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Abstract

Die vorliegende Arbeit ist Teil des Projekts ,Digsoz — Digitales Verweisungstool zu Institutionen
der sozialen Arbeit und weiteren psychosozialen Ressourcen®, welches ein Konzept zur
Implementierung einer digitalen Orientierungshilfe der sozialen Einrichtungslandschaft
Osterreichs darstellt. Dazu wurden Expertinnen aus dem Bereich der Wiener
Wohnungslosenhilfe interviewt, um die Anforderungen aus Sicht dieser Personen an ein
solches Tool zu eruieren. Dabei kristallisierten sich zwei Faktoren heraus, die entscheidend
sind, ob ein digitales Verweisungstool als Arbeitserleichterung im Berufsalltag fungieren kann.
Dies sind einerseits relevante Informationen fir die Vermittlungspraxis in der Wiener

Wohnungslosenhilfe und die Aktualitat dieser Daten.

Abstract

This study is part of the project “Digsoz - Digitales Verweisungstool zu Institutionen der
sozialen Arbeit und weiteren psychosozialen Ressourcen®, which should state as a concept
for an implementation of a digital tool to navigate through the network of social institutions in
Austria. Therefore, experts from the Viennese system for aid for homeless people were
interviewed to find out which requirements a digital tool must fulfill, to be a relief in their day to
day work. Two criterions are therefore of importance: the relevant information they need to

place their clients in social institutions and that these need to be up-to-date.
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1 Einleitung

Diese Bachelorarbeit ist Teil eines Gruppenprojektes mit dem Ziel der Erstellung eines
Konzeptes flr ein digitales Verweisungstool in der sozialen Arbeit. Die soziale
Einrichtungslandschaft in Osterreich zeichnet eine dichte Angebotsstruktur aus, fur die selbst
Expertinnen eine umfangreiche Einarbeitung benétigen, um deren basale quantitative und
gualitative Leistungsfahigkeit zu kennen (vgl. Novosad/Wallner/Weber-Schigutt 2017). Dieses
Projekt unter dem Namen ,Digsoz - Digitales Verweisungstool zu Institutionen der sozialen
Arbeit und weiteren psychosozialen Ressourcen”besteht aus acht Mitgliedern, welche bereits
bestehende Systeme analysiert und explorative Interviews mit deren Initiatorinnen geftuhrt
haben. Daraus entstanden die individuellen Forschungsschwerpunkte der einzelnen
Projektmitglieder. Mein Beitrag zu diesem Projekt beschéftigt sich mit der
Umsetzungsmoglichkeit einer digitalen Orientierungshilfe fir Mitarbeiterinnen aus
Einrichtungen der Wiener Wohnungslosenhilfe (WWH), mit einem besonderen Blickpunkt
darauf, welche Anforderungen an das Tool gestellt werden, damit es eine Arbeitserleichterung

darstellt.

Zur besseren Orientierung wird hier die Gliederung dieser Arbeit kurz vorgestellt. Zunachst
wird das personliche Forschungsinteresse beschrieben und die Forschungsfrage vorgestellt.
Um den Kontext dieser Arbeit verstehen zu koénnen, werden notwendige Begriffe und
Organisationsstrukturen der WWH ndher beschrieben. Daraufhin  werden die
Forschungsprozesse erlautert. Die  methodische Datenerhebung erfolgt Uber
Expertinneninterviews, wahrend die Auswertung mit Hilfe des offenen Kodierens erfolgt. Die
aus diesen Prozessen erhaltenen Daten bilden das Kernstiick dieser Arbeit und werden in der
Ergebnisdarstellung beleuchtet. Dabei wird zunachst die Vermittlungspraxis in der WWH
beschrieben und eruiert, woher Mitarbeiterinnen aus der WWH zum gegenwaértigen Zeitpunkt
ihre Informationen erhalten und welche ,Tools* dafir verwendet werden. Anschliel’end wird
erortert, welche Faktoren eine Rolle spielen, damit ein digitales Verweisungstool fir
Mitarbeiterinnen der WWH eine Arbeitserleichterung darstellt. Dabei wird vor allem auf
relevante Informationen zu Einrichtungen und Angeboten der WWH und die Aktualitat dieser

Daten eingegangen. Zuletzt werden die Ergebnisse noch einmal zusammengefasst.
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2 Forschungsinteresse

Die Nachfrage nach einem raschen und simplen Uberblick tiber samtliche Einrichtungen der
WWH bzw. WWH-nahen Angeboten zu erhalten, ist wahrend meiner beruflichen Tatigkeit im
Betreuungszentrum Gruft der Caritas immer wieder Thema. In dieser Einrichtung flr
obdachlose Menschen ist eine essentielle Tatigkeit die Vermittlung in andere Institutionen, um
adaquate Angebote fir die Klientinnen zu finden und damit ihre Bedtirfnisse weitgehend zu
befriedigen. Durch die hohe Anzahl an sozialen Einrichtungen und der dichten
Angebotsstruktur in Wien passiert es durchaus, dass Mitarbeiterinnen der sozialen Arbeit
Uberdurchschnittlich viel Zeit fur die Suche nach passenden Angeboten benétigen. Laut dem
Fonds Soziales Wien (FSW) gibt es Uber 100 Einrichtungen, die Hilfsangebote fir
wohnungslose Menschen zur Verfiigung stellen (vgl. FSW 2018:3). Da einen guten Uberblick

zu bekommen, lasst sich meist nur durch eine zeitlich intensive Eigenrecherche verwirklichen.

Um diese Recherche auf ein Minimum zu reduzieren wurde ich im Zuge meiner Tatigkeit als
Betreuer wurde ich nach einer Teamsitzung beauftragt, ein Dokument zu entwerfen, in
welchem alle fiir die Gruft relevanten Einrichtungen und deren Informationen zu finden sind,
um dann, in Form einer Mappe, fir alle Mitarbeiterinnen als Nachschlagwerk dienen zu
kénnen. Insbesondere die standige Aktualisierung war eine der gro3ten Herausforderungen,
was schlussendlich darin resultierte, dass dieses Dokument nicht mehr weitergeflhrt wurde.
Aufgrund dessen stol3t bei mir das Projekt "Digsoz, eine digitale Orientierungshilfe fur die
soziale Einrichtungslandschaft in Osterreich", auf besonders groRes Interesse. auf besonders

grol3es Interesse.

2.1 Herleitung der Forschungsfrage

Im Vorfeld dieser Arbeit wurden vom Projektteam Explorationsinterviews mit Personen gefiihrt,
die &ahnliche Vorhaben wie das Digsoz gestartet bzw. betrieben haben. Darunter fallt
beispielsweise Bernd Rohrauer mit seiner Online-Plattform ,Sozialatlas®. Er hat versucht, ein
Tool zu entwerfen, das eine qualitativ hochwertige Vermittlung zu sozialarbeiterischen
Angeboten ermoglicht. Dabei zielt es vor allem auf Helferinnen ab, die nicht
Sozialarbeiterinnen sind (vgl. T1:Z29-11). Dabei hat Rohrauer mit Hilfe des Kartenmaterials von
OpenMaps gemeinsam mit sozialen Einrichtungen deren Daten und Leistungen eingetragen.
AnschlieBend wurden diese in Kategorien unterteilt. Die groRten Herausforderungen waren

einerseits die Datenbeschaffung, die aufgrund des partizipativen Ansatzes manchmal ins
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Stocken kam, andererseits die Instandhaltung dieser Datenbank, also die Gewahrleistung der
Aktualitat der bereitgestellten Informationen (vgl. T1:2100-108).

Ahnliche Erfahrungen hat auch Florian Zahorka gemacht. Er arbeitet an einer Plattform, die
ahnlich beschaffen ist wie der Sozialatlas. Sie soll anhand einer Uberblickskarte
sozialarbeiterisch relevante Angebote darstellen. Den AnstoR fiir dieses Projekt erhielt
Zahorka aus der Notwendigkeit heraus, dass Personen im Rettungsdienst keine guten
Maoglichkeiten haben nach sozialen Einrichtungen und Angeboten zu suchen. Das Tool richtet
sich also an Menschen, die nicht in der Sozialarbeit tatig sind, um einfacher zu Informationen
Uber Angebote und Einrichtungen der sozialen Arbeit zu gelangen. Zahorka beschreibt, dass
bei der Vielzahl an Institutionen kaum noch jemand weil3, welche Angebote es eigentlich gibt.
Um diese Problematik aufzuzeigen, hat er dieses Tool entworfen, um einen mdglichen
Losungsvorschlag dafur zu liefern (vgl. T2:29-12). Auch hier wird als einer der grof3ten

Herausforderungen die Aktualitat genannt.

,Es ist immer alles veraltet, Listen haben keine Ubersichtlichkeit. Dieses normale
Austauschnetzwerk in der sozialen Arbeit ist meiner Ansicht nach auf irgendwelche Konferenzen,
Netzwerktreffen und so weiter beschrénkt. Nichts funktioniert in Echtzeit.” (T2:234-37).

Im Zuge der Explorationsinterviews wurde auch Maria befragt, Leiterin einer Hotline fir
Betroffene mit sozialarbeiterischen Anliegen. Sie und ihr Team haben fir die telefonische
Vermittlung ihrer Anruferinnen eine intern organisierte Adressdatenbank (vgl. T3:Z2130-135).
Diese wird von einem ihrer Mitarbeiter aktuell gehalten, was einem hohen Arbeitsaufwand
gleichkommt. Deren Datenbank wird monatlich kontrolliert (vgl. T3:Z177ff.). In Hinblick darauf
erzahlt auch Florian Zahorka, dass er Verantwortliche einer Webseite interviewte, die ebenfalls
eine Online Karte erstellt haben, wo Pflegeangebote dargestellt werden. Hier werden
mindestens zwei Vollzeitbeschéftigte bendtigt, um die Aktualitat gewahrleisten zu kénnen (vgl.
T2:798-103). Dies verdeutlicht, dass es durchaus schwierig sein kann, eine aktuelle

Datenbank fiir ein digitales Verweisungstool zu betreiben.

