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Executive Summary

Das Modell Nutzerlnnenbeirat

Implementierung einer Klientinnenpartizipation in der Abteilung
Soziale Dienste der Caritas der Didzese Linz

Mitgestaltung und Mitsprache von Nutzerinnen in Einrichtungen der sozialen
Arbeit scheint selbstverstdndlich zu sein. Die tatsachliche Gestaltung von
Leistungen im Sozialbereich geschieht aber hauptséchlich in Kooperation
zwischen Tragerorganisationen als Leistungsanbieterinnen und verschiedenen
Kostentragern.

Die vorliegende Arbeit beschatftigt sich mit dem Thema Nutzerinneneinbindung,
konkret mit dem Entwurf des Modells Nutzerinnenbeirat, und der Uberpriifung
seiner Umsetzungsmdglichkeiten in einer Abteilung der Caritas der Didzese Linz
(Soziale Dienste). Die Beantwortung der Frage, welche Grundlagen eine
Implementierung des skizzierten Modells Nutzerlnnenbeirat bendétigt, geschieht
auf drei Ebenen. In einem ersten Teil wird sich durch eine Literaturrecherche zur
Nutzerlnneneinbindung dem Thema genéhert und erste notwendige Grundlagen
werden ersichtlich. In einem zweiten Teil wird nach der Beschreibung der
Abteilung Soziale Dienste und der Organisation Caritas der Di6zese Linz eine
Bewertung der verschiedenen Interessensgruppen mittels einer Stakeholder-
Analyse durchgefihrt, die Aufschluss Uber die verschiedenen Zugange zum
Modell Nutzerinnenbeirat bzw. auch allgemein zur Nutzerinneneinbindung bietet.
In einem dritten Teil wird die Analyse durch eine Befragung der internen
Akteurlnnen konkret zum Modell Nutzerinnenbeirat ergéanzt. Die Auswertung
konzentriert sich auf die Motivation, den Wert und die Grenzen des skizzierten
Modells Nutzerinnenbeirat. Einige unabdingbare Grundvoraussetzungen werden
aufgezeigt und die zusammenfassenden Ergebnisse geben einen Uberblick tiber

Umsetzungsmaoglichkeiten konkret in der Abteilung Soziale Dienste.



Executive Summary

The model clients-board

Implementation of a client participation in the department for social
services of the Caritas of the Diocese Linz

Co-determination and participation of clients in social provisions seams to be
natural. In fact the organization of social services is mainly done in co-operation
with agencies offering the services and other agencies bearing financial
responsibility.

The thesis deals with the topic of client participation, meaning the design of a
model for a clients board, and the examination of the possibilities of realization in
a department of the Caritas of the Diocese Linz (social services). The question
which basic facts are required to realize the sketched model clients board is
answered on three levels. The first part approaches the topic of client
participation by an investigation of literature and shows some basic pre-
requisites. The second part describes the department of social services and the
organization Caritas of the Diocese Linz and then evaluates the different interest
groups using a stakeholder analysis. This process gives information about the
different approaches to the model clients board and to the topic client
participation in general. In the third part, the analysis is completed by interviews
concerning the model clients board with the internal participants. The evaluation
of the interviews concentrates upon the motivation, the value and the borders of
the sketched model clients board. Some basic aspects are shown and the
summarized results give an overview of the possibilities how to realize the project

in the department of social services.
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1 Einleitung

.ES ist eine demokratische und inhaltliche Selbstverstandlichkeit, dass die
Menschen das Haus, in dem sie leben wollen, selbst planen und gestalten
kénnen“ (Berthold Brecht)

Die Ausgangslage der vorliegenden Arbeit ist wesentlich von den
aktuellen Entwicklungen der NGOs in Oberdsterreich gepragt. In Zeiten
von Diskussionen uber ,soziale Treffsicherheit, Subventionskirzungen
und einer Tendenz des Ruckzuges staatlicher Leistungen bei
wohlfahrtsstaatlichen Aufgaben, steht far fast alle NGOs die
Mittelbeschaffung und eine Effizienzsteigerung in der Leistungserbringung
im Vordergrund. Effizienzsteigerung in der Leistungserbringung bedeutet
haufig eine Konzentration des Dienstleistungsangebotes auf Leistungen,
die von einem Kostentrager refundiert werden bzw. auch das Erbringen
von Leistungen, die von Nutzerlnnen mittels Kostenbeitragen finanziert
werden. Ein kostenoptimiertes Ressourcenmanagement mit Ausnutzung
aller moglichen vorhandenen Synergien entscheidet (ber den
Lebenszyklus und den Erfolg einer NGO.

Angesichts von 34 Millionen Arbeitslosen und 130 Millionen
Einkommensarmen in Europa muss die Integration von Menschen, die am
Rand der Gesellschaft stehen, nicht nur eine zentrale Aufgabe
europaischer Sozialpolitik sein, sondern stellt auch einen konkreten

Auftrag fur eine NGO wie die Caritas der Diozese Linz dar.

Die Integration von Menschen, die am Rand der Gesellschaft stehen,
muss bedeuten, deren Teilhabe am Erwerbsleben zu fordern und ihren
Zugang zu Ressourcen, Rechten, Guitern und Dienstleistungen
sicherzustellen. Hier muss besonders darauf geachtet werden, dass
Ausgrenzungsrisiken minimiert werden und Maflinahmen zugunsten der
sozial am starksten gefahrdeten Personen gesetzt werden. Um diese

Vorstellung Realitdt werden zu lassen ist es notwendig, eine bestmdgliche



Zusammenarbeit aller relevanten Akteure (Politik, Wirtschaft, NGOs und

verschiedene Kostentrager) zu organisieren.

Die Einbindung von Nutzerlnnen und ihre Bedurfnisse stehen im
Mittelpunkt dieser Diplomarbeit und hier im speziellen die Méglichkeiten,
das Modell Nutzerinnenbeirat als fixen Bestandteil von Einrichtungen zu
installieren. Diese Madoglichkeit der Implementierung von
Nutzerinnenbeiraten wird am Beispiel der Abteilung Soziale Dienste,

Caritas fur Menschen in Not der Caritas der Didzese Linz, beschrieben.

Bisher gibt es in der Caritas der Didzese Linz keine verbindlich vereinbarte
Einbindung von Nutzerinnen, sehr wohl aber einzelne Aktivitdten von
Einrichtungen, die mittels Befragungen (Fragebdgen,
Auszugsbefragungen) - und speziell in den Wohneinrichtungen — auch
durch verschiedene Formen von Nutzerlnnengruppen
(Bewohnerinnengruppen,  Besucherinnengruppen)  versuchen, die
Nutzerlnnen auf sehr individuelle Art mit einzubeziehen. Allerdings sind
diese Formen von Nutzerlnneneinbindung weder strukturell noch
konzeptionell verankert und meistens vom Engagement der jeweiligen
Einrichtungsleiterinnen und den aktuellen Ressourcen (Finanzen,

Personal, Zeit) abhangig.

Eine grundséatzliche Bereitschaft der Gesamtorganisation, sich mit dem
Thema Nutzerinneneinbindung zu beschéftigen, ist vorhanden. So
arbeiteten etwa Mitarbeiterinnen bei einem EU-Projekt zum Thema

.Partizipation von benachteiligten, ausgegrenzten Menschen* mit.

Priméres Ziel dieser Diplomarbeit ist es daher, zu erarbeiten, welche
Grundlagen fur eine Implementierung von Nutzerlnnenbeiraten
grundsatzlich notwendig sind und wie eine solche Implementierung
konkret in den Einrichtungen der Abteilung Soziale Dienste aussehen

konnte.



Dazu gilt es, ein Modell der Nutzerinneneinbindung, Nutzerlnnenbeirate,
zu entwickeln und dieses entwickelte Modell in der Abteilung Soziale
Dienste, aufbauend auf den punktuellen, bereits bestehenden
Einzelaktivitdten, auf Umsetzungsrealisierbarkeit zu Gberprifen. Die daftr
notwendigen Rahmenbedingungen werden mittels des Instruments einer
Stakeholder-Analyse dberpruft und eine Umsetzbarkeit bzw.  Nicht-

Umsetzung in die Praxis wird deutlich.

Eingangs wird in Kapitel zwei der Paradigmenwechsel in der Sozialarbeit
und die damit verbundenen Chancen fir Nutzerinneneinbindung

beschrieben.

Eine umfassende Literaturrecherche und -analyse zum Thema
Nutzerinneneinbindung und Empowerment bildet einen ersten Uberblick
in Kapitel drei. Hier werden die Grundvoraussetzungen fiir einen Prozess

der Teilhabe von Nutzerinnen definiert und beschrieben.

Kapitel vier beschaftigt sich mit den verschiedenen Ebenen der
Nutzerlnneneinbindung, die eine unabdingbare Voraussetzung fur eine
Implementierung eines konkreten Modells darstellen. Weiters werden
einige Grundlagen fur Nutzerlnneneinbindung aus der Fachliteratur

skizziert.

In Kapitel funf wird versucht, ein Modell fur einen Nutzerinnenbeirat zu
entwickeln. Dieses basiert auf den bestehenden Modellen in der
deutschen und dsterreichischen Behindertenhilfe und auf der praktischen
Erfahrung aus verschiedenen Versuchen, Nutzerlnneneinbindung in
unterschiedlichen Feldern zu organisieren. Das entwickelte Modell hat
keinen Anspruch auf Vollstandigkeit, sondern dient vorrangig der
grundsatzlichen Klarung, ob ein Modell Nutzerinnenbeirat umgesetzt

werden kann. FUr eine tatsdchliche Implementierung bedarf es einer



einrichtungsspezifischen  Adaptierung und einer gemeinsamen

Entwicklung mit den Akteurinnen in der Praxis.

In Kapitel sechs wird die Organisation der Caritas der Ditzese Linz
beschrieben und in Kapitel sieben die Abteilung Soziale Dienste mit
besonderem Augenmerk auf deren Organisationsstruktur und konkrete
Tatigkeitsfelder, da beide Punkte fur die mdgliche Implementierung eines

Modells zur Nutzerlnneneinbindung von Bedeutung sind.

In Kapitel acht wird das Steuerungsinstrument der
Organisationsentwicklung kurz beschrieben. Der Fokus liegt hierbei auf
dem Einsatz fir eine gewiinschte oder geplante Weiterentwicklung.

Um eine geplante Weiterentwicklung im Bereich Nutzerinneneinbindung,
konkret die Implementierung des Modells Nutzerlnnenbeirat, zu
Uberprufen, wird in Kapitel neun das Instrument der Stakeholder-Analyse
angewandt. Die wesentlichen Stakeholder und Interessensgruppen
werden gesammelt und betrachtet. Die Ergebnisse der Stakeholder-
Analyse geben einen Uberblick tber Ziele und Grundeinstellungen
gegenuber dem geplanten Modell. Ausgehend von diesen Resultaten
werden die analysierten  Stakeholder-Gruppen  (mit  einigen
Fragestellungen) zum konkreten Modell befragt, um in einem weiteren

Schritt eine Grundstimmung beziiglich Realisierbarkeit zu erhalten.

Kapitel zehn, elf und zwolf beantworten die Frage der Mdglichkeit einer
Implementierung des Modells konkret in der Abteilung Soziale Dienste.
Dies geschieht durch die Auswertung der Ergebnisse der Stakeholder-
Analyse, die Befragung der verschiedenen Stakeholder-Gruppen zu den
Themen Motivation, Wert und Grenzen des Modells Nutzerinnenbeirat und
durch die zusammenfassende Interpretation dieser Ergebnisse. Es
werden die Ebenen der Nutzerlnnen, der Organisation und der
Kostentrager differenziert betrachtet.



Ziel von Kapitel 13 ist eine abschlieRende Uberprifung, wo die
Implementierung des Modells Nutzerlnnenbeirate moglich ist und wo nicht.
Es werden Erfordernisse, hinderliche Strukturen und Grenzen fir eine

Umsetzung beschrieben.

Im Fazit, in Kapitel 14, werden der Prozess der Arbeit, der wesentliche
Erkenntnisgewinn und einige Empfehlungen fur eine mogliche

Implementierung dargestellt.



2 Paradigmenwechsel in der Sozialarbeit

Die professionelle Sozialarbeit in den NGOs steht an einer Schwelle, da
Expansion aufgrund der Finanzierung immer schwieriger wird und
besonders auch weil die grundsatzliche soziale Versorgung in den
Zentralraumen, beispielsweise in Oberdsterreich, bereits sehr gut und in
den anderen Regionen zumindest gut ausgebaut ist.

Schwarz beschreibt die Notwendigkeit einer gualitativen
Weiterentwicklung und formuliert folgende Handlungsprinzipien:

¢ Dienstleistung statt Eingriff und Kontrolle

e Pravention statt Reaktion

¢ Flexibilitat statt Burokratisierung

e Kooperation statt unzweckmaRiger Einzelarbeit

e Partizipation statt Bevormundung

e Soziale Kompetenz statt formaler Autoritat

(Schwarz G., 1999: 70)

Das reine Anbieten von Leistungen und das autonome Weiterentwickeln
von fachlichen Konzepten reichen nicht aus. Die Partizipation von
Betroffenen beim Anbieten von Dienstleistungen wird nur vereinzelt
realisiert, dies sollte kinftig noch mehr forciert werden. Bereits bei der
Problemanalyse und bei der Erstellung von fachlichen Konzepten ist es
unabdingbar, Betroffene einzubinden. In weiterer Folge muss es
selbstverstandlich werden, dass in jedem Bereich der Leistungserbringung

eine Form der Einbindung von Betroffenen gefunden wird.

Daraus lasst sich auch die momentan aktuelle Diskussion Uber Case-
Management-Programme erkléaren. Der Beginn von Case-Management in
den 70-er Jahren als eine Methode der Sozialarbeit war gepragt von
Einsparungsnotwendigkeiten im Gesundheitsbereich. Die
Finanzierungsprobleme des Sozialbereiches einerseits, wie auch die

Wende weg von der Angebotsorientierung hin zur Klientinnenorientierung



anderseits, lassen diese Methode in einem neuen Licht erscheinen. Die
Spezialisierung vieler Einrichtungen im Sozialbereich und die
multikomplexen Problemlagen von Betroffenen machen die Einfuihrung
von Case-Management notwendig. Im Optimalverlauf eines Case-
Management-Prozesses werden die Ziele laufend Uberprift und flexibel
geplant. Dadurch werden Abanderungen und ein Eingehen auf die

veranderte Lage von Nutzerlnnen besser mdglich.



