter Frauen

Ein weiteres Thema, welches aus einem Interview mit einer Nutzerin hervorgeht, ist die
Unterstitzung von Frauen untereinander: ,[...] und helfe auch viele Frauen wegen
Problem* (Migra02, Pos. 86). Es scheinen sich Freundinnenschaften zu entwickeln, in
denen ahnliche Erfahrungen eine wichtige Rolle in der gegenseitigen Unterstiitzung
spielen. Wie zuvor beschrieben wurde, hangt dies auch mit der geteilten Lebensrealitat
zusammen, sich in Strukturen einer anderen Gesellschaft zurecht finden zu mussen.
Allein hierdurch scheint sich schon eine gewisse Verbundenheit untereinander zu
formieren. In einem Interview wird ein weiterer Grund fir die Unterstitzung aufgrund
einer geteilten Lebensrealitat benannt, den die Nutzerin wie folgt ausdruckt: ,[...]
Problem mit Mann® (ebd.:96). In der Interviewsequenz geht die Nutzerin darauf ein, dass
sie durch die eigenen Gewalterfahrungen spezifisches Wissen zu den (rechtlichen)
Mdoglichkeiten bei hauslicher Gewalt im Osterreichischen System erlangt habe (ebd.).
Dieses Wissen teile sie bereitwillig mit anderen Frauen und berichtet, dass sie eine
Freundin auch schon zur ,[...] Polizei, fir [eine] Anzeige und [ein] Protokoll“ (ebd.)
begleitet habe.

Rechtliche Schritte gegen den Partner einzuleiten und sich von diesem zu trennen bzw.
scheiden zu lassen, kann weitreichende Folgen haben. Abgesehen von
Gewaltdynamiken, die hier eine Rolle spielen kénnen, kann es zu einer Uberpriifung des
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Aufenthaltstitel kommen, wenn dieser aufgrund der Partnerschaft erlangt wurde
(Aufenthaltstitel Familienangehdriger) (vgl. NAG §27 / §47). Die Nutzerin gibt aber auch
in diesem Fall ihre Erfahrungswerte zu den entstehenden Problemen beziglich des
Aufenthaltstitels und Unterhaltsanspriichen an betroffene Frauen in ihrem Netzwerk
weiter und unterstitzt diese dabei, sich ein selbstdndiges Leben aufzubauen (vgl.
Migra02, Pos. 120). Da die Nutzerin diesen Weg selbst durchlaufen ist, zeigt sich die
Multiplikator:innenrolle auch in einer Vorbildfunktion, die sich bestarkend auf die anderen
Frauen auswirken konnte, indem sie Hoffnung und Zuversicht vermittelt.

Die Folgen einer weithin patriarchal strukturierten Gesellschaft scheinen hier durch ein
solidarisches Miteinander zumindest teilweise aufgefangen zu werden. Es scheint daher
nicht nur in dem ,Migrantin-Sein‘ ein verbindendes und solidaritatsstiftendes Element
gefunden zu werden, sondern auch in dem ,Frau-Sein‘ in einem patriarchalen System.
Die intersektionale Uberschneidung beider Themen scheint somit férdernd auf die
Solidaritat untereinander zu wirken. So zieht die Nutzerin auch folgenden Schluss: ,Und
Kraft haben, keine Angst. Weil hier ist alles gleich. Mann und Frau. Ja. Das ist meine
Regel“ (Migra02, Pos. 120). Die Nutzerin zeigt eine selbstbewusste Haltung, was die
Rolle der Frau, somit auch ihre Rolle, in der Gesellschaft angeht und scheint durch ihre
Erfahrungen ein Vertrauen in die gesetzlichen Rahmenbedingungen zu haben und diese
auch weiterzugeben.

5.4.4.4 Grenzen der Multiplikator:innenrolle

Aus den Interviews geht jedoch auch eine Einschrankung der Multiplikator:innenrolle
hervor. Das aneignete Wissen wird im Netzwerk gerne geteilt, doch auch dieses Wissen
scheint an gewissen Punkten begrenzt zu sein, weshalb nicht alle Problemstellungen
aus dem Netzwerk heraus beantwortet werden kdnnen. Eine Nutzerin betont daher: ,(...)
ich fuhle mich nicht wie ein[e] Expertin aber natlrlich ich kann helfen und ich helfe
wirklich“ (Migra03, Pos. 104). Sie stellt einerseits ihre Hilfsbereitschaft heraus, anderen
mit ihrem Erfahrungswissen weiterzuhelfen, und grenzt andererseits ihre eigenen
Kompetenzen auf diesem Gebiet wieder ein, indem sie betont keine Expertin zu sein.
Sie scheint sich der Grenzen ihres Wissens und ihrer Kompetenzen bewusst zu sein.
Dies deutet auch darauf hin, dass sie den Case Manager:innen ein Expert:innenwissen
zuschreibt, welches sie in dieser Form nicht besitze. |hre eigenen Kompetenzen sieht
sie hauptséachlich im Ubersetzen bei Terminen und der Hilfestellung beim Ausfiillen von
Formularen (vgl. Migra03, Pos. 112). Die Multiplikator:innenrolle std3t somit an Wissens-
und Kompetenzgrenzen, was in einem ausdifferenzierten Sozial- und
Gesundheitssystem auch nicht verwunderlich ist.

Doch aus den Interviews geht auch eine Strategie hervor, mit derartigen
Einschrankungen umzugehen. In einem weiteren Interview beschreibt eine Nutzerin
beispielsweise, dass sie auf das Fachwissen ihrer Case Managerin zuriickgreife, wenn
sie selbst in der Unterstlitzung von Freund:innen oder Bekannten nicht weiterwisse:
-Wenn schwer, was ich nicht wissen, dann hol ich eine[n] Rat von [Name der Case
Managerin], von meine[r] Beraterin“ (Migra02, Pos. 100). Die Aussage, sich bei Bedarf
einen Rat einzuholen, beschreibt eine beinahe kollegiale Unterstiutzung und zeigt ein
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selbstwirksames Handeln der Nutzerin bzw. des Netzwerkes auf. Der Kontakt zur Case
Managerin wird somit nicht nur auf die eigenen Problemstellungen der Nutzerin
angewendet, sondern kommt ihrem informellen Netzwerk zugute. Die Case Managerin
scheint damit selbst zu einem Teil des Netzwerks zu werden, indem die Beziehung in
eine informelle Interaktion Ubergeht. Die Grenzen des Wissens der Nutzerin stellen flr
diese kein Hindernis dar, stattdessen nutzt sie den Kontakt zu ihrer Case Managerin und
deren Fachwissen, wodurch sie auch selbst handlungsfahig bleibt. (siehe Kap.
Selbstwirksamkeit).

5.4.45 Zusammenfassung

In den Interviews zeigt sich die Multiplikator:innenrolle ausschliel3lich im Forschungsfeld
Flucht und Migration. Auch in anderen Forschungen wird auf die Relevanz von
informeller Unterstltzung innerhalb migrantischer Communities hingewiesen (vgl. Lietz
2013; Latorre 2004; Badawia 2004). Dies bedeutet nicht, dass Multiplikator:innen
ausschlie8lich in diesem Feld vorhanden sind. Es wird jedoch angenommen, dass
Multiplikator:innen eine besondere Bedeutung bei der Integration in die neue
Gesellschaft zukommt, da die besondere Situation in neuen sozialen und
gesellschaftlichen Zusammenhangen zu leben einzigartige Herausforderungen mit sich
bringt (vgl. Lietz 2013:355f.). Das eigene Erfahrungswissen wird eingesetzt, um andere
Personen in ahnlichen Situationen zu unterstitzen. Dies wird auch deutlich, wenn
Unterstitzung bei Partnerschaftsgewalt angeboten wird. Das eigene Erfahrungswissen
zu rechtlichen Schritten und Mdglichkeiten des Schutzes wird auf solidarische Weise
eingesetzt, um anderen Frauen weiterzuhelfen.

Das Wissen Uber die Unterstutzungslandschaft wird jedoch nicht nur Freund:innen
bereitgestellt, sondern auch mit Personen aus einem erweiterten Netzwerk geteilt. Die
Multiplikator:innenrolle  impliziert eine gewisse Vorbildfunktion, Uber welche
Selbstvertrauen und Selbstwirksamkeit wiedererlangt werden kdnnen. Dieser Aspekt
kdnnte fir ein starkenorientiertes und empowerndes Case Management von Interesse
sein. Fur Case Management ist au3erdem von Interesse, dass uber die informellen
Netzwerke auch die Angebote der Sozialen Arbeit respektive des Case Managements
weitergetragen werden. Durch die Weitergabe von Wissen und Kompetenzen durch
Multiplikator:innen scheint Case Management nicht nur einer einzelnen Person, sondern
auch einem erweiterten Netzwerk dienlich.