Unter Berlcksichtigung der Aussagen der Interviewpartnerlnnen aus den explorativen

Interviews, stelle ich folgende Pramissen fest:

| Ein Online-Tool zur Orientierung in der Einrichtungslandschaft der WWH soll fir
Mitarbeiterinnen Erleichterungen fir die Vermittlung und / oder Beratung bringen.

| Es sollte einfach zu bedienen sein und dennoch komplex in der Strukturierung sein,
beispielsweise bei der Wahl von Kategorien (vgl. T1:2117f.), um die hohe Anzahl an

Datenséatze verarbeiten zu kénnen.
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| Die groften Probleme beim Betrieb eines solchen Online-Tools werden die
Datenbeschaffung und deren Aktualitat sein. Diese beiden Punkte werden mit einem
hohen Arbeitsaufwand verknipft sein. Hierfur bendtigt es vor allem technische sinnvolle

Umsetzungsmaoglichkeiten, wie beispielsweise Datenabfragen in Echtzeit.

2.2 Fokus

Fur diese Arbeit lege ich meinen Fokus auf Mitarbeiterinnen der WWH. Die Zielgruppe wurde
eingegrenzt, da die Bedurfnisse der Klientinnen der sozialen Arbeit andere sind als derer, die
in der Sozialarbeit tatig sind. Dies soll jedoch nicht implizieren, dass ein solches digitale Tool
nicht fir diese Zielgruppe hilfreich sein kann, ganz im Gegenteil. Deswegen wird die
Beriicksichtigung der Klientinnen der sozialen Arbeit von anderen Mitgliedern dieser
Projektgruppe abgedeckt. Das Feld wird dahingehend auf die WWH eingegrenzt, um das zu
beforschende Feld nicht zu breit werden zu lassen. Den Feldzugang erhalte ich durch meine
langjahrige Tatigkeit in diesem Bereich, wodurch vor allem die Kontaktaufnahme mit meinen
Interviewpartnerinnen erleichtert wird. Aber auch meine personlichen Erfahrungen zum

Thema ,Orientierungshilfen fir Mitarbeiterinnen® flieRen mit in diese Arbeit ein.

2.3 Forschungsfrage

Anhand des im vorherigen Kapitel definierten Forschungsinteressen wurde folgende

Forschungsfragen gebildet:

Inwieweit kann ein Onlinetool zur Orientierung in der sozialen Einrichtungslandschaft

die Arbeit der Mitarbeiterinnen der Wiener Wohnungslosenhilfe erleichtern?

Diesbeziiglich stellen sich folgende Unterfragen:

[ | Welche Informationen sind fir die Mitarbeiterinnen der WWH bei der Nutzung eines
solchen digitalen Tools von Bedeutung und tragen zu einer erleichternden Orientierung
bei?

[ Welche Loésungsansatze existieren in der WWH, um die Problematik der Aktualitat zu

behandeln?
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3 Forschungskontext

Das folgende Kapitel wird einige theoretische Themen behandeln, die notwendig sind, um den
Kontext dieser Arbeit nachvollziehen zu kénnen. Es folgen wichtige Begriffsdefinitionen und

eine Beschreibung der Wiener Wohnungslosenhilfe (WWH).

3.1 Begriffsdefinition zur Obdachlosigkeit

Um zu verstehen mit welcher Personengruppe Mitarbeiterinnen der WWH arbeiten, folgt hier

eine Definition zur Obdachlosigkeit.

Die WWH orientiert sich bei der Begriffsbestinmung von Obdachlosigkeit an der

.Europdischen Definition von Obdachlosigkeit und unzureichender Wohnversorgung® (vgl.

FEANTSA; Graber/Haller/Penz 2008:13). Dabei werden vier Gruppen unterschieden:

| Obdachlose Menschen werden auch ,akut wohnungslos®“ genannt. In dieser Gruppe
wird zwischen jenen unterschieden, die tatsachlich ,auf der Straflte® leben und jenen, die
in Notunterkiinften néchtigen.

| Wohnungslose Menschen haben keine Wohnung, leben jedoch beispielsweise in
Ubergangswohnhéusern oder in betreuten Wohnformen der Wohnungslosenhilfe.

| Menschen in prekaren Wohnverhéaltnissen - Diese Personen leben meistens bei
Freundinnen, Verwandten oder Bekannten. Dabei begeben sie sich in
Abhangigkeitsverhdltnisse, in denen es haufig zu rechtlich ungeschitzten
Mietverhaltnissen kommt. Sowohl in der Theorie als auch in der Praxis wird hier von
verdeckter Obdachlosigkeit gesprochen.

[ Menschen in inadaquaten Wohnverhéltnissen leben in Raumen, die als ,nicht-
standardisierte Wohnverhaltnisse® deklariert werden, wie Wohnwagen oder Gberbelegte
Wohnungen (vgl Graber/Haller/Penz 2008:13f.)

Diese Unterscheidungen spielen bei der Vermittlung / Verweisung eine Rolle, da die

Einrichtungen in die verwiesen wird, sich je nach Kategorie unterscheiden. Daher werden alle

diese Personengruppe in der vorliegenden Arbeit berilicksichtigt.
3.2 Die Wiener Wohnungslosenhilfe (WWH)

Seit 2004 wird die WWH vom Fonds Soziales Wien (FSW) organisiert (vgl Graber et al.

2005:23). Die Wohnungslosenhilfe ist in Osterreich Landersache und unterscheidet sich von
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Bundesland zu Bundesland. Die Organisation der Wohnungslosenhilfe erfolgt mit
Kooperationspartnerinnen, wie zum Beispiel dem Roten Kreuz, dem Arbeiter Samariter Bund,
der Caritas der Erzdiozese Wien oder der Volkshilfe (vgl. FSW 2018:3). Das Angebot der
WWH lasst sich grob in drei Bereiche gliedern:
| Ambulante Angebote und Nachtquartiere — darunter fallen zum Beispiel Tageszentren
und Beratungsstellen
Mobile Wohnbetreuung — beispielsweise Housing First Angebote
Betreute Wohnangebote — dazu zahlen unter anderem Ubergangswohnungen und

betreute Wohneinrichtungen

In Uber 100 Einrichtungen bietet die WWH Hilfe fir Menschen, die von Obdachlosigkeit
betroffen sind (vgl. ebd:3), wobei diese Zahl vor allem im Winter erhdht ist. Denn in dieser Zeit
erweitert die WWH ihre Kapazitaten, indem der FSW und ihre Kooperationspartnerinnen neue
Nachtquartiere und Warmestuben erdffnen (vgl. ebd:20). Fiur die Verwaltung von Schlaf- und
Wohnplatzen sind zwei Einrichtungen zustandig. Das ,P7“ der Caritas der Erzdi6zese Wien ist
fur die Vergabe von Notquartieren zustandig, wahrend das ,Beratungszentrum
Wohnungslosenhilfe* (bzWO) die Zuweisungen betreuter Wohnhdauser und mobiler
Wohnbetreuung tbernimmt (vgl. ebd:6f). Tagsuber finden obdachlose Menschen in sieben
Tageszentren ein geschutztes Umfeld. Manche davon sind auf bestimmte Zielgruppen
ausgelegt, beispielsweise ist das Tageszentrum Ester nur Frauen zuganglich (vgl. ebd:13ff.)
Fur die Gesundheitsférderung in der WWH sind ebenfalls sieben Einrichtungen zustandig.
Unter anderem das ,neunerhaus Gesundheitszentrum®, welches in ihrer Arzt- und
Zahnarztpraxis Menschen behandelt, selbst wenn diese nicht versichert sind (vgl. ebd:16-19).
Die mobile Wohnbetreuung umfasst Housing First Angebote und mobile Wohnbegleitungen
fur ehemals wohnungslose Menschen, die in eine eigene Wohnung ziehen (vgl. ebd:24ff.).
Weiters gibt es Unterschiede in den betreuten Wohnangeboten. Ubergangswohneinrichtungen
Zielen darauf ab, wohnungslose Menschen zu stabilisieren und auf ein selbststandiges Leben
in einer eigenen Wohnung vorzubereiten. Insgesamt gibt es 28 Einrichtungen fir das
Ubergangswohnen (vgl. ebd:37-44). 20 sozial betreute Wohnangebote oder auch
Dauerwohnen genannt, bieten Wohnplatze mit intensiverer Betreuung, meist fir Menschen mit

einer chronischen Erkrankung (vgl. ebd:32-36).

3.2.1 Anspruchsvoraussetzungen der WWH

Die gesetzliche Grundlage der WWH ist das Wiener Sozialhilfegesetz (WSHG). Dieses Kapitel

mdochte besonders den §7a ,Personenkreis beleuchten, da dieser in der Vermittlungspraxis
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in der WWH eine groR3e Rolle spielt. Dieser besagt, dass Leistungen nach dem WSHG
grundsatzlich nur Osterreichischen Staatsbirgerlnnen zusteht. Ausnahmen gibt es flr
Personen, die Osterreichischen Staatsbirgerinnen gleichgestellt sind, sofern sie sich
erlaubterweise im Inland aufhalten und die Einreise nicht zum Zweck des Sozialhilfebezuges
erfolgt ist. Gleichgestellt sind beispielsweise:

Asylberechtigte oder subsidiar schutzberechtigte Menschen nach dem Asylgesetz 2005

[ | EU-Burgerinnen, wenn begunstigte/r Arbeitnehmerln oder selbststandig
[ | Menschen mit Daueraufenthaltstitel
[ | Menschen mit Niederlassungsbewilligung

Diese Zugangsvoraussetzungen gilt fur viele Einrichtungen als Grundlage flr ihre Richtlinien.
So ist es nicht anspruchsberechtigten Personen beispielsweise nicht méglich, Gber das ,P7¢
der Caritas ein Notquartier vermittelt zu bekommen. Fur diese Zielgruppe der nicht
anspruchsberechtigten Personen gibt es eigene Einrichtungen, wie die ,Sozial- und
Ruckkehrberatung der Caritas, eine Beratungsstelle fir obdachlose oder in Not geratene EU-
Birgerlnnen (vgl. Caritas Wien 0.A.). Auch die Notquartiere der Vinzenzgemeinschaften
stehen beispielsweise allen Menschen zur Verfliigung. Anzumerken ist hier noch, dass diese
Zugangsvoraussetzungen wahrend des Winterpaketes vor allem in Notquartieren meistens

nicht gelten.

Die Personengruppe der nicht anspruchsberechtigten Personen wird in der Praxis sehr haufig
vermittelt, vor allem wenn diese noch neu in der WWH sind. Eine detaillierte Beschreibung der

Vermittlungspraxis in der WWH ist im Kapitel 5.1 zu finden.