3 Nutzerlnnenorientierung

Basis ist die Annahme, dass Menschen grundsétzlich nur dann bereit sind,
sich fur etwas zu engagieren, wenn ein eigenes Interesse dahinter liegt
und sie von der Notwendigkeit bzw. von einem unmittelbaren Nutzen
Uberzeugt sind. Deshalb ist es unabdingbar, dass soziale Dienste
nutzerinnenorientiert angeboten werden. Es gilt zu erfragen und zu
beobachten, was Betroffene denken wund fuhlen und wo sie

Unterstitzungsbedarf haben bzw. Veranderungsbedarf sehen.

Ist die Kundlnnenorientierung im Profitbereich bereits ein essentieller
Bestandteil von strategischen Uberlegungen, bzw. die standige
Verbesserung der Kundinnenorientierung ein permanentes Ziel, so ist dies
im Sozialbereich noch von nachrangiger Bedeutung. Dies liegt einerseits
an dem Verhalten der Konsumentinnen, das sich anspruchsvoller und mit
konkreten Erwartungen zeigt, andererseits aber auch an der vorhandenen
Wahlmoglichkeit von Konsumentinnen. Es reicht nicht mehr, nur die
Kundinnenzufriedenheit zu steigern, sondern es ist notwendig,

Beziehungen und Bindungen herzustellen.

.Die Beziehungen zwischen Unternehmen und ihren Kunden haben sich in
den letzten 40 bis 50 Jahren dramatisch verandert. Wirklich erfolgreiche
Unternehmen, ob privat oder o6ffentlich, ,verkaufen“ oder ,vermarkten®
nicht mehr nur an ihre Kunden, sondern gehen mit ihnen eine
Partnerschaft ein.”

(Glass, 1997: 63)

Die mittelfristige Strategie im Profitbereich, zufriedene Kundinnen zu
begeisterten Kundinnen zu machen, kann fir den Socialprofitbereich von
den zufriedenen Nutzerlnnen zu den selbstandigen, frei auswahlenden

Nutzerlnnen Ubersetzt werden.



3.1 Partizipation von Betroffenen

Die Partizipation oder auch Teilhabe von Betroffenen muss
gesellschaftspolitisch verankert sein, damit eine echte Teilhabe mdbglich
ist. Eine gesellschaftspolitische Verankerung bedeutet einerseits die
gesellschaftliche Teilhabe der Betroffenen und andererseits braucht es
aber auch die Teilhabe der politischen Institutionen, die uUber die
Entscheidungsmacht verfiigen und Teilhabe fordern kénnen. Erst wenn
dies grundsatzlich geklart ist, kann ein Partizipationsprozess von

Betroffenen gelingen.

Schwarz unterscheidet nach der Intensitat der Mitwirkung verschiedene
Partizipationsstufen: Information, Mitsprache und Mitentscheidung.
Mitsprache wird dabei nochmals in zwei Ebenen aufgeteilt, in Anhérung
als Mitsprache bei bereits ausgearbeiteten Inhalten, und in
Meinungsbildung als eingebunden sein in den Prozess der Erarbeitung.
(vgl. Schwarz, P.: 2005: 92)

Jede Art von Partizipation von Nutzerlnnen braucht eine Klarung und
Transparenz, welche Art von Partizipation moéglich ist und welche nicht.
Diese Klarung mittels verschiedener Intensitatsstufen ermdglicht Klarheit
fur alle beteiligten Akteurinnen und steuert falschen und nicht

realisierbaren Erwartungen entgegen.

3.2 Empowerment

Wortlich  Ubersetzt bedeutet Empowerment Selbst-Bemachtigung,
Starkung von Autonomie und Selbstbestimmung. Das Konzept von
Empowerment orientiert sich sehr stark an den konkreten Lebenslagen
der Menschen. Es soll Hilfe suchende Personen und Nutzerlnnen von
sozialen Dienstleistungen nicht entmindigen, sondern befahigen, die
Verantwortung zur Loésung ihrer Probleme aktiv zu Gbernehmen und die
Entscheidung tber die Vorgangsweise selbst zu wahlen. Das Konzept von
Empowerment beschreibt diesen Prozess der (Wieder-) Erlangung der



Selbstbestimmung von Menschen, die benachteiligt oder gesellschaftlich

ausgegrenzt sind.

Folgende Begriffe sind fur ein Empowerment-Konzept von Bedeutung:

Optionen und WahIméglichkeit(en)

Eigenverantwortliche Entscheidungen treffen

Veranderungen in Systemen, die das eigene Leben betreffen,
mitgestalten konnen

Ressourcen fur winschenswerte Veranderungen haben

Aktiven Zugang zu Informationen, Dienstleistungen und
Unterstltzungssystemen

Mdoglichkeit, sich in eine solidarische Gemeinschaft einzubringen
Moglichkeit, zustehende Rechte einzufordern

(vgl. Herriger, 2002: 11-18)
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4 Nutzerlnneneinbindung

Eine Einbindung und Mitgestaltungsmoglichkeit von Nutzerinnen setzt
einen Empowerment-Prozess bei den Nutzerlnnen, in der Organisation

und auch bei den politischen Entscheidungstragerinnen voraus.

Empowerment-Prozesse vollziehen sich in der Regel in vier Phasen:
1. Mobilisierung von Nutzerlnnen

2. Engagement und Forderung von Nutzerlnnen in organisierter Form
3. Integration und Routine
4

. Uberzeugung

Die erste Phase, die Mobilisierung, ist eine sehr subjektive und beginnt oft
iIm Zusammenhang mit schmerzhaften Ereignissen und dem Entschluss,
selbst, aus dem eigenen Leidensdruck heraus, aktiv zu werden. Die
zweite Phase ist bereits eine Organisation mit ,Gleichgesinnten® und weist
bereits eine Kontinuitat in der Struktur auf. In Phase drei geht die
~Organisation” bereits nach auf3en bzw. wird von aul3en wahrgenommen.
Es gibt Kontakte und im besten Fall eine Kooperation mit
Professionistinnen. In Phase vier gibt es bereits regen Kontakt mit
Professionistinnen und eine aktive Teilhabe an Gestaltungsprozessen mit
dem Ziel, gewiinschte Veranderungen herbei zu fuhren.

(vgl. Galuske, 1998: 229-234)

Empowerment-Prozesse  beschreiben  einen  Entwicklungs-  und
Selbstermachtigungsprozess bei Betroffenen, der eine grundlegende
Haltung voraussetzt, die im Laufe des Prozesses weiterentwickelt wird. Da
sich Haltungen nur schwer evaluieren lassen, stellen sie
Professionistinnen und die damit verbundenen Organisationen vor grol3e
Herausforderungen. Fur Professionistinnen und Organisationen ist es
notwendig eine Handlungsanleitung fur die Praxis zu haben.

(vgl. Pankofer, 2000: 18)
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Eine methodische Weiterentwicklung des Empowerment-Prozesses ist
notwendig, einerseits fur Nutzerlnnen in Einrichtungen mit Zwangskontext
bzw. flr Nutzerlnnen in existentiellen Notlagen, die mit dem Artikulieren
der eigenen Befindlichkeit aufgrund eines grofen Mangels Uberfordert
sind, andererseits braucht es auch bei gelingenden Empowerment-
Prozessen ein Handlungskonzept fur die Umsetzung in Organisationen.
Diese Arbeit entwickelt, ausgehend von einer ,Empowerment-Haltung®
und eines Empowerment-Konzeptes, ein konkretes Modell der
Nutzerlnneneinbindung und tberprift dessen Anwendbarkeit in der Praxis

anhand einer Abteilung.

4.1 Ebenen von Nutzerlnneneinbindung

Christel Achberger (2000: 77-84) stellt in ihrem Artikel ,Verbandliches
Handeln im Fachbereich Psychiatrie des PARITATISCHEN Schleswig-
Holstein® unter den Leitsatzen ,Qualitat sichern’ und ,Nutzerinnen starken’
fest, dass eine Einbindung von Nutzerinnen nur gelingen kann, wenn sie
auf allen Ebenen der Organisation geschieht, nicht in Form einer starren
Umsetzung, sondern einer Implementierung eines Prozesses, der alle
Ebenen der Organisation bericksichtigt, und ausreichend Kommunikation
moglich ist. Weiters beschreibt sie vier Ebenen des Handelns, die fir eine

Nutzerlnneneinbindung unbedingt beachtet werden missen:

Ebene des verbandlichen Handelns

Die zentralen Leitsatze (Nutzerlnnen starken) mussen im Leitbild des
Verbandes bzw. der Organisation verankert sein. Diese Festschreibung im
Leitbild sichert die Rahmenbedingungen dafiir, dass dieser Grundsatz
auch tatsachlich in der Praxis, in Konzepten und in der fachlichen Arbeit

von allen Akteurlnnen umgesetzt wird.
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Ebene der Mitgliedsorganisationen

Leitsatze fur eine Nutzerinnenstarkung und -einbindung missen sich in
allen Organisationseinheiten wieder finden. In der praktischen Umsetzung
heil3t das, dass sie sich in der Aufbau- und Ablauforganisation, in den
Mitwirkungsmaoglichkeiten der Nutzerinnen, in Fort- und
Weiterbildungsmalinahmen und auch in den Betreuungsvereinbarungen

mit den Klientinnen widerspiegeln.

Ebene der Organisation der Nutzerinnen
Zusammenschlisse von Nutzerlnnen und Betroffenen miissen unterstitzt

und gefdrdert werden.

Ebene der rechtlichen Rahmenbedingungen und der Sozialplanung
Bei gesetzlichen Neuregelungen, wie in der Sozialplanung, missen diese
Leitsatze bertcksichtigt werden, um in den einzelnen Organisationen die

Verbindlichkeit wie auch die Ressourcen fur die Umsetzung zu schaffen.

4.2 Nutzerinneneinbindung als Prozess

Der padagogische Ansatz in der Sozialarbeit, die Menschen dort
abzuholen, wo sie stehen, sollte eigentlich heiRen: Wir holen die
Menschen dort ab, wo sie stehen und fragen, was sie wollen oder
brauchen. Menschen zu motivieren und zu verandern ist nicht zielfihrend
und hat einen entmindigenden Anteil. Das Ziel in der Sozialarbeit sollte
sein, die bereits vorhandene Motivation gemeinsam mit den Betroffenen
zu suchen und zu begleiten. Optimalerweise hat dieser Prozess zum Ziel,
Verhéltnisse zu verandern, diese zu begleiten und hier Unterstlitzung

mittels klaren Vereinbarungen zu geben.

In der praktischen Arbeit heil3t das, nicht die Frage nach dem, was jemand
braucht, zu stellen, da dies eine Frage von oben nach unten darstellt und
impliziert, dass Sozialarbeit Ressourcen hat, die das Gegenuber
offensichtlich nicht hat. Die Frage sollte lauten: Was will jemand? Diese
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Frage richtet sich an jemanden, der einen eigenen Willen hat, und fragt
nicht, was Sozialarbeit anbieten oder leisten kann. Das Erkunden des
Willens einer Person reduziert das Machtverhaltnis zwischen Anbieterin
und Leistungsempfangerin und stellt in der Sozialarbeit eine notwendige
(neue) Haltung in der Herangehensweise dar. Praktische Anwendung
findet dieser Ansatz bereits in zahlreichen fachlichen Beratungskonzepten,

vor allem in der Sozialraumarbeit.

Diese Grundhaltung ist eine wichtige Voraussetzung im Prozess der
Nutzerlnneneinbindung, wenn davon ausgegangen wird, dass
Empowerment-Prozesse nicht in allen Bereichen der Sozialarbeit
implementiert sind. Sowohl im Bereich der Psychiatrie als auch im
Behindertenbereich sind Empowerment-Prozesse bereits angelaufen,
aber auch hier ist es notwendig, darauf basierend eine konkrete Struktur

fur eine Nutzerinneneinbindung zu entwickeln bzw. weiter zu entwickeln.

4.3 Grundlagen far Nutzerinneneinbindung

Die Frage, welche Grundlagen fir eine Implementierung von
Nutzerlnnenbeirdten grundsatzlich notwendig sind, forderliche und
hinderliche  Strukturen und auch die Grenzen des Modells

Nutzerlnnenbeirdte werden nachstehend beschrieben.

.Beteiligungsprozesse sind kein Selbstzweck, sie erfullen fur die
gesellschaftliche Entscheidungsfindung bestimmte Funktionen und
missen qualitativ hochwertig durchgefuhrt werden, um die aufgewandten
Kosten zu rechtfertigen und die gewtinschte Wirkung zu erzielen.”
(Langer, Oppermann, 2003: 300)
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Langer und Oppermann (2003: 301-306) beschreiben unter anderem
folgende notwendige Schwerpunkte flr einen Beteiligungsprozess:

e Einbettung ins Entscheidungssystem

e Transparentes Grundkonzept

e Gemeinsam vereinbarte Spielregeln

e Unterstutzung durch Moderatorinnen

e Einbindung von Sach- und Prozesskompetenz

¢ Nachvollziehbare Ergebnisse

Die Einbettung in das Entscheidungssystem und ein transparentes
Konzept haben beim Modell Nutzerlnnenbeirate, nach der Uberpriifung ob
es grundsatzlich mdglich ist, vorrangige Bedeutung. Veranderungen in

Organisationen werden haufig von verschiedenen Angsten begleitet.

Schmidt (2000: 169-171) beschreibt folgende Ursachen fiir diese Angste,
die bei Veranderungen haufig in Organisationen beobachtet werden
kénnen: Allgemeine Neuerungsfeindlichkeit, fehlendes
Problembewusstsein, Anderung wird als Kritik empfunden, Angst vor
Versagen, schlechte Erfahrungen mit vorgegebenen Veranderungen.

Die Neuerungsfeindlichkeit hdngt meistens sehr eng mit einem fehlenden
Problembewusstsein zusammen. Der Glaube, die geleistete Arbeit werde
trotz oft schlechten Rahmenbedingungen bestmdglich geleistet, lasst

Verédnderungen meist nur unter dem Blickwinkel der personlichen Kritik zu.

Fur die erfolgreiche Implementierung einer Nutzerlnneneinbindung,
konkret des Modells Nutzerlnnenbeirat, ist es &auf3erst wichtig, bereits
unmittelbar nach der Entscheidung fir dieses Modell alle kinftig
involvierten  Mitarbeiterinnen  und  Entscheidungstragerinnen  mit
einzubeziehen, um das Konzept schon vor der tatsachlichen Umsetzung
diskutieren zu konnen. Das Ziel dieses Umsetzungsprozesses muss sein,

die Implementierung unter moglichst breiter Einbeziehung der betroffenen
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Mitarbeiterinnen zu vereinbaren und mdogliche Unsicherheiten mit der
anstehenden Veranderung vorab zu klaren. Zu diesem Zeitpunkt sollten
auch mogliche Hindernisse oder forderliche Aspekte, je nach individueller
Zielgruppe und Einrichtungskonzept, und die daraus resultierenden

Abanderungen aufgenommen werden.

.,ES lassen sich keine Patentlésungen vorgeben, die jede Art von
Widerstand gleich effizient angehen kdnnen... und hangen haufig von der
Situation ab, in der Widerstand auftritt.”