5.4.5 Gegenstandbezogene Theoriefelder und Thesen zu Bestarkung und
Empowerment

Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Die in den Auswertungen sichtbar gewordenen bestarkenden Aspekte lassen eine
Orientierung an den Interessen und Lebenswelten von Nutzer:innen erkennen. Eine
starkenorientierte Arbeitsweise umfasst hierbei das Einnehmen ganzheitlicher (bio-
psycho-sozialer) Perspektiven auf komplexe Problemlagen, die Nutzer:innen mit all ihren
Ressourcen, Fahigkeiten und spezifischen Herausforderungen begreift (vgl. Ehlers /

200



Mdller 2014:137f.). In den Kategorien Zuversicht, Selbstvertrauen, Selbstwirksamkeit
sowie Mulitplikator:innenrolle werden im Folgenden unterschiedliche Erfahrungsebenen
von Bestarkung beleuchtet und als relevanter Bestandteil in den Interaktionserfahrungen
im Case-Management-Prozess sichtbar geworden sind. Im Kapitel Facetten von
Empowerment werden zudem Aspekte von Selbstermachtigung vertiefend dargestellt.

5.4.5.1 Erfahrungen mit Bestarkung auf Beziehungsebene

Bezugnehmend auf Ehlers et al. (2017) ist Starkenorientierung mit dem Person-in-
Environment-Ansatz verknlpft, wonach Personen stets in ihrem sozialen Kontext sowie
den strukturellen Subjektivierungsprozessen (und Widerstanden) in Beziehung zu den
vorhandenen Ressourcen und Realisierungsformen wahrgenommen werden (vgl. ebd.:
26). Im Kontext dieser Arbeit wird starkenorientiertes Case-Management als
emanzipatorischer ~ Zugang verstanden, der  sich durch dialogische
Beziehungsgestaltung auszeichnet, innerhalb derer hegemoniale
Normalitatskonstruktionen hinterfragt und als veranderbar gefasst werden (vgl. ebd.:34).
Der in manchen Interviews dahingehend zum Ausdruck gebrachte Wille zu autonomer,
eigenmachtiger Handlung setzt zudem eine anerkennende Beziehungsgestaltung
voraus, die Nutzer:innen in ihren Starken und Fahigkeiten wahrnimmt und sie als
Expert:innen ihrer Losungswege betrachtet (vgl. Tordy 2022:406).

Im Zusammenhang mit Beziehungsqualitdten sowie bestdrkenden und Hoffnung
generierenden Momenten nennen Nutzeriinnen etwa die Vermittlung einer
zuversichtlichen Haltung und das zielgerichtete Aufgreifen von Veranderungswuinschen.
Hierbei liegt der Fokus ebenso auf der Starkung des Selbstvertrauens wie auf den
innewohnenden Kraftpotenzialen von Nutzer:innen, die zur vollen Entfaltung eine ihnen
entgegengebrachte wertschatzend-zugewandte Beziehungsgestaltung voraussetzt (vgl.
Schafter 2010:115f.).

5.4.5.2 Hope-inducing behaviour im Kontext von Zuversicht

Die Vermittlung von Zuversicht, die mit Aspekten einer Hoffnung 2"}
Herangehensweise (Rapp / Goscha 2012:77ff.) einhergeht, korreliert in den
Forschungsergebnissen mit den Erfahrungen der interviewten Nutzer:innen im Social
Work Case-Management-Prozess. Urspriinglich von Rapp und Goscha (2012) in The
Strenghths Model. A Recovery-Oriented Approach To Mental Health Services fur den
psychiatrischen Kontext formuliert, ist der starkenorientierte Ansatz von
Interaktionsweisen gekennzeichnet, die auf Aspirationen eines Menschen fokussieren,
,d.h. [auf] seine Bestrebungen, Hoffnungen, Ambitionen und sein Vertrauen in sich
selbst” (Ehlers et al. 2017:37).

Eng mit dem Faktor Hoffnung verkniipft ist das Formulieren von Wiinschen und Zielen
aus der Perspektive der Nutzer:innen sowie die Erarbeitung von Bedingungen fur ihre
Erreichbarkeit, die den Status quo verédndern oder zumindest erweitern (vgl. Schafter

27 Basierend auf der englischsprachigen Entsprechung des ,hope-inducing behaviour* (Rapp /
Goscha 2012:77ff.).
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2010:114; Rapp / Goscha 2012:76). Verortbare Beispiele fir Hoffnung beférdernde
Praktiken, die mit den Aussagen in den Interviews in Verbindung stehen, zeigen sich
etwa durch das Kommunizieren von Zuversicht. Hierbei fungiert das Schaffen von
(Kommunikations-)Raumen als Basis fur (selbst)vertrauensbildende Prozesse, in der die
Selbstwirksamkeit von Nutzer:innen erhéht wird. Dem Imaginationsvermogen beztiglich
der konkreten Veranderbarkeit einer Situation kommt entgegen erschwerenden
Rahmenbedingungen besondere Relevanz zu. In Begleitung von transparenten und flr
Nutzer:innen nachvollziehbar gestalteten Prozessverlaufen setzt ,Hoffnungsarbeit*
(Kahler / Gregusch 2015:105) als kommunikative Aktivitat an (der Entstehung von)
positiver Gestimmtheit an (vgl. Schafter 2010:114). Diese wird entweder in der
Auseinandersetzung mit zuklnftigem Geschehen und durch Erreichen eigener (Teil-
)Zielen verstarkt oder setzt an bereits intrinsisch vorhandenen Ressource an. Der auf
Hoffnung ausgerichtete, ganzheitliche Blick auf die positive Veranderung einer
herausfordernden Situation zeigt sich in manchen Interviewsequenzen beispielsweise
auch in Bezug auf das Potential zukulnftiger Freund:innen- und Bekanntschaften.

Thesen:

e Das erarbeitete Vertrauen im Case-Management-Prozess koénnte hier
stellvertretend daflr fungieren, das entstandene Gefuhl der Zuversicht und
Hoffnung auch auf zukunftige Beziehungen zu Ubertragen und die Imagination
mdglicher Zukunftsszenarien diesbezlglich positiv zu besetzen (hooks
2003:116).

e Das Fordern einer optimistischen Sichtweise ist ausschlaggebend dafir, eigenen
Wunschen und Lebenstraumen — aller Prekaritat und sozialen Ausschlissen zum
Trotz — geblhrende Aufmerksamkeit im Prozess zuteilwerden zu lassen und
diese als Ressource nutzen zu kdnnen.

e Eine transparente und parteilich aufbereitete Kommunikation sowie
nachvollziehbare Informationsweitergabe kénnen einerseits die Teilhabe am
Prozess steigern als auch die Zuversicht durch Sichtbar-Machen von bereits
erarbeiteten Schritten oder mdglichen Vorgehens- und Handlungsweisen
beférdern.

e Eine gelingende Vermittlung der Veranderbarkeit einer Situation hangt mit der
Verknupfung subjektiv-relevanter Ziele zusammen.

5.45.3 Zutrauen - ein (be)starken(der)- und ressourcenorientierter Blick auf
Veranderung

Ein ,Fur-mdéglich-Halten” (Schafter 2010:86) der Veranderung einer Situation ist eng mit
Zuversicht und Hoffnung verknlpft (vgl. Riegler 2017:126f.) Wahrend sich Hoffnung als
emotionale Unterstlitzung und Bestarkung ,auf die Erfullung subjektiv relevanter Ziele®
(Kahler / Gregusch 2015:87) bezieht, richtet sich das diesbezligliche Vermitteln von
Zutrauen darauf, Vertrauen in die Fahigkeiten von Nutzer:innen im Prozess zu legen
(vgl. Schafter 2010:291). Gleichzeitig wird dieses Zutrauen mit einem Zuwachs des
Selbstwirksamkeitserlebens beschrieben, dem Arnold (2009) zufolge ein ,Raum flr
Partizipation” (ebd.:385) zugrunde liegt. Das Erleben von Eigenpotentialen wird in den
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Interviews als Starkung des eigenen Selbstvertrauens benannt, bei der selbstwirksames
Handeln entlang der Erarbeitung von Relevanzkriterien der Nutzer:innen erfolgt. Wird
Zutrauen und die Anerkennung von Erfahrungswissen nicht explizit ausgesprochen,
kann dies zur Folge haben, dass Nutzer:innen diese aktiv einfordern (missen), um die
Arbeitsbeziehung ihrem Selbstbild entsprechend neu auszurichten (vgl. Migra05, Pos.
48).