3.2.2 Wohnungslosenhilfe auRerhalb der WWH

Einige Angebote fallen offiziell nicht in die WWH, da diese entweder nicht vom FSW gefdrdert
werden oder sie in andere Verwaltungsbereiche fallen. Zum Beispiel die zwei Tageszentren
der Suchthilfe Wien, das ,Jedmayer®, und das ,Change®. Diese Einrichtungen sind zwar priméar
fur Menschen zustandig, die im Zusammenhang mit dem Konsum von Drogen psychische,
korperliche und soziale Beeintrdchtigung erfahren, aber auch dann, wenn sie von
Obdachlosigkeit betroffen sind. So gibt es beispielsweise im ,Jedmayer‘ auch eine
Notschlafstelle und eine betreute Wohneinrichtung (vgl. Suchthilfe Wien 0.A.). Weiters sind
beispielsweise die Angebote der verschiedenen Vinzenzgemeinschaften in Wien offiziell nicht
in der WWH zugeordnet. Dennoch leisten sie genauso einen Beitrag zur Unterstiitzung von

obdachlosen Menschen. in der Praxis werden sie nicht ausgeschlossen, da sie unter anderem
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drei Notquartiere und Wohngemeinschaftsprojekte fur obdachlose Menschen anbieten (vgl.
Vinzio.A. & VinziRast 0.A.). Ebenfalls erwéhnenswert sind Warmestuben, meist betrieben von
Pfarrgemeinden, und Ausspeisungsstellen wie das ,’s Héaferl“, welches seit 2016 auch

sozialarbeiterische Beratung anbietet (vgl. s Haferl 0.A.).

4 Forschungsprozess

Wie schon in der Einleitung erwéahnt, ist die vorliegende Bachelorarbeit ist Teil eines
Gesamtprojekts. Sieben weitere Studierende bearbeiten weitere Aspekte flr ein potentielles
Online Tool fur die soziale Einrichtungslandschatft. Hierfir wurden zunachst vom Projektteam
vier Explorationsinterviews gefuhrt, um mehr Informationen zu diesem Thema zu erhalten. Auf
diese Interviews wurde bereits im Kapitel 2.1 Herleitung der Forschungsfrage Bezug
genommen. Anhand dieser Daten setzte sich jeder / jede Projektmitarbeiterin einen Fokus und

kreierten eine Forschungsfrage.

Im personlichen Forschungsprozess wurden drei Expertinneninterviews gefihrt, welche mit
Hilfe des offenen Kodierens ausgewertet wurden. Im folgenden Kapitel werden zunachst die
Interviewpartnerinnen aus den Explorationsinterviews nochmals kurz beschrieben. Im
Anschluss folgt die Beschreibung der Expertinneninterviews und der befragten Personen.

Schlie3lich wird die Erhebungsmethode néher erlautert.

4.1 Explorationsinterviews

Die Explorationsinterviews wurden durchgeftihrt, um den aktuellen Stand des

Forschungsfeldes zu erheben. Dafur wurden Interviewpartnerinnen gewahlt, die Initiatorinnen

von Plattformen sind, die ahnliche Ambitionen wie das Digsoz haben:

[ | Bernd Rohrauer - Initiator des Sozialatlas, eine Plattform zur geografischen Darstellung
von sozialen Einrichtungen / Angeboten.

[ Florian Zahorka, der mit seiner Plattform sozialarbeiterisch relevante Angebote flir den
Rettungsdienst darstellen mochte (vgl. T2:29-12).

[ | Maria?, Leiterin einer Hotline fuir Betroffene mit sozialarbeiterischen Anliegen.

1 anonymisiert
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| Ricarda?, Sozialarbeiterin und Initiatorin einer Plattform fir regionale Angebote sozialer
Arbeit in Niederosterreich.

Diese Interviews wurden vom gesamten Projektteam geflhrt und transkribiert. Jedes

Projektmitglied hat sich aus diesen Interviews einen personlichen Forschungsschwerpunkt

gewahlt. Meine Arbeit widmet sich den Mitarbeiterinnen der WWH und wie ein digitales

Verweisungstool deren Arbeit erleichtern kann.

4.2 Datenerhebungsverfahren: Expertinneninterview

Fir die Erhebung der Daten wurden drei Einzelinterviews gefuhrt. Da speziell Expertinnen im
Bereich der WWH ausgewahlt werden sollten und fur das Interview, in Hinblick auf die
Beantwortung der Forschungsfrage, offene Fragen als zielfiihrend erachtet wurden, fiel die
Entscheidung der Forschungsmethode auf das Expertinneninterview. Dieses wurde durch
einen Leitfaden unterstitzt. Die Interviewfragen wurden thematisch strukturiert und zum Zweck
der erzahlgenerierenden Eigenschaft moglichst offen gestellt (vgl. Bogner/Menz 2002:37).

In  den nachsten Unterkapiteln werden die Interviewpartnerinnen aus den

Expertinneninterviews naher vorgestellt.

Bei der Wahl der Interviewparterinnen wurde versucht, eine Diversitat in den Professionen zu
berticksichtigen, um die verschiedenen Anspriiche an das Digsoz und Bedirfnisse der
jeweiligen Professionen zu erheben und um die Forschungsfrage mdglichst reprasentativ
beantworten zu kdnnen. Die Informationen der Interviewpartnerinnen sowie deren Aussagen

in den Interviews wurden anonymisiert.

4.2.1 Eva - Sozialarbeiterin

Eva war vier Jahre lang als Sozialarbeiterin in einer niederschwelligen Einrichtung fir
wohnungslose Menschen in Wien tatig und ist nun seit einem Jahr im Projektmanagement
eines grofRen Tragers in der WWH beschaftigt, das an der Implementierung eines neuen
Klientinnenverwaltungsprogramms arbeitet (vgl. T4:219-23). Aufgrund dieser Kombination

aus Sozialarbeit und Technik wurde sie als Interviewpartnerin ausgewabhlt.

2 anonymisiert
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4.2.2 \Verena - Teamleitung

Verena ist seit mehreren Jahrzehnten in der WWH in einem Beratungszentrum fiir obdachlose
Menschen tatig. Dabei Gibernahm sie auch zahlreiche leitende Tétigkeiten. So war sie unter
anderem fur das Team der Sozialarbeiterinnen dieser Einrichtung verantwortlich und fihrte
zwei Streetwork-Teams, die aufsuchende Sozialarbeit fiir obdachloser Menschen in Wien
anbieten (vgl. T5:29-12). Durch ihre Jahrzehnte lange Berufserfahrung, vor allem in der
operativen Ebene, wird ein detaillierter Blick auf die Arbeitsweise der Sozialarbeiterinnen in

dem Bereich mdglich.

4.2.3 Anna - Sozialbetreuerin

Anna arbeitet seit einem Jahr in einem Notquartier fir obdachlose Manner in Wien. Als
Sozialbetreuerin macht sie viel Vermittlungsarbeit in einer niederschwelligen Einrichtung (vgl.
T6:Z211-14) und soll die Sicht jener Personen reprasentieren, die keine sozialarbeiterische
Ausbildung besitzen. Damit sollen wertvolle Daten fiir die Beantwortung der Forschungsfrage
generiert werden, vor allem in Hinblick darauf, wie das Digsoz eine Erleichterung ihrer Tatigkeit

darstellen kann.

4.3 Datenauswertungsverfahren: offenes Kodieren

Far die Auswertung der aus den Interviews erhobenen Daten wurde das offene Kodieren nach
Strauss/Corbin herangezogen. Diese Methode hat den Zweck, ein tieferes Verstandnis der
Aussagen der Interviewpartnerinnen zu erlangen, die Uber die Paraphrase hinaus geht. Diese
Kategorisierung hilft bei der Bildung von Theorien zur Beantwortung der Forschungsfragen.
Das offene Kodieren erfolgt Uber drei Schritte. Zun&chst werden die Daten aus den Interviews
aufgebrochen, konzeptualisiert und dann neu strukturiert. Den aufgebrochenen Daten werden
Begriffe zugewiesen, welche schlie3lich thematisch in Kategorien zusammengefasst werden.
(vgl. Flick 2009:167-172). Diese Kategorien dienen der Strukturierung der Ergebnisdarstellung
und bilden zum Teil die Uberschriften der folgenden Kapitel.
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5 Ergebnisdarstellung

Die folgenden Kapitel stellen den Kern dieser Bachelorarbeit dar. Jene Ergebnisse, die aus
der Analyse der gefuihrten Experlinneninterviews entstanden, werden hier angefihrt. Doch
bevor die Ergebnisse vorgestellt werden und damit die Forschungsfrage bearbeitet wird,
werden grundlegende Informationen zur Vermittlungstatigkeit in der WWH und zur
Informationsquellen, die fur die Vermittlung von Klientinnen der WWH notwendig sind, aus
Sicht der Interviewpartnerinnen vorgestellt. Dabei wird speziell auch auf diverse digitale und
analoge Hilfsmittel eingegangen. Dies soll den Nachvollzug der darauffolgenden Ergebnisse

erleichtern.

Daraufhin folgt die eigentliche Ergebnisdarstellung. Im Vordergrund steht dabei die Frage,
welche Faktoren entscheidend daflir sind, ob ein digitales Tool eine Arbeitserleichterung fur
die Mitarbeiterinnen der WWH darstellt oder nicht. Diese Faktoren stellen einerseits die

relevanten Informationen in der Vermittlung dar und die Aktualitat dieser Daten.

5.1 Vermittlungstatigkeiten

In der WWH findet regelmaRig Vermittlung statt. Dieses Kapitel legt einen Grundstein fir die
weiteren Kapitel, um zu verstehen, flr welche Tatigkeiten ein Tool wie das Digsoz zum Einsatz
kommen konnte. Dabei wird festgehalten, welche Vermittlungstatigkeiten von den
Mitarbeiterinnen in  der WWH erledigt werden. Dabei wird besonders auf

Vermittlungstatigkeiten von (Sozial-)Betreuerlnnen und Sozialarbeiterinnen eingegangen.