(Graeff, 1999: 220)

Graeff beschreibt allerdings auch férderliche Rahmenbedingungen fur den
Umgang mit Widerstdnden: Bereits in der Planungsphase sollten
mdglichst viele betroffene Mitarbeiterinnen und Entscheidungstragerinnen
miteinbezogen werden. Eine positive Wertschétzung der
Gesamtorganisation und positives Klima fir ein neues Projekt sind
unabdingbar. Dartber hinaus missen die positiven Konsequenzen und
Effekte im Vordergrund stehen.

(vgl. Graeff, 1999: 221- 222)

....Organisationsarbeit setzt bei allen Beteiligten neben der fachlichen
Kompetenz auch eine hohe soziale Kompetenz und hohe
Kommunikationsfahigkeit voraus.”

(Schmidt, 2000: 171)

Der Implementierungsprozess sollte mdglichst von einer externen
Moderatorin geleitet werden um die Kommunikation des Prozesses durch
eine externe Beraterin zu begleiten und die Forderung von
Gruppenpotentialen zu verstarken. Zusatzlich sollte man auch die

Instrumente des Projektmanagements nutzen.
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5 Das Modell Nutzerinnenbeirat und seine Merkmale

Das Modell der Nutzerinneneinbindung mittels Beiraten ist im Bereich der
Behindertenhilfe bereits gut implementiert. In Deutschland ist es durch das
Heimgesetz (01.01.2002) auch gesetzlich verankert und in Osterreich ist
im Entwurf des Chancengleichheitsgesetzes eine Interessensvertretung in
den einzelnen Einrichtungen wie auch im Ubergeordneten Planungsbeirat
vorgesehen. Sobald dieses Gesetz in Kraft tritt, wird es auch in Osterreich

eine gesetzliche Verankerung von Nutzerlnneneinbindung geben.

5.1 Aufgaben des Nutzerinnenbeirates

Ausgehend von den vorgeschriebenen Modellen zur
Nutzerlnneneinbindung in der Behindertenhilfe, der grundlegenden Idee
eines Beiratssystems und den Praxisanforderungen der Einrichtungen der
Abteilung Soziale Dienste wird folgendes Modell des Nutzerinnenbeirates
entwickelt, mit dem Ziel, es im Bereich der Sozialarbeit in verschiedenen

Einrichtungen zu implementieren.

Folgende Aufgaben kdnnten von einem Nutzerinnenbeirat tbernommen
werden:

e Anregungen von Nutzerlnnen der Einrichtung entgegen nehmen,
diese der Einrichtungsleitung bekannt machen und bei der
Umsetzung von Vorschlagen mit der Einrichtungsleitung zusammen
arbeiten.

e Beschwerden von Nutzerinnen der Einrichtung entgegen nehmen
und der Einrichtungsleitung bekannt machen.

e Unterstlutzung fur neue Nutzerlnnen anbieten — beim kennen
Lernen der Einrichtung und der Infrastruktur und beim Vorstellen
und der Kontaktaufnahme mit anderen Nutzerinnen.

e Nutzerlnnenversammlungen veranstalten, um den Prozess der

Nutzerlnneneinbindung kontinuierlich zu begleiten.

17



e Abgabe einer Stellungnahme bei inhaltlichen Konzeptanderungen
oder Konzeptumstellungen sowie gravierenden baulichen
Anderungen.

e Abgabe einer Stellungnahme bei Preisanderungen, beim
Wohnkostenbeitrag, bei Unterstutzungsrichtlinien ...

e Abgabe einer Stellungnahme bei Anderungen von Hausordnungen,
Betreuungsvereinbarungen oder Untermietvertragen.

e Bei Arbeitnehmerinnenschutzunterweisungen und MalRhahmen zur
Unfallverhitung teilnehmen.

e \Wahl des Nutzerlnnenbeirates durchfihren.

Die Fulle der moglichen Aufgaben wirde die Funktion (Kapazitat) des
Nutzerinnenbeirates sicherlich Gberfordern. Bei einer tatséchlichen
Implementierung musste genau nach Einrichtungserfordernis und unter
Einbeziehung der Interessen von Nutzerinnen und Mitarbeiterinnen in
einem gemeinsamen Erarbeitungsprozess geklart werden, welche

Aufgaben Ubernommen werden kdnnen.

5.2 Wahl des Nutzerinnenbeirates

Der Nutzerlnnenbeirat wird aus der Reihe der Nutzerlnnen der jeweiligen
Einrichtung in einem formal festgelegten Vorgang mittels Wahl gewahlt. In
der Praxis wird es fur einen reibungslosen Ablauf notwendig sein, neben

dem genauen Wahlprozedere auch ein Formularwesen zu entwerfen.

Gibt es eine Nutzerinnenversammlung in der Einrichtung, so ist diese zu
nutzen und die Einrichtungsleitung hat den Vorgang der Wahl zu erklaren.
Sobald es einen Nutzerlnnenbeirat gibt, gehort die Wahl in weiterer Folge
in dessen Aufgabenbereich. Gibt es keine Nutzerinnenversammlung oder
ein vergleichbares Gremium, so ist ein solches von der Einrichtungsleitung
einzuberufen und das Vorhaben der Installierung eines
Nutzerlnnenbeirates und die dazugehorige Wahl zu erklaren. Zwischen

der Bekanntgabe der Wahl und der tatsachlichen Wahl sollten mindestens
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vier Wochen liegen, damit die Nutzerlnnen ausreichend Zeit zum
Uberlegen haben. Nach dieser vierwochigen Frist soll der Wahlvorschlag
in der Einrichtung ausgehangt werden und der Wahlzeitpunkt und -ort
bekannt gegeben werden. Wahlberechtigt und selbst wéhlbar sollen alle

aktuellen Nutzerlnnen der Einrichtung sein.

Der Nutzerlnnenbeirat wird in geheimer und unmittelbarer Wahl bestimmit.
Geheim heildt, dass die Wahlberechtigten ihre Stimme schriftlich und
ohne Publikum abgeben koénnen. Unmittelbar bedeutet, dass alle
Wabhlberechtigten des Wahlvorschlages direkt gewahlt werden kdnnen.

Jede Nutzerln hat eine Stimme zu vergeben.

Das wahlvorbereitende Gremium muss den Wahlablauf Gberwachen, die
Stimmen auszahlen und das Wahlergebnis mittels Protokoll schriftlich
festhalten. Das Ergebnis muss unmittelbar nach der Wahl und der
notwendigen Stimmauszahlung bekannt gegeben werden. Die Amtszeit
des Nutzerinnenbeirates beginnt mit dem Tag der Wahl und endet nach
zwei Jahren. Grunde flr eine vorzeitige Wahl waren die Niederlegung des
Amtes des Nutzerlnnenbeirates, Ausscheiden aus der Einrichtung und
einer gleichzeitigen Unvereinbarkeit mit diesem Amt, schwere Krankheit
oder Tod des Nutzerinnenbeirates. Diese zeitliche Vorgabe kann, wie
auch das konkrete Wahlprozedere, nur in Einrichtungen mit einer
bestehenden Bewohnerinnengruppe und einer mittelfristigen
Aufenthaltsdauer realisiert werden. Bei kurzfristigen Wohnmdoglichkeiten
oder Betreuungsverhaltnissen musste sie entsprechend abgeandert

werden.

5.3 Vermittlung von Kenntnissen und Anfangskommunikation

Kenntnisse Uber die Einrichtung, den Trager der Einrichtung und das
dahinter liegende Konzept (inklusive Finanzierung und Qualitatssicherung)
sind Grundlagen, die falls nicht vorhanden, bereits in den ersten Tagen

nach Implementierung von der Einrichtung in einer Form und Sprache
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vermittelt werden mussen, die verstanden werden kann. Ressourcen, die
von der Einrichtung zur Verflgung gestellt werden und wie genau der
Zugang zu diesen geregelt sein soll, sind ebenso in den ersten Tagen zu

klaren.

Nach dem ersten Monat ist ein Gesprach zwischen Einrichtungsleitung
und Nutzerlnnenbeirat vorgesehen, in dem die Zusammenarbeit geklart
und Amtsperiode und zur Verfligung stehende Ressourcen besprochen

werden mussen.

Dieses Gesprach muss auf jeden Fall die folgenden Punkte behandeln:
Kommunikationsstruktur zwischen Einrichtungsleitung und
Nutzerinnenbeirat, Kommunikationsstruktur zwischen Nutzerlnnenbeirat
und Nutzerlnnen, bereits vorhandene Ideen des Nutzerinnenbeirates zur

Mitgestaltung sowie die Unterstitzung fur den Nutzerinnenbeirat.

5.4 Organisatorische Eingliederung des Nutzerinnenbeirates in die

Einrichtung

Der Nutzerlnnenbeirat ist fur die Einrichtungsleitung als beratendes
Gremium angesiedelt und hat beratende und aktiv mitwirkende Aufgaben.
Der Nutzerlnnenbeirat scheint sowohl im Organigramm der Einrichtung als
auch dem der Tragerorganisation als Gremium auf und wird somit nicht
nur innerhalb der Einrichtung, sondern auch auf3erhalb sichtbar. Die
Kommunikationswege bzgl. Beschwerden von Nutzerinnen, die zum
Nutzerinnenbeirat  kommen,  bzw. Beschwerden  direkt  vom
Nutzerlnnenbeirat gilt es in einem schriftich festgehaltenen
Beschwerdefahrplan zu definieren, damit klar ist, wer sich mit
Beschwerden auseinandersetzt und wer in welchem Zeitraum
Ruckmeldung gibt bzw. aktiv wird. Dieser Beschwerdefahrplan sollte
mdglichst die sonstigen Gepflogenheiten mit Beschwerden widerspiegeln

und um das Gremium des Nutzerlnnenbeirates ergénzt werden.
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Bei den Aufgaben ist es notwendig, um eine gute Zusammenarbeit
zwischen Einrichtung, Tragerorganisation und Nutzerlnnen zu

gewahrleisten, diese sehr genau zu definieren.

Neue Anregungen einbringen, Beschwerden von Nutzerinnen entgegen
nehmen und eine Unterstitzung fir neue Nutzerlnnen anbieten sind
Aufgaben, die der Nutzerinnenbeirat in dem Ausmal3, in dem er/sie es flr
erforderlich halt, einbringt und die von der Einrichtungsleitung eventuell
nachgefragt aber nicht eingefordert werden kodnnen. Diese ,Kann-
Aufgaben“ mussen in der Struktur der Einrichtung unbedingt vorkommen
und koénnen, sobald es einen Nutzerinnenbeirat gibt, als Erganzung zur
eigenen inhaltlichen Arbeit gesehen werden, bzw. eine Mdglichkeit bieten,

die Nutzerlnneninteressen aktiver und strukturierter miteinzubeziehen.

Hingegen  die Pflicht oder  Aufgabe, Stellungnahmen  zu
konzeptbezogenen, finanziellen und klientinnenbezogenen
Verédnderungen abzugeben und die  Wahl eines neuen
Nutzerinnenbeirates durchzufihren, hat der Nutzerinnenbeirat, sobald es
diese Funktion gibt, wahrzunehmen. Dies kann auch von der
Einrichtungsleitung eingefordert werden. Die Abgabe von Stellungnahmen
ist ein sehr wesentlicher inhaltlicher Arbeitsschwerpunkt des
Nutzerlnnenbeirates, ebenso die Aufrechterhaltung der Struktur des

Nutzerlnnenbeirates mittels Neuwabhl.

Je nach vereinbarter Kommunikationsstruktur kann das Erbringen von
Stellungnahmen mdandlich, schriftich oder auch durch persénliche
Mitarbeit erfolgen — dies setzt, je nach Inhalt, unterschiedliche
Rahmenbedingungen voraus. Besonders wichtig ist es, dass diese bereits
vor der geplanten Veranderung durch die Einrichtung mit dem
Nutzerlnnenbeirat abgesprochen wurden, damit er/sie sich auch mit den

Nutzerlnnen absprechen bzw. beraten kann.
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5.5 Ressourcen des Nutzerlnnenbeirates

Grundsatzlich soll die Funktion des Nutzerinnenbeirates eine
ehrenamtliche Tatigkeit sein. Notwendige Aufwandsentschadigungen
sollen bezahlt werden — dies gilt insbesondere fur die Bereitstellung einer
Infrastruktur fur Nutzerinnentreffen, Referentinnenhonorare,
Personalressourcen (z.B. Zivildienstleistende fur Fahrten, Protokoll
schreiben...) und Fort- und Weiterbildung (Teilnahme an Fachtagungen...)
des Nutzerinnenbeirates. Die finanziellen wie auch die personellen
Ressourcen sollten am Anfang der Funktionsperiode abgeklart werden
und vorrangig als Unterstitzung zur Erfullung der Funktion betrachtet

werden.

5.6 Unterstitzung fur den Nutzerinnenbeirat

Der Nutzerlnnenbeirat kann sich Unterstitzung fur die Erfillung seiner
Aufgaben Expertinnen anderer Einrichtungen oder Expertinnen zu

punktuell sachbezogenen Themen hinzuziehen.

Ein Benennen von Vertrauenspersonen oder Ombudspersonen ist
genauso mdglich wie ein beratendes Gremium fir die
Nutzerinnenvertretung — sollten Expertinnen oder beratende Gremien
direkt mit der Einrichtungsleitung kommunizieren, so ist dies im Vorhinein

Zu vereinbaren.
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6 Geschichte und Entwicklung der Caritas der Didzese
Linz

Die Caritas der Di6zese Linz zahlt mit Gber 2000 Mitarbeiterinnen zu den
gro3ten Sozialeinrichtungen in Oberdsterreich. Die Organisation Caritas
bemdiht sich standig, ihr Leistungsangebot weiterzuentwickeln und auf

aktuelle Notwendigkeiten in der Leistungserbringung zu reagieren.

Die Caritas der Diozese Linz gibt es seit 1906 in Oberdsterreich und feiert
2006 ihr 60-Jahr-Jubilaum. Der Osterreichische Caritaskongress in Linz
war mit dem Start der Bahnhofsmission der erste Schritt bei der Griindung
der Organisation. In den ersten Jahrzehnten war Caritasarbeit vor allem
Arbeit im Nothilfebereich. Ausspeisungen und Kleiderabgaben linderten
die Not der Bevolkerung wahrend und nach dem ersten Weltkrieg. In
dieser Zeit liegt auch der Beginn der Kindererholungsaktionen und der
Bahnhofsmission fir alleinreisende Madchen, Heimkehrer, Vertriebene
und Fluchtlinge. Wahrend des zweiten Weltkrieges wurde die Arbeit mit
schwer  behinderten  Menschen weitergefuhrt.  Nach  dem
zweiten Weltkrieg wurden Kindergarten eroffnet, Kriegsgefangene betreut
und Heime fur behinderte Kinder errichtet. In den Jahren 1947 bis heute
hat sich die Caritas kontinuierlich weiterentwickelt und sowohl den Bereich
der Nothilfe als auch ihr Dienstleistungsangebot den aktuellen
Notwendigkeiten angepasst. Es entstanden Altenheime, Angebote fur
Straffallige, Not-, Katastrophen- und Hilfsaktionen (Hochwasser,
Flichtlingsbetreuung), Angebote fir Lehrlinge, Krankenfiirsorge und
kontinuierliche  Unterstitzungsangebote im  Ausland (Rumanien,

Weildrussland...).