Neben dem Anerkennen von Erfahrung und Wissen betonen Starken- und
Empowerment orientierte Ansatze zudem die Bedeutsamkeit von Raumen flr
Handlungs- und Gestaltungsfreiheit, bei der durch Herstellung dialogischer Verhaltnisse
hierarchisierten Wissensstrukturen entgegengewirkt wird (vgl. Badawia 2004:355).
Diesbezuglich ist relevant, Nutzer:innen mit einem starken- und ressourcenorientierten
Blick und einer Haltung zu begegnen, eigene Strategien und Handlungsentwirfe
entwickeln zu kénnen (vgl. ebd.:359). Als Selbstwirksamkeit bestarkender Aspekt in der
Interaktion wird von den Nutzer:innen etwa das Erarbeiten von Strategien zur Selbsthilfe,
wie das eigenstandige Senden von E-Mails an offizielle Stellen auf Basis von
Musterschreiben genannt. Das prinzipielle Zutrauen in die Umsetzbarkeit durch die
Nutzer:innen findet zudem im Kontext von Zielearbeit im Case Management als
relevanter Faktor fur die (Selbst-)Vertrauensbildung Erwahnung (vgl. Gockler 2018:33).

Thesen:

e Im Kontext von Selbstwirksamkeit kann es einen relevanten Unterschied
machen, den Willen zu eigenméachtigem Handeln aktiv zu unterstitzen oder
diesen in Erfahrung zu bringen sowie das Zutrauen in Erfahrungs- und
Handlungswissen der Nutzer:innen explizit zu machen.

e Die Herstellung partizipativ-dialogischer R&aume wirkt hierarchisierten
Wissensverhaltnissen entgegen. Mittels Zutrauens in das Entwickeln eigener
Handlungsstrategien und durch Erleben von Eigenpotentialen werden
Nutzer:innen in ihrer Selbstwirksamkeit gestarkt.

5.4.5.4 Zur Relevanz von Parteilichkeit

Zwei Nutzeriinnen von Case Management Anwendungen im Rahmen von
Migrant:inneberatungsstellen erwahnen die Relevanz von Parteilichkeit in der Erlangung
eines eigenstandigen Aufenthaltstitels. Neben dem Spiegeln und Zutrauen von Starken,
wird parteiliche Haltung gegenuber den Nutzer:innen von diesen als bestarkender Effekt
in der Selbstwirksamkeitserfahrung genannt (vgl. Migra01, Pos. 40, Migra02, Pos. 12).
Parteilichkeit lasst sich manchen Aussagen zufolge ebenso durch das Vermitteln von
Ruckhalt vermuten, das zu einem gesteigerten Selbstvertrauen und Sicherheitsgefihl
beigetragen hat.

Thesen:

e Die Vermittlung von Parteilichkeit in der Beratung / Begleitung nimmt einen
bestarkenden Effekt auf die Herausbildung von Selbstvertrauen ein.
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o Parteilich aufbereitete Informationsweitergabe stellt eine Grundlage fir das
Gelingen informierter Entscheidungsfindungsprozesse dar.
o Parteilichkeit erhéht das Sicherheitsgefiihl und starkt das Selbstvertrauen.

5455 Spiegeln als relevante Komponente fir die Vertrauensbildung und
Selbstwirksamkeit

Ermutigende Begleitung sowie die Fokussierung auf Starken und Gelingensprozesse
zeigen sich als relevante Merkmale in der Interaktion. Hierbei Iasst sich die Methode des
,Spiegelns“?® (Rapp / Goscha 2012:78) erkennen, bei der das Augenmerk auf
Fahigkeiten und Facetten einer Person gelegt wird, die sie nicht auf Probleme
festschreibt (vgl. ebd.). Vielmehr wird positives Feedback seitens der Nutzer:innen
dahingehend beschrieben, eine Seite von sich wahrzunehmen, die Defizit orientierten
und diskriminierenden Verhaltnissen entgegensteuert (vgl. ebd.). Als Effekt des
Spiegelns und Anerkennens von Starken allem voran von Zutrauen in die Nutzer:innen
wird die Steigerung des Selbstvertrauens und von Autonomie genannt, die Raume fur
andere Subjektivierungsprozesse und Szenarien jenseits der soziopolitischen und -
Okonomischen Positionierung qua Geschlecht, Klasse oder Migrationsgeschichte
offenhalt.

Im Zusammenhang mit Selbstwirksamkeit treten zudem anerkennende Momente in der
Beziehungsgestaltung hervor, die als bedeutsam fir die soziale Wertschatzung und
zugleich bestarkend erlebt werden kdnnen. Gepaart mit einer zutrauenden Haltung und
Anerkennung von Fahigkeiten tragt diese wesentlich dazu bei, dass Fahigkeiten als
Ressource erlebt werden (vgl. Riegler 2016:93; Migra04, Pos. 70). Bleibt, wie erwahnt,
die explizite Anerkennung von Fahigkeiten und von Erfahrungswissen aus bzw. wird
diese nicht gespiegelt, so zeigt sich der Effekt, den diese Unscharfe auf die
Beziehungsgestaltung eingenommen hat, in der Aussage einer Nutzerin: ,Und dann
einfach zufallig habe ich das gesagt: Was Uberhaupt ich kann? Ich hab gedacht, er [der
Case Manager, Anm. N.O.] muss das alles machen” (Migra05, Pos. 48).

Thesen:

e Das Spiegeln und Zutrauen in die eigenen Starken haben sich als relevanter
Faktor erwiesen. Beruhend auf der Aussage einer Nutzerin hat sich gezeigt, dass
eine (verbalisierte) Ankerkennung personlicher Transformationsprozesse
innerhalb der Arbeitsbeziehung eine signifikante Rolle fur das (wieder-)erlangte
positive Selbstbild und die Selbstverortung in der Interaktion darstellt.

e Zutrauen und Anerkennen von Starken tragen dazu bei, dass Fahigkeiten als
Ressource erlebt werden kénnen (vgl. Riegler 2016:93).

28 Der Begriff des Spiegelns ist der englischsprachigen Fassung des genannten Bands
entnommen und wird dort als ,Mirroring* (ebd.) angefiihrt. ,Spiegeln‘ bezeichnet eine Praxis, die
den Nutzer:innen positives Feedback angedeihen lasst und hierbei auf Starken, Fahigkeiten
und Gelingensprozesse fokussiert (vgl. ebd.).

204



5.4.5.6 Subjektivierung im Kontext von Selbstwirksamkeit

Subjektivierungsprozesse (auch) im Zusammenhang mit Selbstwirksamkeit lassen sich
als ,offener Prozess des Werdens vor dem Hintergrund bestimmter gesellschaftlicher
Kontextbedingungen” (Auer-Voigtlander 2021:343) begreifen. Im Fokussieren auf
Starken im Case-Management-Prozess vor allem im Bereich Flucht und Migration haben
die Erkenntnisse selbst in Situationen struktureller Repression und daraus resultierender
intersektional-geschlechtsspezifischer Lebensrealititen und Prekaritdt Formen von
selbstwirksamer Gestaltungsermachtigung an den Tag gelegt (vgl. ebd.:346; Seukwa
2006:220). Aufgrund rechtlicher, gesellschaftspolitischer wie auch patriarchal-
rassistischer Begrenzungen werden insbesondere der Ausbau individueller wie auch
kollektiver Handlungsstrategien von Nutzerinnen relevant, die sich als Handlungsraume
erweiternd erwiesen haben (vgl. Auer-Voigtlander 2021:346f.; Migra02, Pos. 86-112;
Migra04, Pos. 110; Migra05, Pos. 25; siehe auch: Kap. Erfahrungswissen — Autonomie
— Wissensweitergabe).

Die Erkenntnisse verdeutlichen zudem, dass Subjektkonstituierungen im Rahmen
diskursiver Machtverhaltnisse nicht ausschlieBlich Resultat von Unterwerfung sind,
sondern stets auch entlang von Prozessen eigener Handlungsermachtigung und daran
geknupfter Erarbeitung von Strategien erfolgen (vgl. von Gréonheim 2018:207; Rainer
2021:357). AulRerdem kann festgehalten werden, dass Nutzer:innen mit Flucht- und
Migrationserfahrung allen Zugriffen zum Trotz ,die Auseinandersetzung mit dem System
fur sich als starkend nutzen” (ebd.) konnten, aus der wiederum ein gestarktes Selbst-
Bild auf Basis von Selbstvertrauen, (geteiltem) Erfahrungswissen als auch durch
Autonomiezuwachs entstanden ist (vgl. Migra04, Pos. 20-110). Zur Schaffung von
Gestaltungsraumen innerhalb des Case Management-Prozesses haben sich neben dem
Prinzip der Prozeduralen Fairness weitere SWCM-Standards wie Partizipative
Entscheidungsfindung (Shared Decision Making) als auch Das Gelindeste Mittel (vgl.
Goger / Tordy 2020:38, 40, 43) als selbstwirksamkeitsrelevant erwiesen.