5.1.1 Vermittlung an Notquartiere

Es gibt kaum einen Arbeitstag, an welchem nicht vermittelt oder verwiesen wird, besonders in
Beratungseinrichtungen und Tageszentren. Diese sind in den meisten Féllen zuweisende
Stellen fur Notquartiere und diese Vermittlung stellt auch eine der Hauptvermittlungsarten dar.
Die Vermittlung der Notquartiere erfolgt Uber das P7 der Caritas, deren Stellung bereits im
Kapitel 3.2 naher beschrieben wurde. Dabei ruft die zuweisende Einrichtung das P7 an und
fragt um freie Notquartierplatze an (vgl. T5:Z220-22). Nachdem das P7 das Notquartier
bekanntgegeben hat, wird ein sogenannter Nachtigerschein ausgedruckt, welcher die
Bestatigung fur das Notquartier darstellt, dass dieser Klient zugewiesen worden ist (vgl.
T5:222-23). Die technische Umsetzung dieser Vermittlungstatigkeit erfolgt Gber das
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Klientinnenverwaltungsprogramm  BOSnet. In diesem Programm existiert eine
Bettenverwaltungsfunktion, die anzeigt, welche/r Klientln in welchem Notquartier nachtigt bzw.
in welchen Notquartieren noch Betten frei sind. Diese Funktion ist mit den Notquartieren

vernetzt, damit diese auch sehen, welche Klientinnen zugewiesen wurden (vgl. T6:2271-276).

AuRerhalb der Offnungszeiten werden die Notquartiere direkt kontaktiert, um nach freien
Betten zu fragen (vgl. T6:232-36). Der direkte Kontakt ist auch bei Notquartieren notwendig,
wenn diese nicht GUber das P7 vermittelt werden. Dazu zahlen beispielsweise das
Betreuungszentrum Gruft, diese verwalten ihre Betten selbst tber die Zuweisung der dort
arbeitenden Sozialarbeiterinnen (vgl. F1:Z3-4). Oder auch die Notquartiere der
Vinzenzgemeinschaft, hier erfolgt die Zuweisung beim Offnen des Quartiers (vgl. Vinzirast
0.A).

5.1.2 Griunde fur Vermittlung

Notquartiere werden vermittelt, wenn Klientinnen der WWH einen Schlafplatz bendtigen. Dies
zahlt zu den Haupttatigkeiten von Sozialarbeiterinnen in zuweisenden Stellen, wenn es um die
Erfullung des Grundbedirfnisses Wohnen geht (vgl. T4:2238-240). Weiters spielen
Vermittlungstatigkeiten zu Amtern oder amtsahnlichen Einrichtungen eine Rolle. In den
meisten Fallen dient dies zur Finanzsicherung der Klientinnen, also beispielsweise die
Vermittlung zum Arbeitsmarktservice (AMS), zum Sozialamt oder zZur
Pensionsversicherungsanstalt (PVA) (vgl. T5:Z224-26). Vermittlung findet auch in andere
Einrichtungen der WWH statt, die keine Notquartiere sind. Dazu zahlen beispielsweise
Angebote zur medizinischen Versorgung der Klientinnen, wie die Arztpraxis vom neunerHaus
oder der Louisebus der Caritas (vgl. T5:226-28).

Ein weiterer Grund, dass Klientinnen vermittelt werden missen, tritt ein, wenn die Personen
das Angebot der vermittelnden Einrichtung nicht (mehr) wahrnehmen konnen. Dies ftritt
beispielsweise bei Hausverboten ein (vgl. T6:250-54) oder wenn die Person aufgrund
fehlender Anspruchsvoraussetzungen das Angebot nicht wahrnehmen darf (vgl. T4:28-9).
Hausverbote werden bei Missachtung der Hausordnung ausgesprochen. Wenn dies
beispielsweise in einem Notquartier geschieht, besteht die ethische Grundeinstellung, dass
die Person deshalb nicht auf der Strafl3e schlafen soll und daher wird in den meisten Fallen
versucht, einen anderen Schlafplatz zu organisieren (vgl. T6:250-54). Bei Personen mit
fehlenden Anspruchsvoraussetzung muss auf Einrichtungen verwiesen werden, die fur diese

Zielgruppe zustandig sind. Dabei gibt es auch immer wieder Schwierigkeiten. Einerseits wenn
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diese Einrichtungen nicht vom FSW geférdert werden und nur eine geringe oder keine Prasenz
im Internet haben, fallt es schwer, die notwendigen Informationen zu finden (vgl. T4:248-52).
Andererseits ist die Kommunikation aufgrund fehlender Deutsch- oder Englischkenntnissen
der Klientlnnen relativ schwierig. Damit wird vor allem eine gute Vermittlung schwierig, im
Sinne der Erflllung der Bitte oder der Anfrage der Klientinnen, da diese dies womdglich gar
nicht richtig artikulieren kénnen (vgl. T6:2162-167).

Selten, aber doch findet eine Vermittlung an Einrichtungen statt, die nicht in der WWH, sondern
in ganzlich anderen Handlungsfeldern zu finden sind. Wenn spezielle Angebote aus anderen
Handlungsfeldern, wie beispielsweise Angebote zur Pflege von alten Menschen bendtigt
werden, wird in den meisten Fallen an Beratungsstellen dieses Handlungsfeldes verwiesen,
da diese besser Uber diese Angebote informiert sind (vgl. T4:Z2241-250). Dies trifft vor allem
auf die niederschwelligen Einrichtungen der WWH zu, wie beispielsweise das

Betreuungszentrum Gruft oder das Tageszentrum JOSI von Obdach Wien (vgl. T4:2234-238).

5.2 Informationsquellen und Informationsausgabe

Das folgende Kapitel widmet sich der Frage, wie und mit welchen Hilfsmitteln im Falle einer
Vermittlungstatigkeit Informationen tber Einrichtungen oder Angebote zum gegenwartigen
Zeitpunkt gesucht werden. AufRerdem beschaftigt es sich damit, wie Informationen an

Klientinnen ausgegeben werden und welche Schwierigkeiten sich dabei ergeben.

5.2.1 Personliches Know-How

Wenn Klientinnen Anfragen zu anderen Einrichtungen oder Angeboten stellen bzw. wenn
Mitarbeiterinnen der WWH Klientinnen vermitteln, erfolgt der Informationserhalt in den meisten
Fallen durch das personliche Know-How, also das Wissen der vermittelnden Person selbst
(vgl. T4:Z224-31). Insbesondere dann, wenn es um Vermittlungstatigkeiten geht, die alltaglich
in der beruflichen Praxis sind (vgl. T4:242-47). Dieses Wissen wird in der WWH durch mehrere
Wege erlangt. Einerseits durch eine umfassende Einschulung der Kolleginnen bzw. der
Teamleitung. Dies ermdglicht die Weitergabe von Erfahrungen von versierten Kolleginnen.
Diese geben neben Basisinformationen zu Einrichtungen auch Handlungsempfehlungen mit,
wenn beispielsweise Besonderheiten bei der Vermittlung, wie notwendige Zuweisungen,
vorherrschen (vgl. T6:2117-120). Andererseits erfolgt ein Wissenstransfer durch den
regelmaBigen Austausch mit den Kolleginnen. Dies erfolgt bei Sozialarbeiterinnen

beispielsweise in Form von Teamsitzungen. Hier werden komplizierte Féalle besprochen,
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Empfehlungen der Kolleginnen ausgesprochen und Wissen ausgetauscht (vgl. T5:284-87).
Verena hat dies in ihrer Tatigkeit als Teamleitung als sehr wertvoll wahrgenommen und sagt
auch, dass personliche Erfahrungen und persénliches Wissen eine &ulierst wichtige
Ressource fir Sozialarbeiterinnen darstellt (vgl. T5:288-91).

Auch Anna als Sozialbetreuerin sieht ihre Kolleginnen als wichtige Informationsquelle:

,was auch ganz eine grof3e Informationsbeschaffungsmdglichkeit ist im Haus sind einfach
Kolleginnen und Kollegen. Also andere Sozialbetreuerinnen, aber auch die [...]
sozialarbeiterische Fachkraft, die im Haus jeden Abend Dienst hat.” (T6:2134-137)

Informationen zu Einrichtungen oder Angeboten der WWH aus dem Gedachtnis heraus
abzurufen, hat demnach in den meisten Fallen Prioritat, vorausgesetzt es handelt sich um
Informationen, die tagtaglich benétigt werden. Der Vorteil des Abrufs des eigenen Wissens
gegeniuber dem Internet beispielsweise, kann auf jeden Fall in der Geschwindigkeit liegen,
denn das eigene Wissen wird sehr rasch abgerufen, ohne erst davor Eingaben in einem

Computer tatigen zu missen.

5.2.2 Selbst angefertigte Informationsmaterialien

Anders sieht die Informationsgewinnung aus, wenn es sich um Anfragen oder Vermittlungen
handelt, die nicht alltaglich sind. Hierfir werden sehr haufig einrichtungsintern eigens
angefertigte Informationsmaterialen herangezogen. Die Form dieser Materialien
unterscheiden sich je nach ihrem Verwendungszweck. Werden sie  zur
Informationsbeschaffung fiir Mitarbeiterinnen herangezogen oder dienen sie zur
Informationsweitergabe an Klientinnen. Zur Informationsweitergabe werden in den meisten
Fallen Handouts verwendet. N&heres dazu istim Kapitel 5.2.3 ,Weitergabe von Informationen®

zu finden.

In der Einrichtung in welcher Eva tatig war, wurden fur die Informationsgewinnung von
Mitarbeiterinnen Handbticher erstellt. Diese Handbiicher beinhalten beispielsweise wichtige
Informationen zu Einrichtungen, die fur die Arbeit relevant sind. Diese Handblcher stehen
allen Mitarbeiterinnen der Einrichtung zur Verfigung (vgl. T4:Z231-32). In anderen
Einrichtungen werden eigens angefertigte Leitlinien als Informationsquelle verwendet. Diese
beinhalten, neben Informationen zu anderen Angeboten, auch bestimmte Handlungsweisen
und eine Auflistung der Tatigkeiten aller Mitarbeiterinnen in der Einrichtung. Diese Leitlinien
werden auch fur die Einschulung der Mitarbeiterinnen herangezogen (vgl. T6:121-128). Dass
aber nicht alle Handblicher selbst erstellt werden mussen, zeigt eine Informationsbroschire
des FSW (2018) ,Wiener Wohnungslosenhilfe - Die Angebote“. Diese Broschiire handigt
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Verena als Teamleitung immer neuen Mitarbeiterin aus, damit sie sich tUber Einrichtungen der
WWH informieren kénnen und ein kompaktes Nachschlagwerk zur Verfligung haben (vgl.
T5:271-82). Jedoch beinhaltet diese lediglich Einrichtungen, die vom FSW gefdrdert werden.