6.1 Organisation und Rechtsstellung der Caritas der Didzese Linz

Mittlerweile ist die Caritas der Di6zese Linz in Obergsterreich einer der
grofdten Anbieter im Nothilfebereich wie auch im Dienstleistungsbereich.

Zurzeit gliedert sich die Organisation in vier verschiedene
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Geschaftsbereiche mit  eigener  Rechtspersonlichkeit  (kirchliche,
offentliche, juristische Person): Caritas fur Menschen mit Behinderungen,
Caritas fur Kinder und Jugendliche, Caritas fur Betreuung und Pflege und
Caritas fur Menschen in Not.

Jeder Geschaftsbereich wird mittels einer Geschaftsfihrung geleitet und
nach auf3en vertreten. Die jeweiligen Geschaftsfihrungen werden vom
Direktor der Caritas der Ditzese Linz bestellt. (Organigramm Caritas OO

im Anhang)

6.2 Tatigkeitsfelder der Caritas der Difzese Linz

Das Institut Caritas fur Menschen mit Behinderungen bietet Leistungen in
den Bereichen Wohnen, Beratung, Therapie, Fo6rderung und

Beschaftigung an.

Das Institut Caritas fir Kinder und Jugendliche erbringt Leistungen in den
Feldern Padagogik, Sozialpadagogik, Heilpddagogik und Logopadie.
Besonders stark engagiert sie sich dabei in den Bereichen Bildung,

Betreuung, Begleitung und Therapie.

Das Institut Caritas fur Betreuung und Pflege bietet mobile Dienste fur
Familien und altere Menschen an. Dartber hinaus betreibt es ein mobiles
Hospiz und einige stationdre Einrichtungen im Bereich psychosoziale
Begleitung und Wohneinrichtungen fur alte Menschen.

Der Bereich Caritas fir Menschen in Not bietet sehr viele verschiedene
Leistungen an. Dazu gehotren die Abteilungen Pfarrcaritas, Fluchtlings-
und Migrantinnenhilfe, Sachspenden und Soziale Dienste. Die Abteilung
Soziale Dienste wird im folgenden Kapitel naher beschrieben.
(Organigramm Caritas fur Menschen in Not und Abteilung Soziale Dienste
im Anhang)
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7 Abteilung Soziale Dienste

Die Abteilung ,Soziale Dienste* ist jene Abteilung in der Caritas fur
Menschen in Not, die sich mit der ,Inlandssozialarbeit* und Inlandsnothilfe
beschaftigt — d. h.: ihr Schwerpunkt ist das Anbieten von
Existenzsicherung  fir Menschen in  den unterschiedlichsten
Notsituationen. Die Tatigkeitsbereiche der Abteilung Soziale Dienste
werden in die Leistungsbereiche Beratung und Hilfe, Wohnen und Leben

sowie Treffpunkte gegliedert.

Beratung und Hilfe

Die Beratungsstellen der Caritas Obero6sterreich — Beratung und Hilfe —
beschaftigen sich vorrangig mit Einzelfallhilfe abzielend auf
Existenzsicherung. Ein  weiterer wesentlicher Aspekt ist das
Aufmerksammachen auf Notsituationen, die uber das ,Einzelschicksal
hinausgehen. Da es zurzeit in Oberosterreich acht Beratungsstellen gibt,
sind hier eine gute Kommunikation und Zusammenschau und ein
schnelles Erkennen von Lucken im Sozialsystem mdoglich. Die
Beratungsstellen sind rein spendenfinanziert (zwei grol3e
Kirchensammlungen: Elisabethsammlung, Haussammlung und

Einzelspenden).

Wohnen und Leben

In verschiedenen betreuten und begleiteten Wohnprojekten wird
Menschen in Krisensituationen eine zeitlich befristete Wohnmdglichkeit
angeboten, mit dem Ziel, sie zu stabilisieren und neue

Lebensperspektiven zu entwickeln.

Treffpunkte

Treffpunkte sind Orte fir Menschen, die am Rand stehen, fir Menschen,
die Vorurteilen ausgesetzt sind und fir Menschen, die an einer Integration
interessiert sind. Die Nutzerlnnen der Treffpunkte kdnnen Beratung, aktive

Tagesgestaltung, Freizeit- und Kulturangebote in Anspruch nehmen.
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7.1 Grundprinzipien der Arbeit

In den Einrichtungen wird darauf Wert gelegt, dass die Klientinnen nicht
nur materiell unterstutzt werden. So wird auch mit Hilfe von beratender
und/oder begleitender professioneller Sozialarbeit gemeinsam mit den
Betroffenen versucht, die Ursachen von schwierigen Lebenssituationen
herauszufinden, individuelle Hilfestellungen zu erarbeiten und

Unterstitzung bei der konkreten Umsetzung zu geben.

Im Leitbild, in den Konzepten und in den beschriebenen Grundsatzen
steht sehr klar, dass diese Hilfen der Caritas Oberdsterreich unabhangig
von Religion, ethnischer Zugehdrigkeit, politischer Uberzeugung und
personlichem Verschulden angeboten werden. Ebenso ist beschrieben,
dass Uber die Einzelfallhilfe keine Auskunft gegeben werden kann.
Weiters werden die Menschen in ihrer Notlage nicht ,bewertet”.

Im Rahmen der Mdglichkeiten wird auch auf Zusammenhange von
personlicher Not und gesellschaftlichen Hindergrinden aufmerksam
gemacht.

Die Arbeit der Organisation Caritas ist ein Teil der katholischen Kirche.
Ihre Aufgabe ist es, die karitativen Aufgaben der Dibzese wahrzunehmen

und zu organisieren.

7.2 Zielgruppe

Die Zielgruppe sind wohnungs- und obdachlose Menschen, Menschen
nach Haftstrafen, werdende Miuitter und Matter in Notsituationen,
Einzelpersonen  und Familien in existenziellen Notsituationen und

Ubergewichtige Kinder und ihre Familien.
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7.3 Finanzierung

Jedes Projekt wird auf eine andere Weise finanziert. Im Wohnbereich gibt
es zurzeit Finanzierungen aus Sozialhilfegeldern (SHG Land OO 1998:
Ermessensbereich), im  Haftentlassenenbereich eine  minimale
Finanzierung durch das zustandige Ministerium und im Bereich
Tageszentrum Warmestube eine reine Finanzierung durch die Sozialhilfe
(SHG Land OO 1998: Pflichtleistungsbereich). Die meisten Projekte sind
.,mischfinanziert* — d. h.: aus offentlichen Geldern von verschiedenen
Kostentrdgern und Spenden. Die Beratungsstellen, Beratung und Hilfe

00, sind rein spendenfinanziert.

7.4 Methoden/Arbeitsweisen

Die Vielfalt der verschiedenen Leistungsbereiche bringt auch eine grol3e
Vielfalt an Methoden und Arbeitsweisen mit sich. Vorrangig sind das
Beratungs- und Begleitungsangebote mit der Moglichkeit, auch direkt zu
unterstitzen (Geld- und Sachmittel). Gruppenarbeit und Gruppenangebote
gibt es zurzeit im Bereich der Wohnungslosenhilfe, in der Nachbetreuung
der Ubergewichtigen Kinder (Sommerturnus mit Nachbetreuung) und
natirlich auch in den Wohnh&usern. Diese direkte Klientinnenarbeit ist
eine Aufgabe der Abteilung. Eine andere ist auch die sozialpolitische
Arbeit, teilweise gemeinsam mit der Caritas Osterreich wie auch mit
anderen Kooperationspartnerinnen (Mitarbeit im  Armutsnetzwerk,
Wohnungslosenhilfe, verschiedene Arbeitsgruppen der Sozialplattform

Oberosterreich...).

7.5 Organisation der Abteilung Soziale Dienste

Derzeit umfasst die Abteilung Soziale Dienste im Leistungsbereich
Wohnen die Sozialprojekte Haus fur Mutter und Kind, Wohngemeinschaft
fur Haftentlassene, Hartlauerhof (Wohnhaus fir obdach- und
wohnungslose Menschen), im Leistungsbereich Tageszentrum die

Warmestube fir wohnungslose Menschen und acht Beratungsstellen

27



(Existenzsicherung und Jungfamilien- und Schwangerenberatung) und

das Sommerprojekt ,Diatwochen fur ibergewichtige Kinder".

7.5.1 Beratung und Hilfe

Die Beratungsstellen sind Anlaufstelle fir Menschen in existenziellen
Notlagen. Das Leistungsangebot umfasst nach einer ersten Klarung der
Situation rechtliche Information und Beratung, Hilfestellung beim
Erarbeiten von Haushaltsplanen, Sofortunterstitzung als
Uberbriickungshilfe (Lebensmittel, Hygieneartikel, Babynahrung, Kleidung,
Mobel oder Ubernahme von Rechnungen) und ein Erarbeiten von

Perspektiven, damit die Krisensituation bewaltigt werden kann.

7.5.2 Wohngemeinschaft fur Haftentlassene

Die Wohngemeinschaft flr Haftentlassen bietet zehn haftentlassenen
Menschen, die keine andere entwicklungsfordernde
Unterkunftsmoglichkeit haben, eine zeitlich begrenzte, betreute
Wohnmadglichkeit und eroffnet Perspektiven fir ein straffreies Leben.
Mittels Nachbetreuung nach der Zeit im Wohnhaus werden im Jahr

zuséatzlich ca. 15 Personen betreut.

7.5.3 Hartlauerhof

Der Hartlauerhof bietet zwdlf wohnungslosen Mannern einen betreuten,
zeitlich  befristeten Wohn- und Lebensraum. Sozialarbeiterinnen
unterstitzen die Bewohner dabei, Probleme aufzuarbeiten, im Alltag
zurechtzukommen und neue Perspektiven zu entwickeln. Mittels einer
internen Tagesstruktur werden die Bewohner auf selbststandiges Wohnen

und auf eine tagesstrukturierende Beschaftigung vorbereitet.
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7.5.4 Haus fur Mutter und Kind

Das Haus fur Mutter und Kind bietet neun Schwangeren und Mittern mit
ihren  Kindern in  Krisensituationen eine  zeitlich  begrenzte

Wohnmaglichkeit und gezielte Begleitung durch Sozialarbeiterinnen.

7.5.5 Warmestube

Die Warmestube ist ein Treffpunkt fir Menschen in Wohnungsnot. Sie
bietet im Durchschnitt taglich 80 bis 90 Personen Raum, um sich mit dem
Lebensnotwendigsten zu versorgen. Zusatzlich zu der Grundversorgung
(Essen, Duschmdglichkeit, Wasche waschen...) gibt es die Mdglichkeit,
Beratungsgesprache in Anspruch zu nehmen, um im Leben wieder Ful3

fassen zu konnen.

7.5.6  Diatwochen fur tbergewichtige Kinder

Ein Angebot fur Ubergewichtige Kinder im Alter von zehn bis vierzehn
Jahren. Das Programm beinhaltet einen dreiwéchigen Sommerturnus mit
Angeboten im Bereich Sport, Ernahrungswissenschaft, Psychologie und
Padagogik mit dem Ziel der Gewichtsreduktion und einer damit
verbundenen Umstellung der Ernahrungs- und Bewegungsgewohnheiten.
Um die Nachhaltigkeit dieses Programms zu sichern gibt es nach dem

Sommer ein Nachbetreuungsangebot.
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8 Organisationsentwicklung

Eine geplante Organisationsentwicklung kommt Ublicherweise zum
Einsatz, wenn der aktuelle Status der Organisation einen
Veranderungsbedarf notwendig macht. Die Notwendigkeit entsteht
meistens aus einer akuten Drucksituation aufgrund von veré&nderten
Rahmenbedingungen heraus, (Gesetzesanderungen, Legitimationsdruck,
zunehmender Wettbewerb...) seltener auch aus einer geplanten
Entscheidung heraus, weil eine Weiterentwicklung der Organisation

angestrebt wird.

Eine Verbesserung des Leistungsangebotes und kontinuierliche
Weiterentwicklung erscheinen vordergrindig als selbstverstandlich fir
eine professionell agierende Organisation. Eine kontinuierliche
Weiterentwicklung setzt allerdings ebenso viel geplante
Organisationsentwicklung und die dazugehorige Aufmerksamkeit voraus,
wie ,ungeplante” Organisationsentwicklung, die aus dem Erkennen einer

Problemlage heraus passiert.

-Wandlungsprozesse in der Gesellschaft und in der Umwelt sind flr
Organisationen mit sozialer Zielsetzung Herausforderungen, denen sie
sich standig neu stellen miussen. Es kann Existenz bedrohend sein,
Entwicklungen zu Ubersehen oder Strémungen zu ignorieren. Eine
gelungene Anpassung kann aber nur geschehen, wenn sich die
Organisation als wandlungsfahig und zielorientiert erweist, und so die
externen Veranderungen als Entwicklungsmdglichkeit fur sich verwerten
kann.”

(vgl. Graeff, 1999: 194)

Wandlungsfahigkeit und Zielorientiertheit als Voraussetzung fur die
Weiterentwicklung einer Organisation setzen in der Folge einerseits
flexible innerorganisatorische Strukturen und andererseits klare Ziele

voraus. Davon ausgehend, dass die kurz- und mittelfristigen Ziele
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vorrangig in den operativen Bereich fallen, sind vor allem die langfristigen,
strategischen Ziele fur die Entwicklungsmdglichkeit einer Organisation von

grol3er Bedeutung.

Mittels eines Instruments zur Analyse einer Organisation, der Stakeholder-
Analyse, wird nachfolgend versucht, die Frage der Implementierung des
beschriebenen Modells des Nutzerinnenbeirates fur die Abteilung Soziale
Dienste zu lberprufen. Diese Uberpriifung sollte/kénnte eine Grundlage
fur die Entscheidung sein, ob die erdrterte Art der Nutzerlnneneinbindung
in dieser Abteilung bzw. in Teilen der Abteilung mdoglich ist und
weiterentwickelt werden soll, oder ob andere

Nutzerinneneinbindungsmodelle angedacht werden sollten.