So wurde bereits in den Kapiteln der Subkategorien Transparenz und Orientierung
gezeigt, dass Raume der selbstwirksamen Subjektkonstitution eng mit einer
transparenten Arbeitsweise im Case-Management-Prozess verbunden sind.
Forschungsfeldibergreifende Aussagen von Nutzer:innen haben gezeigt, dass sowohl
die Kommunikation wie auch das vermittelte Versprechen, nichts ohne die Nutzer:innen
zu entscheiden und auf die Anerkennung eigener Losungsstrategien und Expertisen zu
setzen, zentrale Kriterien fUr einen gelingenden Prozess und fur Selbstbeméachtigung
darstellen (vgl. OBB02, Pos. 24; Migra06, Pos. 18; KJH06, Pos. 60). Neben dem
konsequenten Bestehenbleiben vielseitig gestalteter Handlungsrdume im Prozess
scheint im Besonderen auch die Haltung der ,informationellen Selbstbestimmung’
(Wendt 2001:70) wirksam zu sein, durch das sich Nutzer:innen von Case Management
in  Migrant:innenberatungsstellen als auch im Kontext des Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagements auf Basis hinreichender Informationen flr eine
bestimmte Vorgehensweise entscheiden konnten (vgl. OBB02, Pos. 16-24; Migra05,
Pos. 42; Migra06, Pos. 56).
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Im Rahmen von Partizipativer Entscheidungsfindung ist weiters immanent, dass geteilte
Verantwortung, die perspektivisch in Selbstwirksamkeit mindet, eine bedeutsame
Komponente in der Beziehungserfahrung und -gestaltung bildet (vgl. Migra06, Pos. 18).
Wahrend die Herstellung wechselseitiger, reziproker Verhaltnisse sich hierbei als positiv
fur die (Selbst-)Vertrauensbildung herausgestellt hat (vgl. Arnold 2009:70), sind
diesbezugliche Transformationsprozesse eng mit Aspekten von Anerkennung verknUpft.
Das Gelindeste Mittel legt hierbei insofern den Grundstein fir Rahmenbedingungen flr
Selbstwirksamkeit als hieriber ,die groRtmdgliche Autonomie auch in der
Entscheidungsfindung” (Goger / Tordy 2020:43) im Case-Management-Prozess
garantiert werden soll. Der damit einhergehende Autonomiegewinn stellt somit Teil einer
kontinuierlichen Re-Organisation der Beziehungsgestaltung dar, die sich durch ein
transzendiertes Selbstbild und eine veranderte Subjektposition als entscheidende
Relevanzkriterien fir gelingende Selbstwirksamkeitsbedingungen abgezeichnet hat (vgl.
Migra05, Pos. 23-48).

Wie in Kapitel Lebensweltorientierung im Kontext der Erreichbarkeit und
Kontaktgestaltung bereits dargelegt wurde, tragt ebenso ein ,Da-Sein” (Gahleitner
2017:39, KJHO1, Pos. 90-98) der Fachkrafte, wie dies im Kontext transformativer
Prozesse zu beobachten war, dazu bei, die Selbstwirksamkeit von Nutzer:innen zu
unterstitzen und Handlungssicherheit durch steten Zuspruch als bestarkendes Moment
erfahrbar zu machen.

Thesen:

e Besonders im Kontext von repressiven Verhaltnissen sind individuelle wie
kollektive Handlungsstrategien flr die handlungsmachtige Subjektkonstitution
zentral.

e Transparente Kommunikation erhodht die Beteiligung von Nutzer:iinnen am
Prozess, bei der die Aufrechterhaltung selbstwirksamen Handelns immanenter
Bestandteil ist.

¢ Neben Prozeduraler Fairness stellen die Partizipative Entscheidungsfindung wie
auch das Gelindeste Mittels zentrale selbstwirksamkeitsrelevante Faktoren in der
Interaktion dar.

o Die Herstellung von Wechselseitigkeit und das Einbringen reziproker Akte wirken
vertrauensfordernd.

o Ein transzendiertes Selbst-Bild durch Autonomiegewinn wirkt sich ob der
veranderten Subjektposition auch auf die Beziehungsgestaltung im Case-
Management-Prozess aus.

5.4.5.7 Facetten von Empowerment

Die Erfahrungen der Nutzer:innen deuten aufRerdem auf Empowerment-Prozesse hin.
Empowerment lasst ,sich sinngemall Ubersetzen als Selbst-Bemachtigung, als
Gewinnung oder Wiedergewinnung von Starke, Energie und Fantasie zur Gestaltung
eigener Lebensverhaltnisse“ (Lenz 2011:13ff.) und beruht auf einem Aufbruch
paternalistischer Handlungsweisen durch Professionistiinnen. So 16sen sich
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Nutzer:innen psychosozialer Dienstleistungen aus einer Abhangigkeitsbeziehung mit
den Helfer:innen und kdnnen dadurch fursorgliche Arbeitsbeziehungen ablegen (vgl.
ebd.). Die Loslésung von einer Fremdbestimmung bzw. der Wunsch, (wieder)
eigenstandig in der individuellen Lebenswelt agieren zu kdnnen, zeigen sich deutlich in
den Erfahrungswerten der Interviewpartner:innen. Es ist deshalb davon auszugehen,
dass das Empowerment fur den individuellen Prozessverlauf von groRer Bedeutung sein
kann.

Nach Herriger (2010) zeigen sich Gefuhle von Fremdbestimmungen bzw. das
Unvermoégen, die eigenen Lebenswelten selbstbestimmt zu gestalten, vor allem in
gesellschaftlichen Feldern sozialer Ungleichheit (vgl. ebd.:64f.). Anlehnend an die
Narrationen der Nutzer:iinnen und bezugnehmend auf die Kapitel Selbstvertrauen,
Zuversicht, Selbstwirksamkeit und Multiplikator:innenrolle zeigen sich hier deutliche
Asymmetrien zwischen der eigenen Position und Rolle innerhalb der Gesellschaft und
der Fahigkeit, selbstbestimmt in der Lebenswelt agieren zu kdénnen. Dies offenbart unter
anderem die Relevanz von Empowerment innerhalb der Case-Management-Prozesse
fur die Nutzer:innen.

Darliber hinaus erfordert professionelles Empowerment aktive Handlungsschritte
seitens der Fachkrafte, um Nutzer:innen zur eigenmachtigen Erkundung der ihnen zur
Verfligung stehenden Ressourcen und Fahigkeiten anzuleiten, damit diese in weiterer
Folge zur selbststdndigen Gestaltung der Lebenswelten eingesetzt sowie
Herausforderungen aus diesen selbstwirksam begegnet werden kénnen (vgl. Lenz 2011:
13ff.). Es ist hierfur von Bedeutung, Nutzer:innen nicht als passive Empfanger:innen
sozialer  Dienstleistungen zu betrachten, sondern sie aktiv in die
Ausgestaltungsprozesse der jeweiligen Unterstitzungsformen einzubinden bzw. diese
partizipativ auszuformen. Empowerment in der Sozialen Arbeit erfordert deshalb auch
die notigen institutionellen Rahmenbedingungen, welche diese ausfuhrlichen
Ausformungsprozesse erst zulassen, sowie die Fahigkeiten der Professionist:innen,
unkonventionellen Entwicklungsprozessen den nétigen Raum zu geben, den Eigenwillen
der Nutzeriinnen bei der Ausgestaltung ihrer Lebenswelten zu respektieren sowie
abseits konventioneller Beratungsformen agieren zu kénnen (vgl. ebd.:17-20; Herriger
2010:85).

5.4.5.8 Selbstermachtigung fuhrt zu Selbstvertrauen

Die Narrationen der Interviewpartner:innen lassen erkennen, dass durch die
Selbstermachtigung bzw. das Empowerment der Nutzer:innen innerhalb der Case-
Management-Prozesse das individuelle Selbstvertrauen gesteigert werden konnte.

Dadurch, dass den Nutzer:innen die Mitbestimmung Uber die individuelle Ausformung
der Prozesse ermdglicht wird und sie sich somit aus einer zugeschriebenen Rolle der
passiven Empfanger:innen I6sen kdnnen, sind sie in der Lage, als ,director of the helping
process“ (Rapp / Goscha 2012:74) zu agieren (vgl. Lenz 2011:17-20). Die dadurch
entstehenden Prozessausformungen bieten die Grundlage einer empowernden
Zusammenarbeit bzw. fir einen kontinuierlichen Ausbau des individuellen
Selbstvertrauens durch Selbstwirksamkeitserfahrungen. Nutzer:innen koénnen sich
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durch die selbstgesteuerten Gestaltungen ihrer Prozessverlaufe positive
Selbstwirksamkeitserfahrungen aneignen und individuelle Starken und Fahigkeiten
sowie Handlungsoptionen aufgezeigt bekommen, aber auch ein ,right to fail“ (Rapp /
Goscha 2012:74) besitzen. Die Nutzer:innenerfahrungen zeigen, dass dadurch die
eigenen Ressourcen (wieder-)entdeckt bzw. erweitert werden und somit die individuellen
Ziele selbststdndig und besser erreicht werden konnten (vgl. Lenz 2011:16). Die
Interviewpartner:innen berichten auRerdem dartber, dass sie durch diesen ,Prozess des
Suchens und Entdeckens® (ebd.), wie beispielsweise dem selbststadndigen Ausbau der
informellen Netzwerke oder dem Erfahrungszuwachs in den Interaktionen mit
behordlichen Stellen, Handlungssicherheiten bezuglich zukunftiger Herausforderungen
entwickeln konnten. Dies konnte zum einen den Grad der Selbstwirksamkeit erhéhen
sowie das Vertrauen in die eigenen Ressourcen und Fahigkeiten ausbauen (vgl.
Theunissen / Plaute 2002:13).