Eine weitere Bezugsquelle sind selbst erstellte Listen, die relevante Einrichtungen
Ubersichtlich darstellen. Beispielsweise berichtet Eva von einem Poster in A1 Gr6RRe, welches
alle relevanten Einrichtungen fur die WWH mit Adresse und Telefonnummer abbildet und in
den Biros hangt (vgl. T4:Z232-35). Diese Tabelle ist unterteilt in verschiedene Bereiche der
WWH, wie Notquartiere, Ubergangswohnhauser oder Tageszentren. Dabei wird speziell nach
Zielgruppen unterschieden, wie Einrichtungen fir Jugendliche, fur Frauen oder fir
Migrantinnen. AuRerdem werden nicht nur Einrichtungen der WWH darauf abgebildet, sondern
auch Amter und Behoérden bzw. Angebote anderer Handlungsfelder, wie die der
Haftentlassenenhilfe oder Therapiezentren (vgl. L1). Bei der Vermittlung in andere

Notquartiere wird ebenfalls eine eigene Liste herangezogen,

»[da] ist es in der Regel so, wir haben eine ausgedruckte Liste mit anderen Notquartieren bei uns
am Schreibtisch liegen und dann fange ich einfach an, von oben nach unten alle
durchzutelefonieren” (T6:230-32)

Diese Listen sorgen daftir, dass wichtige Informationen schnell abgerufen werden kdnnen. Vor
allem in den Wintermonaten, wenn es wegen des Winterpakets der WWH eine Vielzahl an
neuen Einrichtungen gibt, ist es wichtig, nicht den Uberblick zu verlieren (vgl. T6:241-44).
Diese Infomaterialien stehen entweder in ausgedruckter Form zur Verfligung oder sind am
Computer in der Einrichtung abgespeichert. Eine ordentliche Ordnerstruktur hilft dabei, schnell

an die notwendigen Informationen zu gelangen (vgl. T4:40-41).

5.2.3 Weitergabe von Informationen

Die abgerufenen Informationen werden den Klientinnen in der Regel mundlich weitergegeben

oder es werden eigens angefertigte Handouts verwendet (vgl. T4:Z235-36 / T6:236-38).

»da gibt es [...] vorgefertigte Zettel von uns, [...] die wir alle im Computer gespeichert haben und
teilweise ausgedruckt haben, um den Klienten das gleich in die Hand geben zu kénnen.“ (T5:228-
30)

Auf diesen Handouts finden sich fur Klientinnen grundlegende Informationen zu der
zugewiesenen Einrichtung (vgl. T6:Z2110-112). Dazu z&hlen beispielsweise der Name der
Einrichtung, die Adresse, die Offnungszeiten und eine Wegbeschreibung (vgl. H1 / H2). Diese
Handouts werden von den Klientinnen sehr unterschiedlich angenommen. Einige behalten

sich die ausgegebenen Informationen zum regelméRigen Nachschlagen der Informationen,
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andere hingegen entsorgen den Zettel sobald sie die Einrichtung erreicht habe (vgl. T6:262-
64).

Herausforderungen bei der Weitergabe von Informationen gibt es vor allem bei

Sprachbarrieren:

,Das ist oft schwierig, dass man sich mit dem Gegenlber oder mit der gegenibersitzenden
Person einfach nicht gescheit verstéandigen kann und quasi die Person eigentlich vermittelt hatte,
aber oft sind so Zweifel ein bisschen, ob die Person auch wirklich so verstanden hat und dann
dort auch ankommt, wo sie hin sollte” (76:2163-167)

Fir diesen Fall wurden, beispielsweise in der Gruft, die Handouts mit Piktogrammen versehen,
um die Kommunikation mit den Klientinnen zu vereinfachen, da diese universell zu verstehen
sind (vgl. F1:Z13-14). Andere Einrichtungen arbeiten mit Google Translator, indem sich die
Mitarbeiterinnen gemeinsam mit den Klientinnen vor den Bildschirm setzen und dartber
kommunizieren (vgl. T6:287-90). Fir die Kommunikation in der Muttersprache der Klientinnen
verwenden Einrichtungen auch ehrenamtliche Ubersetzerinnen, die in diesen Fallen

angerufen werden kénnen (vgl. F1:Z214-16).

5.2.4 Digitale Hilfsmittel

Die dritte Hauptbeschaffungsmdglichkeit von Informationen Uber Angebote der WWH oder
anderer Handlungsfelder stellt das Internet dar. Es wird meistens in Fallen herangezogen,
wenn es um spezielle Angelegenheiten geht, also wenn das personliche Know-How bzw. die
selbst erstellten Informationsmaterialien keine Auskunft geben kénnen (vgl. T4:236-37 /
T6:2128-131). Das Internet wird auch gerne bevorzugt, weil es meistens schneller funktioniert,
als die Informationen zuerst in ausgedruckter Form bzw. am Computer gespeichert zu suchen
(vgl. T4:239-40). In diesem Zusammenhang nennen zwei der drei Interviewpartnerinnen, dass
hauptséchlich Google verwendet wird (vgl. T5:Z269-70 / T6:7128-131). Eva erklart
diesbeztiglich, dass ,der FSW-, also alle Einrichtungen die der FSW fordert, [da] hat der FSW
schon eine Ubersicht die ganz gut ist.“ (T4:294-95). Leider ist die Suche nach nicht geférderten
Einrichtungen Gber deren Homepage nicht mdglich und es missen andere Tools verwendet
werden, um zu Ergebnissen zu kommen (vgl. T4:295-97). Im Vergleich dazu kritisiert sie, dass
beispielsweise die Homepage der Caritas nur sehr spérlich Informationen zu besonderen
Angeboten ihrer Einrichtungen preisgibt. Sie wirde sich hier mehr Einheitlichkeit wiinschen,
da jeder Trager und jede Einrichtung andere Informationen als relevant betrachtet und in der
Folge entstehen dann grundsatzlich verschiedene Angebotsbeschreibungen. Dies macht

Vergleiche zwischen den Einrichtungen nahezu unmaoglich (vgl. T4:2300-308).

Seite 19



Ein weiteres digitales Tool, welches in der WWH zum Einsatz kommt, ist das BOSnet. Ein
Programm zur Verwaltung von Klientinnen (vgl. T5:Z256-59). In diesem Programm werden
beispielsweise Betreuungsverlaufe dokumentiert (vgl. T4:Z65), die Bettenverwaltung in den
Notquartieren organisiert (vgl. T6:2271-276) und Dienstbiicher zum Informationsaustausch
innerhalb der Einrichtung gefihrt. Auch Statistiken werden mit diesem Programm erstell,
welche beispielsweise in Wirkungsberichte verwendet werden oder auch Férdergebern
weitergeleitet werden (vgl. F1:Z26-10). Das BOSnet stellt ein zentrales Medium in der WWH
dar. Ohne diesen Programm wirde die zentrale Bettenverwaltung Uber das P7 nicht
funktionieren, da eine digitale Schnittstelle fur eine reibungslose Organisation unumganglich
ist. Genauso erleichtert es die Beratung mit den Klientinnen, da man schnell die letzten
Beratungsgesprache nachlesen kann, um festzustellen, welche MalBhahmen bereits gesetzt
wurden und welche noch notwendig sind (vgl. T4:265-68). Veronika unterstreicht dies
folgendermalRien: ,[...] ohne Computer sind wir [...] handlungsunfahig, betreuungsunfahig fast,

weil doch sehr viel im Klientendatenprogramm drinsteht.” (T5:259-63)

Die Arbeit mit dem Computer und dem Internet bringen enorm viele Vorteile mit sich. Neben
der bereits genannten hohen Geschwindigkeit Informationen zu finden, ist es leichter
Informationen zu verwalten und zu teilen. Es bringt Arbeitserleichterungen fur Teams, die
keinen festen Arbeitsplatz haben, wie Streetwork-Teams, die mit mobilen Internet arbeiten, um
Informationen zu suchen oder die Dokumentation unterwegs erledigen und damit viel Zeit
sparen (vgl. T5:265-68). Das Digsoz kdnnte eine Plattform sein, welches alle notwendigen
Informationen zu Einrichtungen und Angeboten der WWH zentral darstellt und eventuell auch
Uber dieses Handlungsfeld hinaus. Wie das Digsoz tatsachlich eine Arbeitserleichterung fur
Mitarbeiterinnen der WWH darstellen kann, damit beschéftigen sich die nachfolgenden

Kapitel.

5.3 Digsoz - eine Arbeitserleichterung?

Die vorherigen Kapitel haben beschrieben, wie Vermittlung bzw. Verweisung in der WWH
funktioniert, wie Informationen zum gegenwartigen Zeitpunkt gefunden werden und welche
Tools oder Hilfsmittel dabei von Mitarbeiterinnen der WWH verwendet werden. Welche
Faktoren sind denn nun entscheidend, damit das Digsoz eine Arbeitserleichterung darstellt

und nicht eine neue, zusatzliche Plattform, zu all den anderen, die es bereits gibt?
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Neue Mitarbeiterinnen, vor allem wenn diese Neu- bzw. Quereinsteigerinnen im Sozialbereich
sind, fallt es schwer, sich in der WWH zu orientieren. Eva, die in einem anderen Bundesland

studiert hat und dann in Wien zu arbeiten begann, fiel der Einstieg schwer:

»,Ohne Wissen uber die Wiener Wohnungslosenbhilfe, die sehr komplex ist und sehr grof3 ist, mit
sehr vielen Angeboten und dadurch war es sehr schwierig nur mal den Uberblick zu bekommen
oder auch die Struktur zu verstehen.”(T4:276-79)

Etwa ein Jahr war notwendig, bis sie das Gefuhl hatte, sich nun wirklich in dem Bereich
auszukennen (vgl. T4:283-85). Eine zentrale Suchmdglichkeit ware fiir sie zu diesem Zeitpunkt
sehr hilfreich gewesen (vgl. T4:2118-120). Eine Plattform, die also séamtliche Angebote der
WWH auflistet und durchsuchbar macht, aber im Gegensatz zu Google nur fiir die Arbeit
relevante Informationen ausgibt und nicht mehrere tausend Links ausgibt, in denen

beispielsweise der Name der gesuchten Einrichtung vorkommt (vgl. T6:2152-160).

.Relevante Informationen®, diesem Stichwort soll sich nun das nachste Kapitel widmen. Denn
diese wurden in den bisherigen Kapiteln sehr haufig erwéhnt und spielen fir die
Interviewpartnerinnen, aber auch fir das Gesamtprojekt ,Digsoz* eine wichtige Rolle. Denn ob
es die Plattform schafft, die relevanten Informationen herauszufiltern, ist entscheidend, ob das

Tool als hilfreich angesehen wird oder nicht.