Das Instrument der Stakeholder-Analyse wurde zur Klarung der Frage der
Implementierung von Nutzerlnnenbeirdten in der Abteilung Soziale
Dienste deshalb gewahlt, weil es fir die konkrete Fragestellung das
Ressourcen schonendste und ein sogar auch einrichtungstbergreifendes
Mittel zur Analyse und Uberpriifung darstellt. Eine empirische Befragung
mittels Fragebdgen wiurde auf Grund der sehr differenzierten
Einrichtungsangebote zu sehr ins Detail gehen missen und eine
qualitative Befragung ist auf Grund der begrenzten zeitlichen Ressourcen
im Rahmen dieser Arbeit nicht realisierbar. Darlber hinaus gibt es derzeit
keine Plane und Entscheidungen, dieses Modell einzufiihren. Diese Arbeit
soll lediglich eine Uberpriifung der grundsatzlichen Moglichkeiten und
Grenzen des Modells erfassen, ohne Erwartungen, Winsche oder

Beflirchtungen bei Akteurlnnen zu wecken.
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9 Stakeholder-Management

Als Stakeholder werden die Interessensgruppen und Akteurlnnen einer

Organisation bezeichnet.

LAlS Interessensgruppen’ werden dabei externe Gruppierungen
angesehen, die Anspriche an die fokale Organisation richten und
(potentiell) Einfluss austiben kénnen.*”

(Schreybgg, 1999: 316)

Der Begriff Stakeholder leitet sich ab aus ,to have a stake* und kann mit
interessiert sein, Interesse oder Anteil haben Ubersetzt werden. In der
Fachliteratur wird deshalb haufig von Interessens- und Anspruchsgruppen
gesprochen. Stakeholder-Management bezeichnet deshalb nicht nur die
Befragung von Interessensgruppen, sondern auch die Miteinbeziehung
ebendieser in die strategischen Entscheidungs- und
Entwicklungsprozesse einer Organisation. Im Profitbereich hat sich in den
neunziger Jahren der Trend vom reinen Shareholder-Management
(Anteilseigner) wegentwickelt, hin zu einem Stakeholder-Management mit
der konkreten Einbindung von Interessensgruppen wie

Arbeitnehmerinnen, Kundinnen, Lieferantinnen, Glaubiger und Staat.

»+Aus diesem Grund sei der umfassende Stakeholder Value-Ansatz eine
konzeptionelle Weiterentwicklung des Shareholder Value-Ansatzes, da
dort die Zielvorstellungen der genannten Interessensgruppen
Bertcksichtigung finden wirden.”

(Bischoff, 1994: 168)

Dieser Ansatz, die Interessensgruppen in die strategische Planung mit
einzubeziehen, brachte aber auch einige Probleme mit sich:

.---.ZUM einen bereits aus der unscharfen Abgrenzung von Stakeholdern,
zum anderen auf der Ebene der operationalen, messbaren Umsetzbarkeit:

Wie sind denn die Zielvorstellungen der Stakeholder zu beschreiben und
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wie lasst sich aus den vielféltigen, heterogenen Zielvorstellungen ein
Stakeholder Value berechnen?*
(Bischoff, 1994: 177)

Aus diesen Entwicklungen, einerseits der Erkenntnis des enorm hohen
Stellenwerts der einzelnen Stakeholder und andererseits der Probleme
der Messbarkeit und Operationalisierbarkeit dieses Wertes, hat sich seit
den frihen neunziger Jahren im Profit- wie auch im Non-Profit Bereich
eine Weiterentwicklung ergeben. Strategische Flhrung und strategisches
Controlling bewerten Kriterien, so genannte ,Softskills* oder ,Softfacts" wie
Mitarbeiterinnenzufriedenheit, Unternehmenskultur, Zufriedenheit und
Interessen der Anspruchsgruppen, als wesentliche Elemente.
So beschreibt Hinterhuber (1996: 161) folgende wichtige Faktoren fir
strategische Fuhrung in rezessiven Zeiten:

e Zufriedenheit der Stakeholder

e Konzentration auf Schlisselfahigkeiten

e Orientierung auf Geschaftsprozesse

e Schnelligkeit, Flexibilitat, Selbstvertrauen

e Lernende Organisation, Wertsteigerung

e Kommunikation

Stakeholder spielen fur Organisationen im Non-Profit Bereich eine ganz
besondere Rolle, da die Problemlagen und die damit verbundenen
Herausforderungen sehr komplex sind. Non-Profit Organisationen haben
haufig ein sehr komplexes Zielsystem durch verschiedene
Auftraggeberinnen (Kostentrager und Kundinnen oder Klientinnen),
wodurch sich auch unterschiedliche Interessen oder Anspriche an die

Organisation ergeben.

Zu den Stakeholdern von Non-Profit Organisationen zahlen unter

anderem: Klientinnen, Kundlnnen, Mitarbeiterinnen, Geldgeberinnen
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(6ffentliche Kostentragerinnen, Sponsorinnen, Spenderinnen), offentliche

Stellen, Medien, Konkurrenz, Anrainer, Angehdrige von Betroffenen ...

Stakeholder-Management bezeichnet den Prozess der Miteinbeziehung
aller relevanten Stakeholder in die Unternehmensstrategie, die folgende
Schritte beinhalten sollte:
e Ermittlung der Stakeholder
e Zusammenfassung und Ordnung der Stakeholder
e Charakterisierung der Stakeholder
e Bewertung und Ermittlung der Wichtigkeit der Stakeholder nach
festgelegten Kriterien
e Festlegung von Normstrategien in Abhangigkeit von den gewahlten
Kriterien
e Betrachtung der einzelnen Stakeholder und Festlegung spezifischer
Strategien
e Abstimmung, Umsetzung und Kontrolle
(vgl. Horak, Matul, Scheuch, 1999: 175)

9.1 Die Stakeholder-Analyse

Die Stakeholder-Analyse wird fir Einrichtungen der Abteilung Soziale
Dienste durchgefuhrt und konzentriert sich auf die drei Wohneinrichtungen
(Haus fiur Mutter und Kind, Wohngemeinschaft fir Haftentlassene,
Hartlauerhof), das Tageszentrum (Wéarmestube) und die Beratungsstellen
(Beratung und Hilfe  Oberosterreich). Das neue Projekt
Delogierungspravention startet erst im Frihsommer 2006 und kann noch
nicht miteinbezogen werden. Die Diatwochen fur Gbergewichtige Kinder,
ebenso wie punktuell ins Leben gerufene Projekte der Nothilfe
(Hochwasser, Unwetter u. &.) mit jahrlich wechselndem Personal und
Klientinnen, werden nicht betrachtet, da es hier andere Formen der

Nutzerlnneneinbindung geben muss.
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Das Instrument der Stakeholder-Analyse soll eine Entscheidungshilfe
bezuglich der Implementierung des konkreten Modells Nutzerinnenbeirate
und eine Entscheidungsvorbereitung fur andere Modelle der

Nutzerlnneneinbindung geben.

Der Prozess der Analyse wird in folgenden Schritten durchgefthrt:

In einem ersten Schritt werden die Stakeholder ermittelt und benannt und
die Stakeholder geordnet beziehungsweise zusammengefasst. Die
Sammlung und Benennung der Stakeholder geschieht mittels einer
Stakeholder-Map.

Danach wird zwischen internen und externen Stakeholdern unterschieden.
Interne Stakeholder sind alle Akteurlnnen, die in einem sehr engen,
meistens arbeitsrechtlichen, Verhaltnis zur Organisation stehen. Externe
Stakeholder sind alle Gibrigen Akteurinnen, die im Umfeld der Organisation

handeln.

Nach der Differenzierung in interne Akteurlnnen und externe
Interessensgruppen werden in einem weiteren Schritt die einzelnen
Stakeholder bewertet — dies kann grundséatzlich nach unterschiedlichen
Kriterien gemacht werden: Abhangigkeit zwischen den Stakeholder und
der Organisation, Abhangigkeit zwischen den einzelnen Stakeholdern,
Wichtigkeit der Stakeholder fur die Organisation. Auf die Bewertung der
einzelnen Stakeholder und der Beziehungen untereinander und zur
Organisation wird allerdings verzichtet, da das Ergebnis der Analyse eine
Entscheidungshilfe fir eine mdgliche Implementierung des Modells sein
soll und die Beziehungen untereinander deshalb vorausschauend kaum
beantwortet werden koénnen. Die Auswahl und Eingrenzung in Gruppen
und welche Stakeholdergruppen analysiert werden wird hingegen unter

dem Kriterium der Wichtigkeit der Stakeholder geschehen.
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Die Auswahl der Stakeholder-Gruppen, die analysiert und betrachtet
werden, richtet sich nach der konkreten Fragestellung der Analyse, der
Implementierung eines Nutzerlnnenbeirates, und der Organisationseinheit

und deren Bediirfnissen.

Die Fragestellung der nachstehenden Analyse, welche Grundlagen eine
Implementierung des Modells Nutzerinnenbeirate in der Abteilung Soziale
Dienste  voraussetzt, bendtigt nach  der Benennung  der
Interessensgruppen eine Charakterisierung und Bewertung folgender
Kriterien mittels einer Stakeholder-Bewertungstbersicht: Interesse,
Moglichkeiten, forderliche Strukturen, hinderliche Strukturen, Ressourcen
und aktuelles Verhalten. Das Betrachtungsobjekt der Analyse ist das

theoretische Modell Nutzerinnenbeirat (vgl. Kapitel 5).

Um diese Erkenntnisse operationalisierbar zu machen, werden die
betrachteten Gruppen hinsichtlich ihrer Ziele und Grundeinstellungen zum
beschriebenen Modell zusammengefasst. Bei diesem Schritt wird es
notwendig, die einzelnen Stakeholder in Bezug auf deren beeinflussende

Interessensgruppen zu analysieren.

Diese Ergebnisse der Analyse sollen Aufschluss Uber eine mdgliche
Implementierung und den damit verbundenen Mdglichkeiten und Grenzen

des Modells Nutzerlnnenbeirat geben.

(Grundzlge des Ablaufs Stakeholder-Analyse nach: Haddad, 1998:
22 —29 und Horak, 2006: 3 — 4).

9.2 Stakeholder-Map

Bei der Auflistung in der Stakeholder-Map werden alle zur Abteilung
Soziale Dienste in Beziehung stehenden Anspruchsgruppen in drei
Kategorien eingeteilt: es werden interne, primare und sekundare

Stakeholder unterschieden.
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.Interne Stakeholder sind nach dieser Klassifikation Vertreter des
Organisationszwecks, die die Sinnerfiullung der NPO Uberwachen. Priméare
Stakeholder sind Gruppen, die mit der Organisation uUber den Markt in
direkten Kontakt treten, z. B. Kunden, Lieferanten, Konkurrenten,
Spender, aber auch haupt- sowie ehrenamtliche Mitarbeiter. Sekundare
Stakeholder beeinflussen (werden beeinflusst) die NPO indirekt, wie es
z. B. Gemeinden, Lander, Bund tun (wenn es nicht um spezifische
Forderungen geht). Dazu gehéren auch diverse Verbande,
politisch/rechtliche, 6kologische und 6konomische Rahmenbedingungen.”
(Haddad, 1998: 24)

Ausbildungs-
tragerinnen

Angehorige

Pfarren Kostentrager Sozialstaat

Direktor
Klientlnnen

Nachbarn

Gemeinden

Interessens-
vertretungen |v/ermieter

Leiterinnen .
Kirche

Mitarbeiterlnnen

Betriebs- Vereine

rat

Geschaftsfiihrer

Kooperations- Spenderinnen
partnerinnen

Politik

Gesellschaft

Sozial-
partnerschaft

Abbildung 1: Stakeholder-Map

9.3 Differenzierung der Stakeholder

In der Stakeholder-Map wurden alle relevanten Stakeholder und
Interessensgruppen der Einrichtungen der Abteilung Soziale Dienste im

Zusammenhang mit der Frage der Implementierung des Modells
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Nutzerlnnenbeirat aufgelistet. In der oben abgebildeten Stakeholder-Map
sind die internen Stakeholder im innersten Kreis abgebildet:
Geschaftsfuhrer, Direktor, Leiterinnen der Einrichtungen, Mitarbeiterinnen
und Klientinnen. Mitarbeiterinnen und Klientinnen sind, abweichend zu
oben stehender Definition, bei dieser konkreten Fragestellung auch den

internen Stakeholder zuzuordnen.

Im mittleren Kreis sind die primaren Stakeholder abgebildet: Angehdrige
von Nutzerlnnen oder Betroffenen, Betriebsrat, Pfarren, Gemeinden,
Vereine, Nachbarn, Kooperationspartnerinnen, Sponsoren, Spenderinnen,

Kostentrager, Vermieter.

Im auReren Kreis sind die sekundaren Stakeholder benannt: Medien,
Ausbildungstragerinnen, Politik, Kirche, Gesellschaft, Sozialstaat,

Interessensvertretungen, Sozialpartnerschatt.

9.3.1 Interne und externe Stakeholder

Eine weitere Differenzierung wird zwischen internen und externen
Stakeholdern vorgenommen. Interne Stakeholder sind alle Akteurlnnen,
die in einem sehr engen, meistens arbeitsrechtlichen, Verhaltnis zur
Organisation stehen. Externe Stakeholder sind alle Ubrigen
Interessensgruppen, die im Umfeld der Organisation handeln.

Interne  Stakeholder: Klientinnen, Leiterinnen der Einrichtungen,

Mitarbeiterlnnen, Geschaftsfiihrer, Direktor, Betriebsrat.

Externe Stakeholder: Pfarren, Gemeinden, Vereine, Nachbarn,
Kooperationspartnerinnen, Sponsoren, Spenderlnnen, Kostentrager,
Vermieter, Angehdrige von Nutzerinnen oder Betroffenen, Medien,
Ausbildungstragerinnen, Politik, Kirche, Gesellschaft, Sozialstaat,

Interessensvertretungen, Sozialpartnerschatt.
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9.3.2 Gruppenbildung Stakeholder

Mittels Gruppenbildung aller aufgelisteten Stakeholder wird versucht, die
einzelnen Stakeholder einerseits in Gruppen zusammen zu fassen, die
ahnliche Anspriiche oder Voraussetzungen fur die Fragestellung der
Nutzerlnneneinbindung haben und andererseits eine Auswahl zu treffen,
welche Gruppen fiur diese konkrete Fragestellung der mdglichen
Implementierung des Modells Nutzerlnnenbeirat, in Folge genauer

betrachtet werden mussen.