Der Wille der Nutzer:innen, nicht als passive Empfanger:innen sozialer Dienstleistungen
angesehen zu werden bzw. das Gefuhl vermittelt zu bekommen, dass die eigenen
Anteile und Erfahrungen einen bedeutenden Stellenwert in den Case-Management-
Prozessen einnehmen kénnen und missen, wirkt sich ebenfalls positiv auf das
Vertrauen in die eigenen Fahigkeiten aus. Durch dieses Integrieren von Anteilen und
Erfahrungen kann ein dialogischer Prozess auf Augenhohe entstehen. Dieser Prozess
macht es kontinuierlich notwendig, hierarchische Verhaltnisse kritisch zu reflektieren,
diesbezglich in Handlungen Ubersetzt zu werden und sich als Sozialarbeiter:innen
ebenso als Lernende im dialogischen Prozess zu begreifen. In weiterer Folge soll die
Rolle der Nutzer:innen als aktive Mitgestalter:innen verstarkt und dadurch das Selbstbild
positiv beeinflusst werden (vgl. Badawia 2004:355).

Durch die Erfahrungen und das Wissen, welches sich Nutzeriinnen selbststandig
aneignen konnen, bzw. der Mdglichkeit, dies in einem individuell addquaten Rahmen
und Ausmall der Prozessausformung zu tun, kdnnen die daraus resultierenden
Selbstermachtigungserfahrungen zu einer Steigerung des Selbstvertrauens fihren. Den
Narrationen der Nutzer:innen nach ist diese Form der Selbstermachtigung allerdings
auch in einen Prozess der Erweiterung der sozialen und gesellschaftlichen Teilhabe
sowie einer selbststandigen ErschlieRung wichtiger sozialer Ressourcen einzuordnen
(vgl. Stark 1996: 16f.). Nutzeriinnen, welche beispielsweise durch den Case-
Management-Prozess angeregte Handlungskompetenzen dazu nutzen, um sich soziale
Netzwerke zu erschlieBen sowie erworbenes Wissen an informelle Netzwerke
weitergeben, zeugen von einem Empowerment-Prozess, welcher Gber die Grenzen der
individuellen Case-Management-Prozesse hinausgehen und zu einer fortlaufenden
Selbstermachtigung und Starkung auf gesellschaftlicher Ebene flihren kann. Das
Empowerment von einzelnen Nutzer:innen kann in diesem Kontext also dazu dienen,
um im Kollektiv dem haufig wahrgenommen Geflihl der ,Allmacht der
Mehrheitsgesellschaft* (Badawia 2004: 353) entgegenzuwirken.

Es kann an dieser Stelle geschlussfolgert werden, dass sich die Selbsterméachtigung
auch positiv auf die individuelle Wahrnehmung der eigenen Rolle und Position innerhalb
der Gesellschaft auswirkt, wodurch sich das Vertrauen in die eigene Person weiter
verstarkt. Die Selbstermachtigungserfahrungen konnten bei den Nutzer:innen einen
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individuellen Transformationsprozess anleiten, welcher die ErschlieBung diverser
Ressourcen ermdglichte und die gesellschaftliche Teilhabe ausbauen konnte. Wie
bereits eingangs erwahnt, ist dies besonders in Feldern sozialer Marginalisierung
hilfreich, da hier das Unvermédgen der selbststandigen Gestaltung der Lebenswelten
bzw. das Gefuhl einer Fremdbestimmung durch eine soziale, ékonomische und
strukturelle Benachteiligung zunehmend verstarkt werden (vgl. Herriger 2010:64f.). Die
Aussage einer Nutzerin, ,Ich bin jetzt Sozialarbeiterin von mir [...]* (Migra04, Pos. 46),
pointiert diesen Transformationsprozess der Nutzer:innen besonders und beschreibt
eine Form des Empowerments, in welcher Adressatiinnen Sozialer Arbeit zur
umfassenden und selbststandigen Gestaltung der individuellen Lebenswelten angeleitet
werden.

Thesen:

o Die Einforderung der Integration der eigenen Anteile und Fahigkeiten in den
Prozess kann dazu fuhren, dass sich das individuelle Selbstbild der Nutzer:innen
starkt und unterstitzt aulRerdem dabei, hierarchische Verhaltnisse zwischen
Professionist:innen und Nutzer:innen aufzulésen.

o Durch die Selbstermachtigung erfolgt sowohl eine Starkung der
Handlungsmaoglichkeiten innerhalb gesellschaftlicher Strukturen als auch des
Selbstbildes der individuellen Position und Rolle in der Gesellschaft. Dies wirkt
sich bei den Nutzer:innen positiv auf das Selbstvertrauen aus.

e Das Selbstvertrauen wird durch Gefuhle der Fremdbestimmung negativ
beeinflusst. Diesbezlgliche Erfahrungswerte zeigen sich vermehrt im
Forschungsfeld  Flucht und  Migration, da hier gesellschaftliche
Marginalisierungsprozesse deutlich zu spuren sind bzw. das Unvermdgen der
selbststandigen Gestaltung der Lebenswelt mit der gesellschaftlichen / sozialen
Position korreliert.

5.4.5.9 Intrinsische Ressourcen und Selbstermachtigung

Die Erfahrungsberichte der Interviewpartneriinnen haben aullerdem gezeigt, dass
Prozesse der Selbstermachtigung zwar auf Interaktionsbeziehungen zwischen den
Fachkraften und den Nutzeriinnen aufbauen kdnnen, diese allerdings nicht als
grundlegende Voraussetzung fur die Entwicklung von Empowerment-Prozessen gelten
mussen. So bilden die intrinsischen Ressourcen seitens der Nutzer:innen ebenso die
Maoglichkeiten zur selbststandigen Entfaltung der individuellen Potentiale sowie der
Selbstermachtigung.

Narrationen der Nutzer:innen lassen darauf schlie®en, dass eine zuversichtliche Haltung
bezuglich nachfolgender Zukunftsszenarien, ein starker Wille zur (positiven)
Veranderung der aktuellen Lebenslage sowie ein Selbstvertrauen in die eigenen
Fahigkeiten und Kompetenzen bereits vor Beginn der Case-Management-Prozesse
vorhanden waren (vgl. Migra05, Pos. 46; Migra02, Pos. 104; Migra03, Pos. 128). Diese
intrinsischen Anteile kénnen als wertvolle Ressourcen beziglich der individuellen
Entwicklungs- bzw. Selbstermachtigungsprozesse gesehen werden und es erfordert
sensible Ausgestaltungsprozesse seitens der Fachkrafte, in welchen diese Ressourcen
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einerseits (als wertvoll) erkannt und andererseits in die spezifische Ausgestaltung der
Hilfeplane integriert werden (vgl. Lenz / Stark 2002:57). Dies erfordert eine alternative
Blickweise auf die Adressatiinnen Sozialer Arbeit. Es stellt sich im Zuge einer
empowernden  Prozessausformung, welche die intrinsischen Ressourcen
bertcksichtigen und bestarken will, nicht die Frage, welche Hilfen bestmdglich zu den
Nutzer:innen passen kdénnten, sondern eher diejenige, welche Ressourcen und Anteile
sie selbst in den Prozess mitbringen kénnen. Werden diese entdeckt und anerkannt,
kann sich dies positiv auf das Selbstbewusstsein der Nutzer:innen sowie die Entstehung
von Selbstermachtigungsprozessen auswirken (vgl. ebd.:67f.). Um Menschen zu einer
Verwirklichung ,soziale[r] Utopien“ (ebd.:67) anzuleiten, erfordert es nach Lenz / Stark
(2002) eine Verschiebung der Fokusse sozialer Interventionen hin zu einer Perspektive
des ,Anfangens” (ebd.). Aus dieser Perspektive heraus werden Nutzer:innen durch die
individuellen intrinsischen Ressourcen als aktive Gestalter:innen der Prozesse selbst
aktiv und kénnen auf vorhandene Ressourcen aufbauen und werden weniger als blofRe
Mitwirkende im Prozess gesehen (ebd.:68). Die diesbezliglichen Erfahrungswerte der
Nutzer:innen zeigen, dass das intrinsisch vorhandene Streben nach Autonomie sowie
Selbstermachtigungsprozesse dadurch begunstigt wurden, dass die bereits
vorhandenen Ressourcen der Interviewpartnerinnen von Beginn an adaquate
Entfaltungs- bzw. Anwendungsmoglichkeiten gefunden haben (vgl. Migra04, Pos. 64;
Migra03, Pos. 104).