5.3.1 Relevante Informationen

Wahrend der Interviews war immer wieder von ,relevanten Informationen“ die Rede. Der
Wunsch bzw. der Anspruch an ein Online Tool zur Vermittlung bzw. Verweisungsunterstiitzung
ist es, eine Menge an Informationen zu erhalten, aber dabei nicht mit Informationen tberflutet
zu werden. Als Beispiel werden etwa Suchanfragen von Google genannt. Wird beispielsweise
nach ,Anton Proksch Institut* gesucht, eine Organisation die unter anderem Alkoholtherapien
anbietet, mit dem Ziel die Offnungszeiten fiir die Aufnahme von Therapien herauszufinden,
werden eine Menge Informationen von Google ausgegeben. Hier missen die Nutzerinnen erst
einmal unnétige Informationen herausfiltern, wie Erwdhnungen in Zeitungsartikeln,
Jahresberichte etc. Die Dauer dieses Prozesses kann je nach Komplexitat der Suchanfrage
stark variieren (vgl. T6:Z2152-160). Welche Informationen nun fir Mitarbeiterinnen aus der

WWH relevant sind, soll nun in den néchsten Kapiteln abgebildet werden.

Aus der Auswertung der Interviews und aus der Sichtung der von Einrichtungen der WWH

erstellten Informationsmaterialien, lassen sich zwei Kategorien von Informationen bilden:
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Basisinformationen und weiterfiihrende Informationen. Diese werden in den nachstehenden

Kapiteln naher beschrieben.

5.3.1.1 Basisinformationen

Als Basisinformationen wurde definiert:

u Name der Einrichtung

[ | Adresse

| Telefonnummer

m  Offnungszeiten

Diese Informationen sollten bei jeder Suchanfrage zu einer Einrichtung vom Digsoz
ausgegeben werden. Als Basisinformationen werden quasi die Kerninformationen verstanden.
Diese sollten im Idealfall auf einen Blick zu sehen sein, damit die Plattform gegebenenfalls
Ubersichtstabellen und andere selbst erstellte Informationsmaterialien (siehe Kapitel 5.1 &
5.2.2) ersetzen kann. Diese Basisinformationen werden nun naher beschrieben, da hinter
diesen simpel wirkenden Uberschriften oft weiterfiihrende Uberlegungen stehen, die den

Mehrwert fur die Mitarbeiterinnen erheblich steigern wiirden.

Name der Einrichtung

Wie der Titel dieser Uberschrift schon verréat, ist eine relevante Information der Name der
Einrichtung. Neben dem Namen der Einrichtung ist auch die Information wichtig, welche
Tréagerorganisation diese Einrichtung betreibt. Denn in der Praxis kommt es immer wieder vor,
dass Klientinnen den Namen der Einrichtung nicht mehr kennen oder die Adresse nicht
wissen. Wenn sie aber noch wissen, welcher Trager, zum Beispiel die Caritas, fur die
Einrichtung zustandig war, dann kann die Suche eingeschrankt werden. Dass in so einem Fall
die Einrichtung im Internet gesucht werden muss, geschieht haufig, wenn Klientinnen aus
anderen Bundeslandern in die vermitteInde Einrichtung kommen (vgl. T4:2196-198). Wie
dieser Fall zeigt, sollte ein Online Tool wie das Digsoz auch Angebote abbilden, die nicht nur
in Wien zu finden sind, sondern auch in anderen Bundeslandern. Dieser Punkt wird im Kapitel
5.3.4 weiter behandelt.

Adresse

Neben dem Namen der Einrichtung zahlt auch die Adresse zu einer der relevanten
Basisinformationen fir die Informationsausgabe eines digitalen Verweisungstools (vgl.
T6:2196-198), Besonderheiten fir den Zugang in die Einrichtung, beispielsweise, dass sich
die Beratungsstelle X im 2. Stock dieses Geb&udes befindet, sollten hier ebenfalls abgebildet

werden (vgl. Handout).
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Telefonnummer

Auf den einrichtungsintern erstellten Infomaterialien sind In den meisten Fallen die Haupt-
Telefonnummer der Einrichtung angegeben, also ohne direkter Durchwahl zu beispielsweise
Sozialarbeiterinnen (vgl. H1 / H2). Fir die Praxis ist die Telefonnummer der tatséachlich
zustandigen Person jedoch essentiell, um zeitsparend Kontakt aufzunehmen und diesen
aufrecht zu erhalten (vgl. T6:Z232-36).

Offnungszeiten

Zu welcher Tageszeit eine Einrichtung geéffnet hat, ist ebenfalls zu den relevanten
Basisinformationen zu zahlen. Diese Information wird immer wieder von den Klientinnen bei
den Mitarbeiterinnen der WWH erfragt (vgl. T6:Z2131-134). Dabei sollen nicht nur die
Offnungszeiten der Einrichtungen selbst angezeigt werden, sondern auch besondere
Uhrzeiten. Darunter kénnten beispielsweise die Anwesenheit der Sozialarbeiterinnen in einem
Tageszentrum sein (vgl. T6:2196-198) oder die Anwesenheit des Personals in einem
betreuten Wohnheim (vgl. T4:2109-110). Bei der Angabe der Offnungszeiten wére es auch
ideal, wenn diese Feiertag mitberiicksichtigen oder einrichtungsinterne freie Tage anzeigen,

wie zum Beispiel Klausurtage, an welchem das gesamte Team nicht anwesend ist.

5.3.1.2 Weiterfihrende Informationen

Die zweite gebildete Kategorie aus relevanten Informationen sind weiterfuhrende
Informationen. Darunter werden jene Daten verstanden, die zwar in der Suche von
Einrichtungen und Angeboten relevant sind, aber nicht wie die Basisinformationen gleich bei
der Anzeige der Suchergebnisse aufscheinen mussen. Diese Art von Informationen sollen
helfen, dass die suchende Person mehr Uber eine Einrichtung oder ein Angebot erfahren kann.

Folgend werden diese weiterfihrenden Informationen naher definiert und beschrieben.

Detaillierte Angebotsbeschreibungen

Ein hoher Detailgrad in der Beschreibung der Angebote wirde eine bessere Vermittlung
ermdoglichen. Eva kritisiert beispielsweise, dass auf den meisten Webseiten der Einrichtungen
nur kurz zusammengefasst oder in Schlagworten steht, was angeboten wird (vgl. T4:2116-
117). Dabei wird aber auf Informationen verzichtet, die Klientinnen der WWH interessieren
wuirde. Zum Beispiel die Kosten flr die Nutzung der Waschmaschinen oder von Mahlzeiten,
die Zeiten der Kleiderausgabe oder ob eine Einrichtung barrierefreiist (vgl. T4:2100-105). Eine
detaillierte Auflistung aller Angebote einer Einrichtung sollte also bei den Sucherergebnissen

abgerufen werden kénnen. Dies schafft auch Vergleichsmaoglichkeiten, die zum gegenwartigen
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Zeitpunkt fehlen. Eine Implementierung einer Funktion, die es ermdglicht, dass Angebote
zweier oder mehrerer Einrichtungen direkt miteinander verglichen werden kénnen, wiirde die
Angebotsrecherche fur Mitarbeiterinnen der WWH erleichtern (vgl. T4:97-100).

Zugangsvoraussetzungen

Wie bereits im Kapitel 3.2.1 beschrieben, gibt es gewisse Anspruchsvoraussetzungen, um
manche Angebote der WWH nutzen zu dirfen. Ob und welche Zugangsvoraussetzungen eine
Einrichtung hat, ist in der Vermittlung auf jeden Fall eine relevante Information. Denn so kann
verhindert werden, dass Klientinnen, die diese nicht erfillen, falsch zugewiesen werden und
somit unndtige Wege machen missen. Besonders haufig tritt ein solcher Vermittlungsfall in
niederschwelligen Einrichtungen, wie Tageszentren oder Notquartieren auf (vgl. T6:2209-
218). Hier sollten auch Hinweise zu finden sein, ob zugewiesene Klientinnen bestimmte
Unterlagen mithnehmen miissen, um Angebote in Anspruch nehmen zu kénnen (vgl. T6:2199-
203). Dies konnen beispielsweise Uberweisungen sein, wie es bei der tierarztlichen
Versorgungsstelle des neunerhaus der Fall ist. Denn die Versorgung fir Tiere von obdach-
und wohnungslosen Menschen ist kostenlos, sofern von der vermittelnden Einrichtung eine

Uberweisung ausgestellt wird (vgl. neunerhaus 0.A.)

Zielgruppe

Analog zu den Zugangsvoraussetzungen sind auch Informationen zur bedienten Zielgruppe
einer Einrichtung relevant. Einige Einrichtungen sind beispielsweise nur fir nicht
anspruchsberechtige Personen zustandig. Dann gibt es beispielsweise betreute Wohnhauser
die nur Jugendliche bis 25 aufnehmen oder nur Frauen (vgl. T6:2218-226). Diese Zielgruppen
bei einer Suchanfrage als Mitarbeiterin der WWH schnell zu erkennen, waére durchaus

hilfreich, um passende bzw. spezielle Angebote fir Klientinnen zu finden.

Ansprechpersonen

Ebenfalls hilfreich kdnnen Informationen zu Ansprechpersonen in einer Einrichtung sein. Dabei
kénnte es sich um die Einrichtungsleitung handeln, aber auch um Teamleiterinnen, wie zum
Beispiel die LeiterIn eines Sozialarbeiterinnenteams. Dies ware fur Mitarbeiterinnen der WWH
eine wertvolle Ressource, um sich besser zu vernetzen. Bei der Angabe der
Ansprechpersonen waren auch Kontaktmdoglichkeiten hilfreich, also Telefonnummern oder E-
Mail-Adressen (vgl. T6:250-255).
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Verfugbare Kapazitaten

Bei der Vermittlung in Notquartiere waren Hinweise auf verfligbare Betten von Vorteil. Damit
wlrden es sich Mitarbeiterinnen der WWH ersparen, alle Notquartiere nach freien Betten
durchzurufen (vgl. T6:230-36). Wie bereits im Kapitel 5.2.2 beschrieben, werden dafiir derzeit
einrichtungsintern angefertigte Listen verwendet. Dabei werden im Vermittlungsfall von den
Mitarbeiterinnen alle Einrichtungen von oben nach unten angerufen. Im schlimmsten Fall
haben sie

soei diesen zehn Stellen kein freies Bett gekriegt und angenommen bei der letzten Stelle wére
dann was frei gewesen. Weil ich davor einfach schon seit einer viertel Stunde rumtelefoniert habe,
ist inzwischen in der letzten Einrichtung auch das letzte Bett weggekommen.” (T6:2147-150)

Auch wenn solche Falle selten vorkommen, wirde es zu Lasten der Klientin gehen und
maoglicherweise dazu fuhren, dass diese/r auf der StralBe schlafen muss. Um dies zu
verhindern, ware eine Online-Ubersicht von verfiigbaren Betten in Notquartieren der WWH

eine mogliche Losung.