Gruppe 1:
Klientinnen (Klientinnen treten in den verschiedenen Einrichtungen in
unterschiedlichen Rollen auf: Kundinnen, Konsumentinnen, Nutzerlnnen,

Besucherlnnen, Bewohnerinnen)

Gruppe 2:

Mitarbeiterinnen  (haupt- und ehrenamtliche), Leiterinnen der
Einrichtungen, Geschéftsfihrer, Direktor (der gemeinsame Anspruch ist
die standige Verbesserung und Weiterentwicklung der angebotenen
Leistungen und eine mdglichst gute Einbindung der Interessen der

Nutzerlnnen)

Gruppe 3:

Kostentrdger (mit unmittelbaren Bezug als Subventionsgeber oder
Partnerlnnen durch Leistungsvertrage mit dem Anspruch, die
ausgemachten Leistungen in vereinbarter, Uberprifbarer Qualitat zu

erhalten)

Gruppe 4:
Vermieter, Nachbarn, Betriebsrat, Gemeinden, Pfarren, Angehérige von
Nutzerinnen und Betroffenen (gemeinsamer Anspruch ist eine punktuelle

Berthrung oder Kooperation)
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Gruppe 5:
Kooperationspartnerinnen, Vereine (Kooperationsvereinbarungen und

lose Zusammenarbeit pragen diese Gruppe)

Gruppe 6:
Sponsoren, Spenderinnen (moéchten mittels Sach- oder Geldmittel eine

ausgewabhlte Einrichtung oder Gruppe von Nutzerlnnen unterstttzen)

Gruppe 7:
Politik, Gesellschaft, Sozialstaat, Sozialpartnerschaft, Medien, Kirche,

Interessensvertretungen

Gruppe 8:

Ausbildungstragerinnen

Die Fragestellung empfiehlt, um eine bearbeitbare Grof3e weiter zu
bearbeiten, eine Konzentration auf die ersten drei Gruppen zur weiteren

Betrachtung.

9.4 Stakeholder Bewertungstbersicht

Die Gruppen eins, zwei und drei werden mit den erarbeiteten Kriterien, die
fur die Einschatzung der Realisierbarkeit des Modells Nutzerlnnenbeirate
wichtig sind, bewertet. Interesse steht fir das grundsatzliche Interesse an
Mitgestaltung mittels des Modells Nutzerinnenbeiréate. Mit Mdglichkeiten
sind die individuellen Mdglichkeiten der jeweiligen Stakeholder-Gruppe
gemeint. Forderliche und hinderliche Strukturen sind die jetzigen
Strukturen, die moglicherweise fur diese Art der Nutzerinneneinbindung
bereits vorhanden sind. Ressourcen bezeichnet die Abschatzung dartber,
ob es aktuell Ressourcen gibt und wenn ja in welcher Form. Der letzte
Punkt, das aktuelle Verhalten, sollte eine Einschatzung fur die
Rahmenbedingungen und das Umfeld der jeweiligen Stakeholdergruppe
bieten.
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9.4.1 Klientinnen
Kriterium Auspréagung
Interesse Grundsatzlich vorhanden — gilt fur Wohneinrichtungen und

Tageszentrum. Bei den Beratungsstellen kein Interesse
vorhanden — hier geht es um punktuelles und konkretes

Riuckmeldungen geben und

Anderungs- und Verbesserungsvorschlage einbringen.

Méoglichkeiten

In den Wohneinrichtungen (Haus- oder Bewohnerlnnengruppen)
vorhanden; im Tageszentrum nur bedingt vorhanden, In den

Beratungsstellen schwer moglich.

Forderliche Strukturen

Stabilitét in der Nutzerlnnengruppe,

Beziehungen und Kontakte innerhalb der Gruppe.

Hinderliche Strukturen

Fehlen von Gemeinsamkeiten innerhalb der Gruppe, fehlende

Maoglichkeit zur Selbstorganisation.

Ressourcen

Punktuell schlechte Artikulationsméglichkeiten.

Aktuelles Verhalten

Eher passiv und beschrankt auf Aktivitaten, die unmittelbare
Riuckmeldung oder Erfolg mit sich bringen. (Mitgestaltung von

Festen, Beschwerden)

Abbildung 2: Stakeholder Bewertungsubersicht Klientinnen

9.4.2 Mitarbeiterinnen, Leiterlnnen der Einrichtungen,
Geschaftsfihrung, Direktion
Kriterium Auspragung

Interesse Sehr hoch, wenn organisatorisch méglich und fir die Betreuung

und Beratung der Klientinnen sinnvoll.

Mdglichkeiten

Grundsatzlich vorhanden.

Forderliche Strukturen

Bestehendes Leitbild und Konzepte bieten Rahmenbedingungen

fur Nutzerinneneinbindung.

Hinderliche Strukturen

Wenn Mehraufwand vor Mehrwert im Vordergrund steht.

Ressourcen

Vorhanden im jeweiligen budgetaren und personellen Spielraum
der jeweiligen Einrichtung bzw. Organisationseinheit.

Aktuelles Verhalten

Nutzerlnneneinbindung ist nur punktuell Thema.

Abbildung 3: Stakeholder

Bewertungsubersicht  Mitarbeiterinnen, Leiterinnen der

Einrichtungen, Geschéftsfihrung, Direktion

41




9.4.3 Kostentrager

Kriterium Auspragung

Interesse Grundsatzlich vorhanden, Bsp. Land OO als ein Kostentrager:
im Leitbild ist die Teilhabe der Kundinnen am gesellschaftlichen
Leben und die Starkung der Handlungs- und
Selbsterhaltungsfahigkeit festgehalten.

Mdglichkeiten Grundsatzlich vorhanden.

Forderliche Strukturen Transparente, zielgruppenadaquate Angebote,
ressourcenschonendes Modell.

Hinderliche Strukturen Zuséatzliche Ressourcen sind haufig ein Problem — Mehrwert der
Kundlnnenzufriedenheit muss im Vordergrund stehen.

Ressourcen Grundsatzlich vorhanden.

Aktuelles Verhalten Setzt Aktivitaten zur Nutzerlnneneinbindung.

Offenheit, professioneller und positiver Zugang zum Thema.

Abbildung 4: Stakeholder Bewertungsubersicht Kostentrager

9.5 Ziele, Grundeinstellungen

Die Einschéatzungen aus jeder Bewertungsubersicht werden mit den
nachstehenden  Uberblickstabellen  fir jede  Stakeholdergruppe
zusammenfassend ermittelt, um die Ziele und dahinter liegenden
Grundeinstellungen darzulegen. Zusétzlich werden die Stakeholder, die im
Hintergrund auf die Stakeholdergruppen Einfluss haben, aufgelistet. Die
komprimierte Form der Darstellung in Uberblickstabellen ist einerseits eine
inhaltliche Zusammenfassung der Bewertungstbersicht und andererseits
eine genauere Betrachtung des Umfeldes der einzelnen Stakeholder-
Gruppen.
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9.5.1 Klientlnnen

Ziele Bestmogliche Vorbereitung auf ein selbststéandiges und selbst
bestimmtes Leben, Inanspruchnahme und Konsumation von

Leistungen.

Grundeinstellung Existenzsichernde Mafnahmen missen zuerst geklart sein —
erst dann, meistens in Verbindung mit Beziehungsaufbau zu
Mitarbeiterlnnen, ist die Teilhabe an Mitbestimmung im eigenen
Umfeld mdglich. Ressourcendefizit, Problemorientiertheit als

Legitimation fir die Inanspruchnahme von Leistungen.

Stakeholder Angehdrige, Familie, andere Betreuungs- und
Beratungseinrichtungen, staatliche Leistungen

(Abhangigkeiten), Gesellschatft.

Abbildung 5: Uberblickstabelle Klientinnen

9.5.2 Mitarbeiterlnnen, Leiterlnnen der Einrichtungen,

Geschaftsfihrung, Direktion

Ziele Bestmogliche Beratung und Betreuung von Menschen in

schwierigen Situationen.

Grundeinstellung Aufgeschlossen, kostenoptimierende Modelle mit méglichst viel

Partizipation.

Stakeholder Berufsverbande, andere NPOs, Kostentrager, Gesellschaft,
Pfarren, Spenderinnen, Sponsoren.

Abbildung 6: Uberblickstabelle  Mitarbeiterinnen, Leiterinnen der Einrichtungen,
Geschaftsfihrung, Direktion

9.5.3 Kostentrager

Ziele Optimale Klientinneneinbindung bei ressourcenschonenden
Modellen.

Grundeinstellung Sozialer Frieden, soziale Stabilitat.

Stakeholder Politik, Medien, Gesellschaft, Steuerzahlerinnen.

Abbildung 7: Uberblickstabelle Kostentrager
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9.6 Ergebnisse und nachste Schritte

Die Ergebnisse der Analyse der einzelnen Stakeholdergruppen zeigen
eine positive Grundeinstellung gegenuber einer Implementierung des
Modells Nutzerinnenbeirat auf. Zugleich werden auch die Grenzen auf
Klientinnenebene bei den haufig sehr individuellen Notlagen, die im
Vordergrund stehen, offensichtlich. Dartber hinaus wird trotz Offenheit
gegeniber einem  Partizipationsmodell auf Kostentrdger- und
Organisationsebene ersichtlich, dass auch hier begrenzte Ressourcen und
organisatorische Schwierigkeiten vor einer Implementierung genauestens

Uberpruft werden mussen.

Nach der strukturierten Betrachtung der verschiedenen Ebenen und
Interessensgruppen mittels einer Stakeholder-Analyse wurden alle
relevanten internen Stakeholder konkret zum Modell befragt. Alle
organisationsinternen Stakeholder wurden vorher Uber das Modell
Nutzerlnnenbeirate informiert und erhielten einen kurzen Fragebogen, der

beantwortet wurde. (siehe Anhang 1 + 2)

Folgende Fragen wurden gestellt:

¢ Welche Chancen und Mdglichkeiten sehen Sie grundsatzlich in der
Einbindung von Nutzerlnnen mittels des kurz beschriebenen
Modells Nutzerinnenbeirat?

e Was wirden Sie als forderliche Strukturen bezeichnen?

e Was wirden Sie als hinderliche Strukturen bezeichnen?

e Welchen Wert hat Nutzerinneneinbindung fiir Sie personlich in der
unmittelbaren Arbeit? Welchen Wert oder Gewinn kénnen Sie sich
durch die Einfihrung eines Modells Nutzerlnnenbeirat vorstellen?

e Gibt es konkrete Vorstellungen, wie Nutzerinneneinbindung in
Ihrem Arbeitsfeld aussehen sollte?

e Wo sehen Sie die Grenzen der Nutzerlnneneinbindung beim Modell

Nutzerlnnenbeirat?
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Geschaftsfuhrung, Leiterinnen der Einrichtungen und Mitarbeiterinnen aus
den Teams wurden diese Fragen per E-Mail Gbermittelt und auch der
Rucklauf erfolgte auf diesem Weg. Klienten wurden in der Einrichtung
Hartlauerhof von Mitarbeiterinnen im Rahmen einer
Hausbesprechungsgruppe (acht Bewohner haben daran teilgenommen)
befragt. Drei Klientinnen aus dem Tageszentrum Warmestube wurden von
einer Langzeitpraktikantin befragt, die durch die Arbeit im Praktikum einen
guten Zugang zu den Klientinnen fand. FUnf Leiterinnen von
Einrichtungen, der Geschaftsfiihrer und sechs Mitarbeiterinnen aus den
verschiedenen Teams haben die Fragen zurick gemailt. Im Haus fur
Mutter und Kind und in der Wohngemeinschaft fir Haftentlassene wurden
zwar  Kontakte  geknupft, die Fragen konnten aber im
Bearbeitungszeitraum nicht beantwortet werden, da es die
Betreuungssituation und in einem Fall eine Krankheit nicht zugelassen
hat.

Klientinnen aus der Beratung und Hilfe konnten fur diese Arbeit leider
nicht befragt werden, da es im Rahmen des teilweise punktuellen
Kontaktes oder der akuten Notsituation im Zeitraum der Erstellung der
Arbeit nicht moéglich war. Hier misste eine andere Art der Befragung
gefunden werden und vor allem auch ein langerer Zeitraum zur Schaffung
eines speziellen Zuganges zur Verfiigung stehen.

Die Klientinnen wurden alle im persénlichen Gesprach befragt, wobei die
Fragen, die allen anderen Stakeholdern gestellt wurden, als Leitfaden

dienten.

Allen befragten Personen wurde eine Teilanonymitat zugesagt — d. h. es
wird bei der Auswertung der Antworten die Stakeholdergruppe genannt,
aber nicht der Name. Im Anschreiben wurde dies so formuliert, dass es
um eine Auswertung nach Stakeholdergruppen geht und nicht um

Einzelmeinungen.
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Die Ergebnisse dieser Befragung werden in den Kapiteln zehn bis zwolf
ausgewertet und interpretiert. Da die Zielgruppe der Befragten bei der
konkreten Modelluberprifung auf die Abteilung Soziale Dienste
beschrankt ist, bieten die Ergebnisse ein Stimmungsbild und eine erste
Ruckmeldung zum Modell. Die in der Stakeholder-Analyse verwendete
Systematik der Gruppenbildung wird in der weiteren Betrachtung zur
besseren Ubersichtlichkeit beibehalten. Die Gruppe der Mitarbeiterinnen,
Leiterinnen der Einrichtungen und Geschaftfihrung, wenn als gesamte
Gruppe gemeint, wird in Folge auch als Organisationsebene bezeichnet.
Die Ebene der Kostentrdger wird in Kapitel zehn und elf mittels
Interpretation betrachtet. Diese Interpretation basiert auf zehnjahriger
Erfahrung der Autorin mit unterschiedlichen Kostentrdgern und wurde

deshalb hier auch beriicksichtigt.

Da die Fragestellungen sehr offen gestaltet wurden, kamen im Ricklauf
nicht nur die Antworten auf die konkreten Fragestellungen, sondern auch
einige konkrete Ideen und Anregungen, die in den Kapiteln 13 und 14

eingearbeitet werden.
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10 Motive fur Nutzerinnenbeteiligung

Auf dem Gipfel des Europaischen Rates in Lissabon einigten sich die
Staats- und Regierungschefs im Jahr 2002 darauf, die Bekampfung der
Armut und Ausgrenzung in den Mittelpunkt der Modernisierung des
europaischen Sozialmodells zu stellen. Dieser Beschluss zeigt, dass die
Basis fur eine dynamische und wettbewerbsfahige Wirtschaft
gesellschaftliche Rahmenbedingungen der Teilhabe aller Menschen ist.
Dies war sicher eine Initialzindung fur die Weiterentwicklung von
Gesellschafts- und Sozialmodellen die voraussetzen, dass sich alle
Akteurlnnen aktiv beteiligen bzw. mit einbezogen werden. Fir alle
Mitgliedsstaaten gilt es nun, diese Herausforderung anzunehmen und
neue Modelle in der Sozialarbeit zu entwickeln. Ein Beispiel fur die
Umsetzung dieses Vorhaben sind die Nationalen Aktionspléne
Eingliederung (NAPInkl). Es wurde auf europdischer Ebene bereits 2002
vereinbart, dass alle Mitgliedesstatten im Abstand von zwei Jahren
Berichte vorlegen, in denen sie ihre Strategien zur sozialen Eingliederung
beschreiben. Diese Berichte liefern die Basis fur das Fiinfjahresprogramm
der Europdaischen Union zur Bekampfung der sozialen Ausgrenzung.
Daraus resultierend sollen Mal3nahmen und Strategien entwickelt werden,

damit soziale Integration in Europa tatsachlich stattfindet.