These:

e Ein Case-Management-Prozess, welcher die intrinsisch vorhandenen
Ressourcen der Beteiligten in der Ausformung von Beginn an bericksichtigt,
fordert dadurch die Entstehung von Selbsterméachtigungsprozessen sowie
autonomen Lebensfihrungen der Nutzer:innen.

5.4.5.10 Erfahrungswissen — Autonomie — Wissensweitergabe

Als abschlieRende Facette, in welcher sich Empowerment anhand der
Erfahrungsberichte der Nutzer:innen zeigen konnte, soll eine das Empowerment
multiplizierende Form, in dieser Arbeit als Multiplikator:innenrolle benannt, beschrieben
werden.

Wie in den vorangegangenen Kapiteln dargestellt wurde, konnten sich die Nutzer:innen
durch Prozesse der Selbstwirksamkeit spezifisches Erfahrungswissen und
Handlungskompetenzen aneignen und dadurch Selbstermachtigungsprozesse
bewirken. Vor allem im Forschungsfeld Flucht und Migration hat sich gezeigt, dass
Nutzerinnen diese Kompetenzen auch an das personliche informelle Netzwerk
weitergeben und dadurch eine Multiplikation von Empowerment bewirken kénnen.

Bezugnehmend auf vorangegangene Erlauterungen zu Empowerment machen es
verschiedene soziale, 6konomische und strukturelle Benachteiligungsprozesse nur
erschwert moglich, Lebensrealitdten selbstbestimmt zu gestalten (vgl. Herriger
2010:64f.). Im Sinne eines Empowerments, welches Selbstermachtigungsprozesse vor
allem im Rahmen einer stark individualisierten Welt bzw. Feldern sozialer Ungleichheit
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fur Menschen erméglichen will, kdnnen Gemeinschaften bzw. die Interaktionen mit
Gleichbetroffenen ein Instrument darstellen, welches bei der (Selbst-)Ermachtigung
unterstitzen kann (vgl. Berner 2021b:195). Nutzer:innen, welche Erfahrungswissen an
beispielsweise Freund:innen und Bekannte, aber auch entferntere Kontakte,
weitergeben, fordern dadurch die Entstehung einer ,Eigenmacht* (Blank et al. 2018:335)
dieser Personen und unterstitzen dartiber hinaus bei einem Abbau von
Ohnmachtsverhaltnissen sowie einer Bestarkung des Selbstbewusstseins (vgl. ebd.). Es
ist aullerdem hervorzuheben, dass dieser Transfer von Wissen und Kompetenzen der
Nutzer:innen unter anderem auch mit Personen stattfindet, welche bislang keine
rechtlichen Anspriiche auf Leistungen der Versorgungslandschaft besitzen, wodurch auf
ein solidarisches Handeln sowie eine bewusste Selbstorganisation geschlossen werden
kann (vgl. ebd.:336).

Dieser Prozess der Wissens- und Kompetenzenweitergabe bzw. des ,Power-Sharings*
(ebd.) und einer daraus resultierenden Selbstermachtigung konnte auch im
Forschungskontext der steirischen Kinder- und Jugendhilfe beschrieben werden. Hier
zeigen sich die unterstitzenden Gemeinschaften (vgl. Berner 2021b:195) in Form von
Selbsthilfegruppen, in welchen Erfahrungswissen und Handlungskompetenzen
ausgetauscht und weitergegeben werden (vgl. KJH06, Pos. 60). Es lasst sich also
vermuten, dass diese multiplizierende Facette des Empowerments selbst noch nach
Abschluss der individuellen Case-Management-Prozesse stattfinden kann.

Diese Facette des Empowerments bzw. der Wissensweitergabe lasst sich abschliel3end
in Verbindung mit den Prinzipien einer empowernden Sozialen Arbeit bringen.
Nutzer:innen, welche Personen des informellen Netzwerkes ,ermutigen, ihre
Selbstbestimmungskrafte zu (re-)aktivieren und fir eine kritische Betrachtung ihrer
Lebensbedingungen sowie politischer Gegebenheiten [zu] [...] sensibilisieren® (llgin-
Birhimeoglu 2018:349), zeugen von einer Multiplikation bzw. Weitergabe des individuell
wahrgenommenen Empowerments.

These:
e Prozesse der Wissens- und Kompetenzenweitergabe konnen als Form einer
Selbstermachtigung bzw. Selbstorganisation in Gemeinschaften gesehen

werden, welche bei der kollektiven Bewaltigung von Ohnmachtsgefiihlen und
Fremdbestimmungen unterstiitzen kénnen.
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6 Resumeée

Eder Norbert, Gutermann Anielle, Obaro Nima, Spiegel-Schmidt Sebastian

Ziel der Masterarbeit war es, die Erfahrungen der Nutzer:innen mit Social Work Case
Management sichtbar zu machen. Erganzt wurde die Ausgangsfrage nach den
Erfahrungen der Nutzer:innen, mit den Fragen, was die Nutzer:innen als wichtig befinden
und welche Kriterien sich hieraus fur den Case-Management-Prozess ableiten lassen.
Ausgehend von diesen Forschungsfragen wurden Interviews mit Nutzer:innen aus drei
verschiedenen Feldern durchgefihrt (Flucht und Migration, Kinder- und Jugendhilfe,
Betriebliches Wiedereingliederungsmanagement). Sichtbar wurde, dass die
Erfahrungen der Nutzer:innen zahlreich sind und dass sich sowohl spezifische
Erfahrungen in den Feldern abzeichnen als auch feldunabhangige Relevanzkriterien
abgeleitet werden koénnen. Aus den Interviews mit den Nutzer:innen lieRen sich vier
Kernkategorien ausmachen, die gleichzeitig wesentliche Relevanzkriterien im Prozess
bilden:

Nutzer:innen- und Lebensweltorientierung
Partizipation im Case-Management-Prozess
Anerkennung und

Bestarkung / Empowerment

YV VVYVY

Im Themenfeld der Nutzeriinnen- und Lebensweltorientierung zeigt sich, dass das
Handlungskonzept SWCM, mit seiner grundlegenden lebensweltorientierten
Ausrichtung, einen nutzer:innenorientierten Schwerpunkt generiert, der wertvolle
Impulse fur eine gelingende Umsetzung eines prozessunterstitzenden
Beziehungsgeschehens bereitstellt. Aus den Erkenntnissen geht vor allem hervor, dass
sich eine verlassliche Erreichbarkeit der Fachkrafte und Kontinuitat in der
Kontaktgestaltung vertrauensférdernd auswirken und die Ausbildung von
Handlungssicherheit bei den Nutzer:innen foérdert. Im Rahmen der Zusammenarbeit ist
den Nutzer:innen eine empathische Grundhaltung der Professionist:innen wichtig und
es zeigt sich, dass eine an die jeweilige Personlichkeitsstruktur angepasste
Interaktionsform fur eine gelingende Kontaktgestaltung wesentlich ist. Die Nutzer:innen
schatzen eine flexible und lebensweltorientierte Prozessgestaltung, da diese die
Grundlage fir die Herstellung von zeitnahen und passgenauen Hilfen bildet. Weiters
wirkt sich eine zuverldssige Umsetzung der UnterstitzungsmaflRnahmen
vertrauensbildend aus und fuhrt zu positiven Prozessbewertungen durch die
Nutzer:innen. Zudem beurteilen die Nutzer:innen die Implementierung von realistischen
und lebensweltnahen Zielperspektiven als essenziell, da diese helfen, die
Nachvollziehbarkeit und Sinnhaftigkeit fur die UnterstitzungsmafRnahmen aufzubauen.
Die Erkenntnisse zeigen weiters, dass unmittelbare Prozessfaktoren die Entwicklung
von partizipativen Handlungsanteilen erhéhen und sich dies positiv auf die Ausbildung
von Selbstwirksamkeit, Mitgestaltung und Motivation auswirkt. Die Nutzer:innen
bewerten die Einbeziehung in die Gestaltung der zeitlichen Dimensionen des Case-
Management-Prozesses, welche sich entlang der individuellen Lebenssituation der
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Nutzer:innen ausrichtet, als unterstiitzend und bilden auf dieser Grundlage eine
zuversichtliche Haltung aus bzw. kann dies die Herstellung eines subjektiven
Sicherheitsgeflihls bewirken. Es hat sich aulerdem gezeigt, dass Case Manager:innen
teilweise ein fehlendes informelles Netzwerk kompensieren, indem sie Informationen
weitergeben und emotionale Unterstitzung bieten. Hierdurch kann eine Stabilisierung
der Situationen der Nutzer:innen stattfinden, wobei diese kompensatorische Funktion
teilweise wieder in den Hintergrund tritt, wenn Nutzer:innen ein informelles Netzwerk
aufbauen.