Bei den bisher beschriebenen Informationen war es lediglich notwendig, dass regelmafig die
Daten aktualisiert werden. Bei der Frage nach verfigbaren Kapazitaten muss jedoch eine
Abfrage in Echtzeit erfolgen kdnnen. Die Plattform muss also technisch soweit entwickelt sein,
um diese Aktualitdt gewahrleisten zu kdénnen. Auf diesen Punkt wird noch im Kapitel 5.3.5

genauer eingegangen.

5.3.2 Darstellung der Ergebnisse von Suchanfragen

Nachdem nun definiert wurde, welche Informationen relevant fur Mitarbeiterinnen der WWH
sind, soll sich dieses Kapitel mit der Darstellung der Ergebnisse von Suchanfragen
beschaftigen. Dabei soll untersucht werden, wie die Suchmdoglichkeit beschaffen sein sollte,
um an die gewtnschten Informationen zu kommen und wie diese Ergebnisse aufbereitet sein
sollten. Dieser Fragestellung widmet sich das néchste Kapitel. Danach wird der Frage
nachgegangen, inwieweit Ergebnisse aus anderen Handlungsfeldern ebenfalls wichtig flr die

Arbeit der Mitarbeiterlnnen sind.

5.3.3 Schlagworte — Einfache Begriffe vs. Fachbegriffe

Angenommen eine Mitarbeiterin der WWH sucht in Google nach Einrichtungen fir
minderjdhrige obdachlose Menschen. Welche Begriffe nun von dieser Mitarbeiterin benutzt
werden, ist davon abh&ngig, inwieweit sie in dem Bereich professionalisiert ist. So verwendet

jemand, der in der Sozialen Arbeit wenig oder keine Erfahrung hat, andere Begriffe wie ein/e
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Sozialarbeiterin (vgl. T4:Z2140-143). Um dies zu verdeutlichen wird in dieser Arbeit zwischen
einfachen Begriffen und Fachbegriffen unterschieden. Dabei gilt es zu erwéhnen, dass
beispielsweise Mitarbeiterinnen der WWH im Bereich der Haftentlassenenhilfe ebenfalls als

Laien gesehen werden kdnnen, da diese deren Fachbegriffe nicht kennen (vgl. T5:2220-229).

Es ist also zu gewdhrleisten, dass sich die Suchergebnisse nach Anfragen von Laien nicht von
denen der Profis unterscheiden. Das heil3t, dass es méglich sein muss, dass verschiedene
Schlagworte dasselbe Ergebnis erzielen (vgl. T5:Z2215-217). Dabei sollte auch beachtet
werden, dass diese Schlagworte in kombinierter Form eingegeben werden kdnnen, also dass
das Programm Suchanfragen wie ,obdachlos, drogensiichtig, jugendlich® verarbeiten kann
(vgl. T4:Z2313-316). Ebenfalls sollte es die Mdglichkeit einer Detailsuche geben. Mit dieser
sollen neben Begrifflichkeiten auch mehrere Parameter ausgewéhlt werden kénnen, um
Suchergebnisse einzuschranken. Solche Parameter waren zum Beispiel ,nur fur Frauen® oder
,rund um die Uhr gedffnet”. Dies wirde bei der Vermittlung von bestimmten Zielgruppen eine
Erleichterung bedeuten (vgl. T6:2237-239).

5.3.4 WWH-ubergreifende Ergebnisse

Eva nutzt das Internet gerne als Ideenanreger bei komplexen Féllen. Damit versucht sie
herauszufinden, welche alternativen Angebote fir ein/e Klientln in Frage kamen (vgl. T4:52-
54). Die damit gefundenen Ergebnisse missen nicht zwingend in der WWH liegen, denn
sowohl Eva als auch Anna stellen ebenfalls den Anspruch, dass Ergebnisse aus anderen
Bereichen eine groRe Rolle spielen, um nicht nur ,klassische Angebot(e), die in der
Wohnungslosenhilfe verankert sind“ (T4:2317-318) zu finden. Damit kénnen unter anderem
eingefahrene Handlungsweisen vermieden werden und eine hoherwertige Vermittlung
ermoglicht werden (vgl. T5:214-215). Suchergebnisse aus anderen Bereichen der sozialen
Arbeit, wie beispielsweise ,Alte Menschen® oder der Bereich ,Gesundheit® spielen eine grofe
Rolle, da haufig Uberschneidungen oder Vermittiungen in andere Handlungsfelder stattfinden
(vgl. T5:93-105). Dabei sollten auch Ergebnisse aus anderen Bundeslandern zu finden sein,
idealerweise nach Bundeslandern sortiert, um die Ubersicht zu bewahren (vgl. T4:2122-125).
Dadurch dass die Wohnungslosenhilfe in Osterreich Landersache ist, verlauft die
Inanspruchnahme von Angeboten der WWH fiir Personen aus anderen Bundeslandern sehr
kompliziert, da sie die Angebote aus ihren Heimatbundeslandern in Anspruch nehmen
missten. Nur in Ausnahmeféllen konnen diese Ubergangswohnheime oder betreute
Wohneinrichtungen aus der WWH beziehen (vgl. T4:Z2186-193). Mit einer
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bundeslanderubergreifenden Suche ware es in diesem Fall eine Arbeitserleichterung, damit
Mitarbeiterinnen der WWH alle Optionen recherchieren kénnen (vgl. T4:Z2203-211).

5.3.5 Aktualitat

Auf die Frage, ob das Digsoz fur Verena eine Arbeitserleichterung mit sich bringen wirde,

entgegnet sie:

[...] also wenn ich alles finde (im Digsoz), wenn ich dann Dinge nattirlich wieder nicht mehr finde,
dann denke ich mir halt, dann bleib ich gleich beim Google, weil dann find ich das dort, das da.
Das ist mihsam irgendwie finde ich.” (T5:2137-139)

Diese Aussage verdeutlicht einen weiteren wichtigen Punkt, den es beim Betreiben eines

Online-Tools wie das Digsoz zu beachten gilt - die Aktualitat.

Damit diese Plattform von Mitarbeiterinnen der WWH tatsachlich genutzt wird, muss
gewabhrleistet sein, dass Ergebnisse korrekt sind und aktuell gehalten werden. Dieses Kapitel
beschreibt, welche Losungsanséatze in der WWH existieren, um das Problem der Aktualitat zu

beheben und welche Potentiale sich daraus fiir das Digsoz ergeben.

5.3.5.1 Lo6sungsansatze in der WWH zur Aktualitatsproblematik

Viele Einrichtungen nutzen fur Vermittlungszwecke selbst erstellte Informationsmaterialien. In
den meisten Féllen gibt es ein/e oder mehrere Mitarbeiterinnen in einer Einrichtung, die fir die
Aktualisierung der darauf enthaltenen Informationen verantwortlich ist bzw. sind. Dabei wird
auch darauf geachtet, dass alle Bestéande an ausgedruckten Informationen aufgeftillt sind und
veraltete Informationen aussortiert werden (vgl. T5:2183-189). Diese Tatigkeit ist mit einem
hohen Arbeitsaufwand verbunden, da Verdnderungen in Einrichtungen und deren Angeboten
meistens aktiv verfolgt werden mussen (vgl. T5:232-35). Der hohe organisatorische Aufwand
besteht nicht nur aufgrund der selbst angefertigten Infomaterialien, sondern auch wegen
anderer genutzter System, wie das Klientinnenverwaltungsprogramm BOSnet, denn
beispielsweise missen Verdnderungen in einem Notquartier auch dort aktualisiert werden (vgl.
T5:738-41). Umgelegt auf alle Einrichtungen der WWH bedeutet dies einen sehr hohen
Arbeitsaufwand, den eine Plattform wie das Digsoz im Idealfall reduzieren kdnnte.

Zum gegenwartigen Zeitpunkt werden viele Veranderungen in Einrichtungen oder Angeboten
in Form von Newslettern kommuniziert. Neuerdffnungen oder sonstige wichtige
Veradnderungen, wie neue Telefonnummern oder eine neue Adresse, werden an alle
Einrichtungen der WWH ausgesendet (vgl. T4:258-61). Hier fungiert der FSW als Initiator
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dieser Newsletter. Jedoch werden nur Veranderungen von FSW-geférderten Einrichtungen
versendet. Alle anderen Verdnderungen missen Uber die Einrichtungen selbst kommuniziert
werden. Daflr gibt es einen Mailverteiler, in welchem alle Einrichtungen der WWH eingetragen
sind, um auch hier Aktualisierungen erhalten zu kénnen (vgl. T4:2153-161). Veranderungen
aus anderen Bundeslandern werden nur &uf3erst selten an Einrichtungen der WWH
herangetragen. Lediglich bei Vernetzungstreffen mehrerer Einrichtungen (vgl. T4:2161-169)
oder durch Newsletter der Bundesarbeitsgemeinschaft Wohnungslosenhilfe (BAWO) werden

neue Informationen ausgetauscht (vgl. T4:2181-185).

In Bezug auf die Verwaltung der Notquartiersplatze in der WWH spielt das Programm BOSnet
eine tragende Rolle. Dieses wird verwendet, um Betten zu verwalten und Klientinnen
bestimmten Schlafplatzen zuzuweisen. Wie bereits im Kapitel 5.1.1 angesprochen, erfolgt
diese Vermittlung in den meisten Fallen Uber das P7 der Caritas, welches Uber das BOSnhet
mit anderen Notquartieren vernetzt ist. Wie viele Betten noch frei sind und die konkrete
Bettenbelegung kann jederzeit vom P7 abgefragt werden (vgl. T4:Z170-175). Andere
Einrichtungen haben jedoch nur auf die eigenen Betten Einsicht (vgl. T6:2140-143).