Das Programm enthalt finf Hauptkomponenten:

1. die Entwicklung gemeinsamer Methodologien fiir die Beschreibung
von Armut und sozialer Ausgrenzung

2. die Erstellung von thematischen Studien

3. die Forderung von europaischen Netzwerken

4. die gegenseitige Bewertung von Strategien zur sozialen
Eingliederung

5. ein transnationales Programm flr den Informationsaustausch
(vgl. ENSI. 2003: 3)
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Der osterreichische NAP beinhaltet einige Absichtserklarungen zur
Betroffenenbeteiligung. Es wird, ausgehend von einem integrativen
Ansatz, versucht, alle Akteurlnnen bei der Planung und Umsetzung von
Maflinahmen mit einzubeziehen. Es gilt nun, diese Herausforderung neben
den Umsetzungen auf nationaler Ebene auch im Sozialbereich in den
einzelnen Tragerorganisationen anzunehmen und im jeweiligen

Tatigkeitsbereich Handlungsmodelle fur die Praxisarbeit zu entwickeln.

10.1 Motive fur die Einsetzung des Modells Nutzerinnenbeirat

Partizipationsprozesse sind nicht immer einfach umzusetzen. Die Arbeit
mit Betroffenen kann sehr mihsam und langwierig sein. Sind solche
Prozesse jedoch einmal eingeleitet, bringen sie allen Beteiligten ein hohes
Mafld an Zufriedenheit und ermdéglichen auch im Sinne von ,von einander
lernen“ die Mdoglichkeit sich gegenseitig besser zu verstehen. Die
Partizipation von Betroffenen auf Ebene der Mitgestaltung in
Einrichtungen hat zwei wesentliche Aspekte:

e Die Betroffenen, die den Einrichtungsalltag und das

Leistungsangebot mitgestalten wollen und
e Die der Institution, die Uber die Entscheidungsmacht verfugt und

Partizipation férdern oder behindern will

Partizipation bedeutet, dass Betroffene Entscheidungen treffen, die mit der
Inanspruchnahme von Leistungen zu tun haben, dass sie das
Leistungsangebot mitgestalten und versuchen Losungen fur Probleme
mittels  strukturell verankerter Mitbestimmung zu erreichen. Ein
gelingender Partizipationsprozess bedeutet, dass es Betroffenen maoglich
wird, ihre Probleme bestmdglich zu Iésen und wenn notwendig die
Leistungen der Einrichtung zur Problemlésung mitgestalten zu kdnnen.
Dies setzt sehr viel Offenheit und Flexibilitat der handelnden Akteurlnnen
in den einzelnen Einrichtungen voraus, da sie sich auf diesen Prozess
einlassen mussen. Dies wiederum basiert weiters auf der Annahme, dass

Nutzerlnnen nicht nur Leistungen konsumieren wollen, sondern auch

48



daran interessiert sind, diese mitzugestalten, und dass ausreichende
Ressourcen vorhanden sind, um eine forderliche Motivation fir diese

Form der Beteiligung schaffen zu konnen.

10.2 Motive der Organisationsebene

Ein gelingender Mitgestaltungsprozess von Nutzerlnnen gewéahrleistet ein
hohes MalR an Zufriedenheit mit der erhaltenen Leistung. Zufriedene
Nutzerinnen sind erfahrungsgemald einerseits starker an der Mitarbeit
bzw. Mitgestaltung in der Einrichtung interessiert und andererseits auch
keine ,abhangigen“ Nutzerlnnen, die sich von der Organisation bzw. der
Einrichtung nicht I16sen kénnen. Dies bringt fur die Organisation als Trager
wie auch fur die einzelnen Einrichtungen einen Mehrwert im Bereich der
Selbstermachtigung der Nutzerinnen und steuert Abhangigkeiten von

Organisationen entgegen.

Die Miteinbeziehung von Nutzerinnen ist ein unabdingbarer Bestandteil in
der Sozialarbeit im Einzelfall, bzw. in der Einzelfallarbeit, die von
Beziehungsarbeit gepragt ist. Eine organisierte = Form  der
Nutzerlnneneinbindung, die in der Einrichtung auch strukturell verankert
ist, gibt es derzeit kaum. Einerseits ist dies sicher in der Tatsache
begriindet, dass der Fokus in der Einzelarbeit sehr von einem Case-
Managementdenken gepragt ist und der gelingende Einzelfall als Erfolg
gewertet wird. Andererseits ist es aber auch so, dass die
Weiterentwicklung von  Einrichtungskonzepten sehr stark dem
Legitimationsdruck eines oder mehrerer Kostentrdger unterliegt und
deshalb die in der Sozialarbeit Tatigen haufig als die ,Expertinnen® von
Nutzerinnen betrachtet werden, da sie in oder zumindest sehr nahe an der

Lebenswelt der Nutzerinnen arbeiten.
Alle befragten Mitarbeiterinnen  befirworten grundsatzlich eine

Nutzerlnneneinbindung. Sie stehen dem entwickelten Modell offen
gegeniber und haben bereits je nach Einrichtung eigene ldeen entwickelt,
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wie das Modell in der Praxis umgesetzt werden kénnte. Konkret wurde als
ein Motivationsgrund fur die Implementierung des Modells die Méglichkeit,

unerkannte Problemlagen zu erkennen, genannt.

Eine strukturell verankerte Einbindung von Nutzerlnnen ist sicher ein
langerer Prozess, der von den Mitarbeiterinnen auch mitgetragen und
gewollt werden muss. Dieser Prozess ist zu Anfang sehr mihsam, da neu
und ungewohnt fur alle beteiligten Akteurinnen, allerdings wird sich eine
neue Basis der Zusammenarbeit zwischen Sozialarbeiterinnen und
Nutzerlnnen entwickeln. Es wird zusatzlich zur Betreuungs- und
Beziehungsarbeit eine Ebene der Mitgestaltung geben, die den
Nutzerinnen die Chance bietet, das Einrichtungsleben aktiv
mitzugestalten, aber auch den Sozialarbeiterinnen die Mdoglichkeit gibt,
ihre professionellen Erfahrungen einzubringen. Dariiber hinaus werden die
Sozialarbeiterinnen auch teilweise entlastet werden, da die Nutzerlnnen
als Expertinnen ihrer Lebenswelt diese Ebene selber einbringen kénnen.
Diese Veranderung wird anfangs, wie viele andere Veranderungen auch,
zu Unsicherheiten und auch Verlustgefiihlen fihren, da ein Teil der Arbeit
wegfallt und zusatzlich ein neuer Teil hinzukommt. Dieser Prozess muss
von der Leitung und der Tragerorganisation hinsichtlich
Rahmenbedingungen und auch klarem Auftrag gut begleitet werden, um

diese Phase der Implementierung auch tatséachlich bewaltigen zu kénnen.

10.3 Motive der Nutzerlnnen

In der Biografie keiner zwei Menschen gibt es ,perfekte* Parallelen,
deshalb ist bei der Einbindung von Nutzerlnnen besonders darauf zu
achten, dass diese moglichst differenziert betrachtet werden. Man muss
hier zwischen den aktuellen und individuellen Bedirfnissen der einzelnen
Nutzerlnnen und den grundsatzlichen Problemen der Nutzerlnnen - der

Zielgruppe einer Einrichtung - unterscheiden.
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Weiters ist zu beachten, dass das Verhalten von Nutzerlnnen nie
gleichférmig verlauft. Es wird nicht einzig und allein vom direkten Problem
und den daraus resultierenden Erfordernissen gesteuert, sondern ist
immer auch von vielen anderen Faktoren abhangig. Vorrangig sind
Nutzerlnnen von Leistungen einer Einrichtung auch mit der Bewaltigung
der damit verbundenen Veranderungen und Erschitterungen in ihrer
Lebenswelt beschéaftigt, da diese notig sind, um ihre Probleme zu
bewaéltigen. Ein Einbruch in der Lebensbiografie erfordert, die aktuelle
Situation zu bewaéltigen oder zu Ilésen, in diesen veranderten
Rahmenbedingungen wieder Stabilitét zu erlangen und auch einen Sinn in
der veranderten Situation zu finden.

(vgl. Schaefer, 2004: 245-247)

Es bedarf eines groRen MalRes an Aktivierungsarbeit und an
verstandnisvoller Geduld, um Nutzerlnnen die Mobglichkeit einer
Nutzerinneneinbindung und die damit verbundenen Mdoglichkeiten und
Vorteile zu erklaren und sie zu motivieren, auch aktiv daran teilzunehmen.
Dies muss immer mit dem Hintergrundwissen passieren, dass die
subjektive Problemsituation meistens einen traumatischen oder schwer zu
bewéltigenden Einschnitt in der Lebensbiografie der einzelnen Klientin

darstellt.

Die Ruckmeldungen der einzelnen Nutzerinnen waren sehr
unterschiedlich. Die befragten Besucherinnen des Tageszentrums
Warmestube interessierten sich fur das Modell und kdnnen sich eine
Umsetzung vorstellen, allerdings war bei allen Befragten ungefragte
Einigkeit vorhanden, dass es von jemand anderen gemacht werden sollte.
Als besonders wichtig wurde von den befragten
Tageszentrumsbesucherinnen erachtet, dass diese Funktion des
Nutzerlnnenbeirates von jemanden ausgefillt werden muss, der von allen

akzeptiert und anerkannt wird und die Einrichtung regelmafig besucht. Es
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wurde auch angemerkt, dass Akzeptanz seitens der anderen
Besucherlnnen und auch des Teams notwendig ist.

Vier Bewohner des Hartlauerhofes stehen dem Modell sehr skeptisch
gegenuber, da sie die wochentliche Haussitzung als ausreichende
Moglichkeit sehen, sich einzubringen. Die Befirchtung, dass von den
Bewohnern mehr Mitarbeit verlangt werden konnte, und ein mdglicher
Streit zwischen Nutzerbeirat und Bewohnergruppe dominierten das
Gesprach. Alle vier Bewohner mochten kein Modell Nutzerinnenbeirat und

zwei davon sind Uberzeugt, dass es nicht funktionieren wirde.

10.4 Motive der Kostentrager

Kostentrager sind vor allem daran interessiert, dass in Auftrag gegebene
Leistungen effizient und moéglichst kostenginstig erbracht werden. Da
nachweislich zufriedene Nutzerinnen, die das Angebot mitgestalten, es
auch besser fur sich nutzen kbénnen, ist die Verweildauer in der Regel
kirzer und somit kostengunstiger. Diese Herangehensweise kann den
verschiedenen Kostentragern in der Regel gut nachvollziehbar erklart
werden. Es gibt auch einige Ansatze einzelner Kostentrager, das Thema
Partizipation von Betroffenen bei der Auftragsvergabe zu bericksichtigen.
Ein Beispiel aus Obergsterreich zeigt, dass Politik und somit auch die
Kostentrdger durchaus Interesse daran haben, dass Nutzerlnnen gut
eingebunden werden. 2002 hat der in Oberdsterreich zustandige
Landesrat fur Soziales das Projekt ,Kunde Leistung — Qualitat Steuerung*
ins Leben gerufen. Es wurde 2004 sehr erfolgreich abgeschlossen und
beschreibt in einem partizipativen Prozess mit allen Beteiligten die
Dienstleistungen im psychosozialen Versorgungsbereich, die vom Land
Obergsterreich finanziert werden. Teilnehmerinnen waren
Mitarbeiterinnen  der  Sozialabteilung  der  oberdsterreichischen
Landesregierung, Mitarbeiterinnen von Tragereinrichtungen, die als
Leistungserbringerinnen auftreten, Nutzerlnnen von Angeboten und, falls
vorhanden, Vertreterinnen von Angehdrigenorganisationen. Das Ergebnis:
Qualitatsstandards wurden mit dem Fokus der Kundinnenrolle
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beschrieben. Nutzerinnen von Einrichtungen wurden als Expertinnen fir

ihre Arbeits- und Lebensbedingungen erkannt und gut miteinbezogen.

Fir jede Art von Nutzerlnnenmitbestimmung ist es notwendig, diese nicht
nur innerhalb der Tragerorganisation gut zu verankern, um den
notwendigen Ruckhalt zu haben, sondern auch bei den Kostentragern.
Hier ist es wichtig, die bereits gut gelingenden Projekte zu préasentieren

und den Nutzen fur den einzelnen Kostentrager aufzuzeigen.
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11 Wert von Nutzerinneneinbindung

Nutzerinneneinbindung funktioniert nur dann, wenn alle Akteurinnen sich
auf einen partizipativen Prozess einlassen und aktiv daran teilnehmen.
Dies erfordert viel Engagement, Verstdndnis und Offenheit fir
unterschiedliche Sichtweisen und vor allem auch Ausdauer, da es sich
nicht um ein linear begrenzt bearbeitbares Projekt, sondern um einen
kontinuierlichen Prozess handelt. Sobald jemand den Nutzen oder den
Wert fur sich selbst zu erkennen vermag, ist es einfacher jemanden zu
motivieren, einen Prozess mitzugestalten. Deshalb gilt es, den Wert fir
alle Beteiligten an dem Prozess, egal ob aktiv oder passiv, zu
operationalisieren und somit den ersten Grundstein flr einen gelingenden

Prozess zu legen.