In einem weiteren Kapitel wurde die Partizipation der Nutzer:innen, die sich in der
Nutzer:innen- und Lebensweltorientierung schon abzeichnete, vertieft. So wurde unter
anderem ersichtlich, dass eine transparente Prozessgestaltung als Grundlage flr eine
Beteiligung der Nutzer:iinnen dient und informierte Entscheidungsfindungen von
Nutzer:innen ermoglicht. Wichtig ist hierbei den Nutzeriinnen eine gemeinsame
Prozessgestaltung und weniger die Entscheidungsmacht in Ganze Ubertragen zu
bekommen, was darauf zurlckzufihren sein konnte, dass sie mit ihren eigenen
Handlungsmaoglichkeiten an ihre Grenzen gestol3en sind und deshalb Hilfe in Anspruch
nehmen. Besonders das Fehlen eines Mitsprache- und Mitgestaltungsrechts zeigt sich,
vor allem im Bereich der KJH, in einer negativen Beschreibung der Beziehung zwischen
Nutzeriin und Case Manager:in, weshalb davon ausgegangen wird, dass die
Partizipation von Nutzer:innen eine positive Beziehungsgestaltung beférdert. Uber die
partizipativen Aspekte im Prozess hinaus zeigt sich aulRerdem, dass die Orientierung im
sozial- und rechtsstaatlichen System, die durch das Case Management vermittelt wird,
eine Moglichkeit bildet, (wieder) an der Gesellschaft teilzuhaben. Insbesondere fir die
Nutzer:innen des Bereichs Flucht und Migration nimmt Case Management eine
Bruckenfunktion zur Gesellschaft ein, die einem Entgegensteuern und Ausgleichen
multipler Hindernisse gleichkommt.

Schon im Kapitel zu Partizipation spielt Anerkennung der individuellen Sichtweisen und
des Expertiinnenwissens der Nutzer:innen eine Rolle, was im Kapitel zu Anerkennung
dann weiter ausgefuhrt und spezifiziert wurde. Die Anerkennung von Wissen und
Expertise der Nutzer:innen in Bezug auf ihre Lebens- und Arbeitswelt nimmt fir die
Nutzer:innen einen wichtigen Stellenwert in der Zusammenarbeit ein, weil hiertiber
soziale Wertschatzung erzeugt wird. Des Weiteren ermdglicht die Anerkennung des
Expert:innenwissens selbstbestimmte Entscheidungsfindungen, da die Nutzer:innen als
autonome Subjekte im Case-Management-Prozess agieren kdnnen. Die Anerkennung
der Individualitét in dem Prozess kann hingegen einen individuellen Zugang zu Hilfe
offenlegen und den Prozess daran ausrichten. Das Gemeinsame des Case-
Management-Prozesses wird in diesem Kapitel abermals deutlich, indem in
Koproduktion Kommunikationsrdume geschaffen werden, welche den Nutzer:innen ein
Sich-Erzahlen-Kénnen in einer wertschatzenden Atmosphare ermoglicht. Die
anerkennende Beziehungsgestaltung tragt aul’erdem dazu bei, dass Nutzer:innen ihr
eigenes Handeln entlang der Folie der fachlichen Expertise der Case Manager:innen
oder Flexiblen Hilfen und der eigenen lebensweltlichen Expertise reflektieren sowie ihre
eigenen Anteile im Prozess wirdigen konnen. Sichtbar gewordene Aspekte der
Beziehungsgestaltung wie Zugewandtheit und ein tiefes Zuhéren unterstreichen die
Wichtigkeit  einer  dialogischen  Haltung, die R&ume fir dynamische
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Subjektivierungsprozesse fordert. Aulderdem tragt die wechselseitige Anerkennung dazu
bei, dass es zu einer Normalisierung von Hilfebedarfen kommit.

Die Wichtigkeit von Bestarkung im Kontext der Case-Management-Prozesse zeigt sich
in deren positiver Auswirkung hinsichtlich der Steigerung des Selbstvertrauens von
Nutzer:innen und der Erarbeitung selbstwirksamer Handlungsstrategien. So haben die
Erkenntnisse ergeben, dass sich eine Reihe von beglinstigenden Voraussetzungen fr
die Starkung bzw. Wiedererlangung von Autonomie seitens der Nutzer:innen
abzeichnen. Einerseits sind das gemeinsame und partizipative Arbeiten an
zielgerichteten Ldsungswegen und das Aufgreifen von Erfahrungswissen von
Nutzer:iinnen und ihren (Veranderungs-)Winschen betreffend den Status quo
ausschlaggebend. Andererseits hat sich gezeigt, dass Prozedurale Fairness ebenso wie
Partizipative Entscheidungsfindung und das Gelindeste Mittel Rahmenbedingungen flr
eine selbstwirksame Subjektkonstitution schaffen, die von Transparenz und der
Herstellung reziproker Anerkennungsverhaltnisse begleitet sind. Eine grundlegende
sozialarbeiterische Haltung stellt diesbezlglich das Zutrauen in die Fahigkeiten der
Nutzer:innen dar.

Im Zusammenhang mit Empowerment-Prozessen hat sich fir die Nutzer:innen gezeigt,
dass ein hoher Grad an Selbstermachtigung einen bedeutenden Stellenwert dabei
einnimmt, sich als aktive Gestalteriinnen im Case-Management-Prozess
wahrzunehmen. Hierbei ist es notwendig, dass die individuelle Ausgestaltung der
Prozesse diesen Raum der Selbstermachtigung ermoglicht und Nutzer:innen folglich
angeregt werden, bestehende sowie erworbene Kompetenzen zur selbststandigen
Gestaltung ihrer Lebenswelten zu nutzen. Dieses Empowerment bezieht sich in weiterer
Folge auch auf die gesellschaftliche Teilhabe, da durch den Erfahrungs- und
Kompetenzerwerb Rechte und Anspriche selbststandig eingefordert und somit die
gesellschaftliche Position gestarkt werden kann. Es wurde auRerdem deutlich, dass eine
Multiplikation des Empowerments — durch Weitergabe der individuellen Erfahrungswerte
an informelle Netzwerke der Nutzeriinnen - stattfinden kann, wodurch
Selbstermachtigungsprozesse auch aufderhalb der individuellen Case-Management-
Erfahrungen angeregt werden kdnnen.

Die Kernkategorien, mit ihren jeweiligen Subkategorien, sind nicht als abgeschlossen zu
betrachten, vielmehr hat sich gezeigt, dass die einzelnen Relevanzkriterien ineinander
verflochten sind und sich teils gegenseitig bedingen. Eine Nutzer:innenorientierung kann
nur gelingen, wenn die Perspektiven der Nutzer:innen im Prozess auf Anerkennung der
Case Manager:innen stoflen. Die Hinwendung zu den Nutzeriinnen und ihren
Bedurfnissen wiederum wird fur ein partizipatives Arbeiten vorausgesetzt, wahrend die
Perspektiven der Nutzer:innen im Prozess eine passgenaue Hilfe erst ermdglichen. Des
Weiteren lasst sich ein starkenorientiertes Case Management nur umsetzen, wenn die
Anerkennung der Lebenswelt und der darin vorhandenen Ressourcen stattfindet.

Die vorliegenden Forschungsergebnisse machen aufllerdem deutlich, wie wichtig
Beziehungsgestaltung im SCWM ist. Besonders flr die Praxis lassen sich hier wichtige
Kriterien ableiten. Die Intensitat der Beziehungsgestaltung kann von Fall zu Fall
variieren, dennoch hat sich auch in dieser Forschungsarbeit gezeigt, dass eine rein
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sachliche bzw. manageriale Auslegung des SWCM fir die meisten Nutzer:innen keine
adaquate Zusammenarbeit darstellt (Goger / Tordy 2023:40; Neuffer 2013:31). Welche
Aspekte der Beziehungsgestaltung den Schwerpunkt in der Zusammenarbeit bilden, ist
jedoch fallabhangig. Beispielsweise sind die Aspekte der Anerkennung und Partizipation
in der Zusammenarbeit mit den Nutzer:innen der KJH von groRer Relevanz, was auf
zwei Aspekte zuruckgefuhrt werden kann: Einerseits stellen die Interventionen oftmals
einen sehr direkten Eingriff in die Intimsphare dar und andererseits ergibt sich aus dem
Auftrag der KJH, das Kindeswohl zu schutzen, eine Kontrollfunktion, die die
Machtasymmetrie unter Umstadnden hervorheben kann. In den Interviews mit
Nutzer:innen von Migrant:innenberatungsstellen haben sich vor allem Zuversicht und
Hoffnung spendende sowie Selbstvertrauen und Selbstwirksamkeit fordernde
Ausrichtungen des Case-Management-Prozesses hervorgetan. Die Relevanz eines
starkenorientierten Case Managements im Bereich von Flucht und Migration kann darauf
zuruckgeflhrt werden, dass die Nutzer:iinnen neben ,hren sowieso vorhandenen
Problemen mitunter mit einer strukturell hervorgebrachten fremdauferlegten Problemlast
konfrontiert sind“ (Maller 2023:163). Im Betrieblichen
Wiedereingliederungsmanagement  hingegen hat sich die advokatorische
Zusammenarbeit als bedeutsam erwiesen, was unter anderem an der besonderen
Situation liegt, dass in diesem Kontext Arbeitnehmer:innen- und
Arbeitgeber:inneninteressen aufeinandertreffen. Die Aufgabe von Case Manager:innen
besteht hier also zum Teil auch darin, die Interessen der Nutzer:innen advokatorisch zu
vertreten. Im Umkehrschluss bedeutet dies jedoch nicht, dass diese Aspekte in den
jeweils anderen Feldern keine Rolle spielen. Dennoch ist es fir die Praxis bedeutsam,
die Felder und ihre spezifischen Anforderungen im Blick zu haben. Gleichzeitig lassen
sich daraus keine Ruckschlisse auf die individuellen Bedurfnisse bezuglich der
Beziehungsgestaltung tatigen. Stattdessen braucht es ein ,Feingefuhl’ dafir, welche
Form der Zusammenarbeit die einzelnen Nutzer:innen in ihren individuellen Situationen
brauchen. Anknipfend daran bedeutet dies fir SWCM als Handlungskonzept der
Sozialen Arbeit, die Relevanz der personlichen Kontakte als Moglichkeiten der
Beziehungsgestaltung in den einzelnen Prozessphasen zu bericksichtigen.