Ebenfalls Mangel weisen Webauftritte einiger Einrichtungen der WWH auf. Insbesondere
Informationen Gber Notquartiere sind im Internet kaum oder nur sehr mangelhaft zu finden. So
sind beispielsweise neue Notquartiere, die im Zuge des Winterpakets ertffnet wurden, nicht
auf den Webseiten der Tragerorganisationen zu finden. Ein Grund dafir kénnte sein, dass
diese ohnehin nur fir einen begrenzten Zeitraum offen sind und sich méglicherweise der
Aufwand nicht rentieren wiirde (vgl. T4:2260-264).

5.3.5.2 Potentiale und Umsetzungsvorschlage

Aus diesen Loésungsansatzen in der WWH zur Aktualitatsproblematik lassen sich einige
Potentiale fur das Digsoz ableiten. Einerseits wirde ein digitales Verweisungstool eine
Reduzierung des Arbeitsaufwandes in Hinblick auf die Aktualisierung der Daten und
Informationen bedeuten. Andererseits entstehen auch Potentiale bei der digitalen Vernetzung
der Einrichtungen untereinander. Dies kdnnte beispiels

weise bei der Spendenverteilung zum Einsatz kommen, in dem Einrichtungen Uberschiisse
an bestimmten Sachspenden anbieten bzw. Méangel von bestimmten Waren anfordern (vgl.
T6:2356-366). Das Digsoz kénnte auch als ein trageribergreifendes Intranet fungieren, in
welchem beispielsweise Terminplanungen zu Vernetzungstreffen erfolgen kénnten oder auch
als Informationsplattform fir Anderungen in der WWH (vgl. T6:2367-371).
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Laut den drei Interviewpartnerinnen gibt es zwei Méglichkeiten, die Aktualitat der Daten eines
Online-Verweisungs-Tools gewahrleisten zu kénnen:
[ | Zentral verwaltet durch eine Organisation

[ | Partizipative Beteiligung der Einrichtungen

Ein partizipatives Modell, wie es beispielsweise beim Sozialatlas der Fall ist (vgl. T1:2100-
108), wirde wahrscheinlich nur als Erganzung funktionieren, aber nicht als eigenstandiges
Mittel, um Daten hinzuzufigen und zu aktualisieren. Damit ist gemeint, dass es Arbeitsgruppen
oder eine verantwortliche Person in den Einrichtungen der WWH geben konnte, die dafur
verantwortlich sind, dass Anderungen an die verwaltende Organisation des Online-Tools
bekannt gegeben werden (vgl. T6:2331-346). Um eine aktive Beteiligung der Einrichtungen zu
ermdoglichen, muss die Plattform einen direkten Nutzen fir diese haben. Wenn also eine
Einrichtung nicht von einem Online Tool profitiert, werden diese wahrscheinlich nicht bereit
sein, ihre Daten aktuell zu halten (vgl. T4:2253-259).

Es ware demnach also eine Hybridldsung zwischen zentraler Verwaltung und partizipativer
Beteiligung der Einrichtungen zu empfehlen, um die Aktualitat eines solchen Tools zu
gewahrleisten. Denn auch eine zentrale Administration wird fur sich alleine diese Aufgabe
wahrscheinlich nicht bewaltigen kdnnen. Durch die hohe Anzahl an Einrichtungen bzw.
Angeboten der WWH und WWH-nahen Organisationen wird es wohl sehr oft Veranderungen

geben, die bearbeitet werden missen (vgl. T4:Z2270-275).

Im Falle einer Hybridlosung fur das Digsoz, also die zentrale Verwaltung des Tools mit
partizipativen Bearbeitungsmdglichkeiten aller Einrichtungen, stellen sich zwei essentielle
Fragen aus organisatorischer Perspektive:

| Wer tUbernimmt die Aufgabe der Administration?

| Wer tragt die Kosten flr das Tool?

Idealerweise Ubernimmt die Administration eine schon bestehende Institution, die Uber das
notige Wissen und ausreichend Erfahrung verfigen. Dies kdnnten zum Beispiel staatliche
Institutionen wie der FSW sein, denn wie die oberen Ausflihrungen zeigen, fungiert diese
Institution jetzt schon als Schnittstelle, um wichtige Aktualisierungen an die verschiedenen
Einrichtungen weiterzuleiten. Jedoch sollte eine Institution bevorzugt werden, die bundesweit

agieren kann bzw. Kooperationen mit anderen Institutionen in den Landern aufbaut.
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Bezlglich der Kosten stellt sich die Frage, wer diese tragt. Es gilt eine
Finanzierungsmdoglichkeit zu finden, die fir alle Beteiligten fair und trotzdem einfach in der

burokratischen Handhabung ist.

6 Resumee

Das Digsoz soll eine digitale Orientierungshilfe der sozialen Einrichtungslandschaft
Osterreichs darstellen. In dieser Arbeit wurden die Bedurfnisse und Anforderungen an ein
solches Tool aus der Sicht von Mitarbeiterinnen der WWH eruiert. Dabei wurde insbesondere
die Frage gestellt, inwieweit das Digsoz eine Erleichterung in den Arbeitsalltag dieser Gruppe

bringen kann.

Um dies zu erbrtern, bendtigte es zunachst den Status quo der Vermittlungs- /
Verweisungspraxis  meiner  beforschten  Zielgruppe  festzustellen. Eine der
Hauptvermittlungstétigkeit ist die Zuweisung von obdachlosen Menschen an Notquartiere,
welche zum Grol3teil von einer speziellen Einrichtung verwaltet wird (vgl. T5:220-22). Weitere
Hauptvermittlungstéatigkeiten erfolgen an andere, spezielle Angebote der WWH. In vielen
Fallen erfolgt eine solche Vermittlung aufgrund fehlender Anspruchsvoraussetzungen (vgl.
T4:Z8-9). Jedoch beschranken sich die Vermittlungstatigkeiten nicht nur auf Einrichtungen der
WWH, sondern erfolgen manchmal in andere Handlungsfelder wie der Haftentlassenenhilfe
oder in eine Gesundheitseinrichtung (vgl. T4:2241-250).

Um an die fur die Vermittlung notwendigen Informationen zu gelangen, lassen sich folgende
Informationsquellen benennen: Personliches Know-How, das Internet und selbst erstellte
Informationsmaterialien. Besonders letzteres spielt eine groRe Rolle in der aktuellen
Vermittlungspraxis in der WWH. Jede Einrichtung erstellt diese Materialien selbst, um ihre
individuellen Bedirfnisse an diese Quellen zu erfillen. Ebenso sind die Handouts selbst
erstellt, die Klientinnen bei der Vermittlung erhalten. Auf diesen sind alle notwendigen
Informationen und Wegbeschreibungen zu finden (vgl. H1 / H2). Hier liegt ein Potential darin,
dass ein Tool wie das Digsoz die Erstellung von diesen Informationsmaterialien und Handouts

zum grof3en Teil Uberfliissig machen wirde.
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Damit eine derartige Arbeitserleichterung gelingen kann, wurden zwei Faktoren naher
beleuchtet:
[ | Welche Informationen sind fiir Mitarbeiterinnen fur die Vermittlungspraxis relevant?

[ | Wie kann die Aktualitat dieser Daten garantiert werden?

Im Zuge der Interviews und bei der Sichtung der Handouts und Listen aus den Einrichtungen
der Interviewpartnerinnen lassen sich zwei Kategorien von relevanten Informationen bilden:
Basisinformationen und weiterfihrende Informationen

Als Basisinformationen wurden der Name der Einrichtung, Adresse, Telefonnummer und
Offnungszeiten definiert. Diese Informationen sollten bei der Ergebnisanzeige auf einem Blick
Zu sehen sein, damit das Digsoz ein Substitut fur die selbst erstellten Listen darstellen kann.
Weiterfihrenden Informationen sollen dazu dienen, die Einrichtung und ihre Angebotsstruktur
besser kennenzulernen. Dabei geht es insbesondere darum, eine detaillierte
Angebotsbeschreibung darzustellen, die auch die Zielgruppen dieser Einrichtung benennt und
eventuelle Zugangsvoraussetzungen erlautert. Damit sollen auch Vergleichsmdglichkeiten
geschaffen werden, die es ermdglichen, die richtige Einrichtung bzw. Angebote fir die
Klientinnen zu finden (vgl. T4:97-100).

Bei der Suche nach Einrichtungen und Angeboten sollte es mdglich sein, dass die Ergebnisse
nach Suchanfragen eines Laien und die eines Profis ident sind. Denn jede Person sucht
anders nach Informationen und mdéglicherweise sind der Nutzerln des Online-Tools die

Fachbegriffe, die es bendtigt, um die Einrichtung zu finden, nicht bekannt (vgl. T4:2140-143).

Ein weiterer Faktor fir die Beschaffenheit der Ergebnisse einer Suchanfrage ist die Aktualitat
der angezeigten Daten. Es muss gewahrleistet sein, dass diese aktuell sind, denn sonst wird
die Plattform von Mitarbeiterinnen der WWH sehr wahrscheinlich nicht genutzt werden
(T5:2137-139). Um eine aktuelle Datenbank zu fihren, bedarf es einer zentralen Organisation.
Dabei sollte diese Organisation nicht alleine flir die Inhalte und deren Aktualitat verantwortlich
sein. Eine aktive Mitarbeit der Einrichtungen ware notwendig, denn eine alleinige zentrale
Organisation einer solchen Datenbank wird wahrscheinlich nicht mdglich sein, da die Anzahl
an Angeboten und Einrichtungen schier unendlich scheint (vgl. T4:Z2270-275). Die vorliegende
Arbeit schlagt also eine Hybridldsung, also die zentrale Verwaltung des Tools mit partizipativen

Bearbeitungsmdoglichkeiten aller Einrichtungen, vor.
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Im Falle einer derartigen Loésung fur das Digsoz stellen sich zwei essentielle Fragen aus
organisatorischer Perspektive:
[ | Wer Gbernimmt die Aufgabe der Administration?

[ | Wer tragt die Kosten fiir das Tool?

Die Beantwortung dieser Fragen ist wegweisend fiir den weiteren Prozess des Projektes.
Neben diesen zwei Fragen ist jedoch auch die technische Perspektive von grol3er Bedeutung.
Namlich die technische Umsetzung dieser Plattform. Woher kann das Projekt das ndétige
Know-How beziehen, um die technischen Anforderungen, die an die Plattform gestellt werden,
umzusetzen und welche Ressourcen werden bendtigt, um dieses System zu erstellen und zu

warten.
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