Trotz der zahlreichen Erfahrungen und Relevanzkriterien, die in dieser Arbeit
herausgearbeitet wurden, haben die Erkenntnisse auch Fragen fur weitere Forschungen
aufgeworfen. So lassen sich zwar einige Aussagen in den Narrationen der Nutzer:innen
zur Partizipation von Kindern und Jugendlichen finden, allerdings sind die Perspektiven
der Jugendlichen und Kinder deutlich unterreprasentiert mit nur einem Interview, das mit
einer Jugendlichen selbst geflihrt wurde. Besonders im Kontext der KJH ist die
Sichtweise — auch aufgrund der Gesetzeslage — die Beteiligung von Kindern zu
bertcksichtigen, eine relevante Perspektive. Es deuten sich in den Interviews auf3erdem
Differenzen zwischen den Winschen der Kinder / Jugendlichen und jenen der
Erziehungsberechtigten an, weshalb von Interesse ware, wie Kinder und Jugendliche
den Case-Management-Prozess wahrnehmen, welche Relevanzkriterien sie
herausstellen und ob es Abweichungen zu denen der Erwachsenen gibt.

Ein weiteres Forschungsfeld ware das der Sprachbarrieren. In dieser Forschungsarbeit
wurden Sprachbarrieren zwar als Hirde im Prozess, jedoch nicht als Hindernis fir das
Gelingen von SWCM herausgearbeitet. Allerdings zeigte sich dies im Zusammenhang
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eines zielgerichteten Case Managements. Es stellt sich daher weiterfliihrend die Frage,
inwiefern sich Sprachbarrieren auf einen weniger zielgerichteten Prozess auswirken.
Aulerdem konnte die Erkenntnis, dass Nutzer:innen in den Case Manager:innen eine
Kompensation ihres informellen Netzwerkes sehen, in einer Netzwerkanalyse genauer
untersucht werden. Anknipfend an die Studie von Kirsten Modrow (2018), in der sie
Netzwerkstrukturen von Personen mit psychischer Erkrankung und
sozialpadagogischem Hilfebedarf erforscht, kdnnte dies ebenso fir Nutzer:innen aus
verschiedenen Feldern des Case Managements getan werden, um herauszufinden,
welchen Einfluss die Unterstitzung durch SWCM auf die Netzwerke der Nutzer:innen
hat. Sowohl im Kontext von Anerkennung wie auch im Rahmen von Selbstwirksamkeit
hat sich die Relevanz von dynamischen Subjektkonstituierungsprozessen abgezeichnet,
die in vorliegender Arbeit nur punktuell herausgearbeitet werden konnten. Eine
umfassende Analyse bzw. empirische Forschung konnte die Relevanz der
gemeinsamen Herstellung diesbezlglicher Rdume fur die Beziehungsgestaltung im
Rahmen von SWCM noch eingehender untersuchen.
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der OBB, am 11.07.2022, erstellt von Norbert Eder, September 2022, Positionen
durchgehend nummeriert.

OBBO02, Transkript Interview OBB02 (Einzelinterview), gefiihrt mit einem Klienten des
Social Work Case Managements des betrieblichen Wiedereingliederungsmanagement
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Social Work Case Managements des Betrieblichen Wiedereingliederungsmanagement
der OBB, am 29.07.2022, erstellt von Norbert Eder, September 2022, Positionen
durchgehend nummeriert.

E-Mail

EO01: E-Mail eines Mitarbeiters der Frauenberatung des Diakonie Flichtlingsdienstes
vom 24.05.2023, in Textdatei Ubertragen von Sebastian Spiegel-Schmidt, Juli 2023.

Gesprachsprotokolle
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von Anielle Gutermann, Februar 2022.
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Anhang

Letztversion des Interviewleitfadens

"Guten Tag Herr/Frau ... Mein Name ist ... und ich bin Studentiin des
Masterstudiengangs Soziale Arbeit der Fachhochschule St. Pélten. Im Rahmen eines
Forschungsprojekts wollen wir mehr Gber die Erfahrungen von Nutzer:innen des Case
Managements herausfinden. Aus diesem Grund habe ich den Kontakt zu Ihnen
hergestellt. Ich bedanke mich flr die Mdglichkeit, heute mit Ihnen reden zu dirfen..."

1. Erklarungsphase:

"Ich werde Ihnen heute zu Beginn eine Frage stellen und ersuche Sie, mir alles, was
Ihnen dazu in den Sinn kommt, zu erzdhlen. Sie kdnnen gerne alle Gedanken mit mir
teilen, es gibt kein richtig oder falsch..."

“Ich verwende heute ein Aufnahmegerat/mein Smartphone zur Aufzeichnung des
Gesprachs. Zuhause werde ich das heute Gesprochene verschriftlichen, damit wir
besser damit forschen kdnnen..."

"Alles, was Sie mir heute erzahlen, bleibt selbstverstandlich anonym. Wir werden keine
Details zu ihrer Person veroffentlichen..."

2. Einleitungsphase:

"Bei der nachfolgenden Frage interessieren mich vor allem lhre Sicht sowie I|hre
Erfahrungen zu dem Thema. Sie sind Expert:in. Nochmals, es gibt weder richtig noch
falsch..."

"Ich méchte Sie bitten mir zu erzahlen, wie ihr Case Management/ihre Beratung
abgelaufen ist. Wie hat es begonnen, wie und in welche Richtung hat es sich entwickelt,
wie sah die Schlussphase aus... Sie kdénnen dabei auch gerne auf alle beteiligten
Akteur:innen eingehen. Erzahlen Sie ruhig alles ausfuhrlich und beginnen Sie ihre
Geschichte dort, wo sie ihrer Meinung nach beginnt und erzahlen Sie, bis Sie in der
Gegenwart angekommen sind"

3. Erzahlphase:

Nicht unterbrechen, héchstens aufmerksames Zuhéren signalisieren (kein Nachfragen
oder Kommentieren)

Pausen und Schweigen sind in Ordnung

Erzahlphase endet erst, wenn Interviewpartner:in dies mitteilt
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4. Nachfragephase (falls erforderlich):
z.B.:

"Kdénnen Sie mir bitte nochmals erklaren, welche Rolle das CM bei diesem/jenem Punkt
gespielt hat?"

"Kénnen Sie kurz beschreiben, welche weiteren Schritte nach Erreichung des Ziels
gesetzt wurden?"

"Mir ist noch nicht ganz klar geworden, wie es Ihnen bei diesem/jenem Punkt erging."

Uberlegen, ob alle Punkte abgedeckt wurden, Uber die wir sprechen wollten

5. Bilanzierungsphase
"Welche Griinde gab es flr Sie, das CM zu nutzen?"

"Haben sich ihre Erwartungen an das CM erfullt? Falls nein, woran konnte es gelegen
haben?"

"Ruckblickend, wie wirden Sie lhre Erfahrungen beschreiben"?

"Wie wirden Sie lhre Lebenslage nach Abschluss des Prozesses beschreiben? Wie hat
sich lhr Leben nach dieser Betreuung verandert?"
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Eidesstattliche Erklarung

Ich, Norbert Eder, geboren am 30.12.1978 in Wels, Osterreich, erklére,

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).

Wien, am 17.09.2023

Unterschrift
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Eidesstattliche Erklarung

Ich, Anielle Gutermann, geboren am 05.02.1991 in Hanau, 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).

Wien, am 17.09.2023

Unterschrift
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Eidesstattliche Erklarung

Ich, Nima Obaro, geboren am 25.11.1979 in Wien, Osterreich, 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).

Wien, am 17.09.2023

s

Unterschrift
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Eidesstattliche Erklarung

Ich, Sebastian Spiegel-Schmidt, geboren am 06.05.1997 in Berchtesgaden,
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).

Wien, am 17.09.2023

Speel - Ddl S

Unterschrift
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