11.1 Wert fur die Organisation

Tragerlnnenorganisationen von sozialen Dienstleistungen legitimieren sich
durch die erbrachte Leistung und somit auch durch die Zufriedenheit der
Nutzerlnnen ebendieser. Eine Einrichtung, die von Nutzerlnnen
mitgestaltet werden kann, ist deshalb fur den ,Profit* unbedingt
notwendig. Nur so kdnnen Dienstleistungsangebote weiter- oder neu
entwickelt werden, die sich an den tatséchlichen Bedurfnissen der
Nutzerlnnen orientieren. Aus Sicht einer befragten Mitarbeiterin des
Tageszentrums konnte das Modell Nutzerlnnenbeirat dazu dienen, das
gegenseitige Verstandnis zu fordern, was férderlich fur das Erarbeiten von
einrichtungsinternen Regeln sein konnte. Ebenso wird von ihr als
vorteilhaft erachtet, dass die Mitarbeiterinnen durch Anregungen der
Nutzerlnnen in ihren Entscheidungen, z. B. bezlglich der Hausordnung,
unterstutzt werden koénnten, was wiederum ihr Verantwortungsgefuhl und
die Identifikation mit der Einrichtung und der Gruppe der Besucherinnen
vergroRern wirde. Der Umgang mit Kritik konnte sich in diesem Bereich
weg von einem formalen Beschwerdeweg, hin zu einer gemeinsamen
konstruktiven Bearbeitung bewegen. Eine Erhdhung des Selbstwertes und

der Selbstbestimmungsfahigkeit der Nutzerlnnen wird als konkretes,
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begrufRenswertes Ziel formuliert. Die gemeinsame Arbeit wirde auch eine
neue Ebene der Klientinnen-Betreuerlnnenbeziehung mit sich bringen —
das Verhéltnis Nutzerln und Anbieterin wirde sich punktuell zu einem
gemeinsamen Tun mit einem gemeinsam formulierten Ziel entwickeln.
Eine Foérderung des Gruppenzusammenhaltes und der gegenseitigen
Anteilnahme konnte sich, nach Meinung der Hartlauerhofmitarbeiterinnen,
gut entwickeln und wirde sich auch positiv  auf die
Personlichkeitsentwicklung der einzelnen Bewohner auswirken. Die
maoglichst frihe Einbindung des Nutzerlnnenbeirates und Diskussion mit
ihm als Vertreter der Nutzerlnnen kann auch ein Stimmungsbild fir

notwendige Entscheidungen in der Einrichtung bieten.

11.2 Wert fur die Nutzerlnnen

Mitgestaltung und das Miteinbeziehen von Ideen und Vorstellungen im
unmittelbaren Lebensumfeld ist eine Notwendigkeit. Es ist hier vor allem
wichtig, zwischen dem Konsum von Leistungen und Leistungen im
unmittelbaren  Lebensumfeld zu unterscheiden. Der Trend im
Profitbereich, jede auch nur kurzfristig konsumierte Leistung,
beispielsweise eine Konsumation in einer Autobahnraststétte, sofort mit
einer Ruckmeldung zu versehen, um das Leistungsangebot
kundinnenfreundlicher zu gestalten, verursacht haufig mehr Arger als
tatsachliche KundIinneneinbindung. Diese Tendenz ware fir den
Sozialbereich nicht winschenswert, genauso eine rein standardisierte
Befragung bzw. Nutzerinnenbefragung, die haufig in
Qualitatssicherungssystemen gefordert wird. Es ist darauf zu achten, dass
es um eine Nutzerlnneneinbindung in den fir die Nutzerlnnen vorrangig

relevanten Leistungsbereichen geht.
Eine genaue Betrachtung und dann auch Befragung der Nutzerinnen, in

welchen Bereichen eine Miteinbeziehung sinnvoll und wiinschenswert ist

und in welchen Bereichen es auch eine Inanspruchnahme von
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Dienstleistungen mit Rickmeldemoglichkeit geben soll, ist unbedingt

notwendig.

Besucherinnen des Tageszentrums wuirden sich eine punktuelle
Einbindung des Nutzerinnenbeirates in die Teambesprechung der
Betreuerlnnen winschen, um eine Mitsprache bei Konfliktsituationen
(Hausverbot...), Anderungen der Hausordnung oder einer Veranderung

der Raumlichkeiten zu haben.

11.3 Wert fur die Kostentrager

Fur Kostentrager wird es in Zeiten auf3erst knapper Mittel immer mehr
notwendig, aulerst effiziente Vergaberichtlinien und
ControllingmalRnahmen einzufiihren, um nur tatsachlich bendtigte
Leistungen zu erbringen, die auch kostengtinstig erbracht werden kdénnen.
Naturlich muss immer noch das geleistet werden, was qualitativ vom
Kostentrager und der dahinter stehenden Politik gewinscht wird.
Mittelfristig wird dieses Ziel nur erreicht werden kdnnen, wenn die
Mittelvergabe nicht nur die Effizienz und Kostenstruktur berticksichtigt. Im
Zuge der Professionalisierung werden in der Sozialarbeit sonst
weitestgehend kostenoptimierte Leistungen angeboten. Es wird notwendig
werden, auch andere qualitative Messkriterien anzuwenden bzw. zu

entwickeln, um die Nutzerlnnenzufriedenheit mit einzubeziehen.
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12 Grenzen des Modells Nutzerlnnenbeirat

Das Modell Nutzerinnenbeirat muss hinsichtlich seiner Grenzen auf den
verschiedenen Ebenen der Grenzen betrachtet werden. Dies sind vor
allem strukturelle Grenzen in der Organisation der Nutzerlnnen bzw. der
Nutzerlnnengruppe, Grenzen, die in der personlichen Not- oder
Problemlage der einzelnen Nutzerinnen liegen, und auch die Grenzen, die

in der Ausrichtung und Organisation der Einrichtung liegen.

Strukturelle Grenzen des Modells Nutzerlnnenbeirat sind vor allem die
Zugangsvoraussetzungen fur die Nutzerinnen. Fir das Modell
Nutzerinnenbeirat ist eine Form der Kontinuitdt der Nutzerinnen
notwendig. Damit ist eine Gruppe von Nutzerlnnen gemeint, die dieselben
Interessen uber einen langeren Zeitraum haben — z. B. kdnnte der kleinste
gemeinsame Nenner das Nutzen derselben Einrichtung und deren

Unterstiitzungsangebote sein.

Uberforderungstendenzen bei Nutzerinnen

Schaeffer beschreibt verschiedene Formen von Uberforderungsanzeichen
bei Nutzerlnnen im psychosozialen Bereich. So haben Nutzerinnen haufig
ein Problem damit, mit Fragen und Entscheidungen konfrontiert zu sein,
wenn diese einerseits ihre personlichen Einschatzungsmaoglichkeiten
Ubersteigen oder wenn sie andererseits nicht Gber das daflr notwendige
Hintergrundwissen oder die  notwendigen Instrumente  zur
Entscheidungsfindung verfigen. Beschrieben wird aber auch die
Uberforderung bei Entscheidungen oder Fragestellungen, die emotional
als bedrohlich erlebt werden oder zuviel an Eigeninitiative verlangen.

(vgl. Schaeffer, 2004: 265-267)

Hier gilt es bei der Nutzerlnneneinbindung zwei verschiedene Formen zu
unterscheiden. Die erste Form ist die aktive Miteinbeziehung und
Mitgestaltungsmoglichkeit von Nutzerlnnen in ihren individuellen

Problemstellungen. Hier gibt es zwar eine hohe emotionale Involviertheit,
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bzw. auch einen hohen emotionalen Druck, allerdings ist diese rein auf der
Ebene der Konsumentinnenrolle angesiedelt. Die Winsche und
Bedurfnisse der Nutzerin werden ernst genommen und in einem
gemeinsamen Prozess bearbeitet und/oder bewaltigt. Die zweite Form,
beispielsweise im Modell Nutzerinnenbeirat, erfordert nicht die
personliche, individuelle Mitgestaltung bei der Klarung eines subjektiven
Problems, sondern die Notwendigkeit als Expertln, eine Gruppe von
Nutzerlnnen, wenn moglich mit Distanz zur eigenen Problemlage, zu
vertreten. Dies verlangt neben einer guten Reflexionsfahigkeit der eigenen
Problemlage auch einen hohen Grad an Einfihlungsvermdgen in andere
Problemlagen und in weiterer Folge auch die Fahigkeit, diese zu

artikulieren und zu kommunizieren.

12.1 Grenzen aus Sicht der Organisation

Ein hohes Mal3 an demokratischem Handeln, zusatzliche Ressourcen fur
die Implementierung und die Begleitung des Prozesses durch externe
Moderatorinnen wurden mehrmals von den befragten Mitarbeiterinnen als
unabdingbare Voraussetzung far das Gelingen eines

Nutzerlnnenbeiratmodells genannt.

Die Interessenskollision zwischen der Funktion Nutzerinnenbeirat und der
Betreuungsbeziehung ist eine wesentliche Beflirchtung, speziell von
Tageszentrumsmitarbeiterinnen, wo es haufig zu Konflikten innerhalb der
Gruppe kommt. Ebenso die Gefahr, dass die Funktion Nutzerinnenbeirat
missbraucht  werden  konnte und  Konflikte innerhalb  der
Nutzerlnnengruppe dann auf einer anderen Ebene ausgetragen wuirden.
Das Dbeschriebene Modell kann laut Meinung der befragten
Mitarbeiterinnen des Hartlauerhofs nur dann funktionieren, wenn der
Rahmen der Entscheidungskompetenzen sehr genau mit den
Grundsatzzielen der Einrichtung abgestimmt wird. Eine Uneinigkeit bei der
Entscheidungskompetenz wirde eine ernstgemeinte Einbindung von

Nutzerinnen und die professionelle Verantwortung der Einrichtung
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gefahrden (Bsp. Umgang mit Alkohol in einem Wohnhaus, in dem es ein

begriindetes Alkoholverbot gibt).

Dass Klientinnen in einer Situation, in der essentielle, Existenz sichernde
Dinge nicht geklart sind, mit einer zusatzlichen Aufgabe betraut werden,
wurde von allen Mitarbeiterinnen als Gefahr gesehen. Parallel dazu aber
auch, dass nach einer akuten Klarungsphase der Prozess in gemeinsam
erarbeiteten Strukturen bei Veranderungen aktiv mitarbeiten zu kénnen,
Winsche, ldeen und Kritik zu formulieren, einen wichtigen Lernschritt
darstellen kénnte. Die Geschéftsfihrung von Caritas fur Menschen in Not
wirde mit einem gewdahlten Nutzerinnenbeirat, sollte dieser die derzeit
bestehenden Mitwirkungs- und Mitgestaltungsmoglichkeiten ersetzen,
aufgrund der kleinen EinrichtungsgréfRe eine mogliche Einschrankung der

aktuellen Mitwirkungsmoglichkeiten sehen.

12.2 Grenzen aus Sicht der Nutzerlnnen

Die befragten Besucherlnnen des Tageszentrums aulierten die
Befirchtung, dass die Funktion des Nutzerlnnenbeirates eine
.dazwischen* Position schaffen konnte und zu viel Nahe zum
Betreuerlnnenteam die Offenheit des Nutzerinnenbeirates gegenuber den

Besucherlnnen hemmen konnte.

Eine Besucherin des Tageszentrums befirchtet, dass der
Nutzerlnnenbeirat den Frauen im Tageszentrum nichts bringen wirde, da
Frauen in der Minderheit sind und im Alltagsbetrieb meistens eine
Nebenrolle spielen. In der Folge nutzen viele von ihnen die Einrichtung
auch weniger. Eine Funktionstibernahme schliel3t sie ganzlich aus, da
dies die Spannungen zwischen Mannern und Frauen, die es aufgrund des

ungleichen Kréfteverhaltnisses ohnehin schon gibt, erhéhen wiirde.

Die befragten Bewohner des Hartlauerhofes sind der Meinung, dass diese
Funktion nichts bringen kdnne, da jeder Bewohner fiur sich lebt und seine
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Probleme fur sich klaren kann. Die Frage, warum das so sei, wurde so
beantwortet, dass es im aktuellen Bewohnerzusammenleben auf3erhalb
der verpflichtenden Gruppen und Aktivitditen nur wenig Zusammenhalt
gabe. Ein Bewohner des Hartlauerhofes kénnte sich die Funktion des
Nutzerlnnenbeirates innerhalb der bereits bestehenden Hausgruppe
vorstellen und wirde sich davon mehr Kontaktmdglichkeiten zwischen den
Bewohnern versprechen, sieht aber auch die Gefahr, dass sich das
kollegiale Klima zwischen Bewohnern und Betreuerinnen verschlechtern

und mittelfristig zu einer ,Bespitzelung” fihren kénnte.
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13 Uberprifung, wo Nutzerinnenbeirate in der Abteilung

Soziale Dienste einsetzbar sind und wo nicht

Langer und Oppermann (2003: 300-301) beschreiben zwei grundsatzliche
Eckpfeiler fur die Implementierung von Beteiligungsprozessen:

....erstens koénnen in der Qualitatsbeurteilung zwar Prozess- und
Ergebnisqualitat voneinander unterschieden werden. Dennoch sind beide
untrennbar miteinander verbunden. Zweitens kann das professionellste
Verfahren mit dem besten Ergebnis letztlich wirkungslos bleiben, wenn
nicht von Anfang an der Projektkontext und die Anschlussfahigkeit des
Projektes bedacht und in die Managemententscheidungen einbezogen

werden.”

Eine Implementierung des Modells Nutzerinnenbeirat braucht zuerst die
grundséatzliche Entscheidung der Leitung, dass Teilhabe und
Mitbestimmung von Nutzerlnnen fir die Gesamtorganisation von Interesse
sind. Weiters setzt sie eine klare Entscheidung fir diese Form der
Nutzerinneneinbindung voraus. Von vorne herein muss klar sein, dass das
Ergebnis, die tatsachlich vereinbarten Mitsprache- und
Mitgestaltungsmdglichkeiten von Nutzerlnnen, Auswirkungen auf die
Einrichtungen und somit auch auf die Gesamtorganisation hat. Diese
grundséatzliche Entscheidung sollte als erste Auswirkung auch in den

einzelnen Einrichtungskonzepten verankert werden.

Sehr wesentlich ist bei  Nutzerlnnenpartizipation auch die
Prozessbegleitung nach der getroffenen Entscheidung. Es gilt, diesen
Prozess innerhalb der Organisation mit Ressourcen in den Bereichen
Personal, Finanzen und fachlichem Know-how zu begleiten. Dies kann
nicht mittels einer einmaligen Entscheidung und einem einmaligen
Mitteleinsatz geklart werden, da diese Schritte lediglich der Beginn eines

Prozesses sein kdnnen.
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»Organisierte wie nicht-organisierte Interessensvertreter lassen sich nur
dann freiwillig auf den Diskussionsprozess ein, wenn die zu erwartenden
Ergebnisse nicht schlechter sind als der Status Quo bzw. alternative
Verfahren der Beteiligung.*

(Kersting, 2004: 208)

Fur alle Dbeteiligten Akteurlnnen steht im Vordergrund, dass eine
gelungene Nutzerlnneneinbindung mehr Vor- als Nachteile bringen muss.
Dies qilt fur die Mitarbeiterinnen und die Organisation genauso wie fir die
Nutzerinnen oder die Kostentrager. Mittels grundlicher Abklarung, nach
getroffener Entscheidung fur dieses Modell, missen auch eine strukturelle
Verankerung in der Organisation und eine Begleitung durch die
Organisation stattfinden. Die wesentlichen Abklarungspunkte betreffen die
Ressourcen, Kommunikationsablaufe und Mitbestimmungsrechte in der

Aufgabenbeschreibung.

Bezlglich der Ressourcen ist bei den Nutzerlnnen wie bei den
Mitarbeiterinnen darauf zu achten, dass sie mit den zu erfullenden
Aufgaben abgestimmt sind. Um eine gelingende Nutzerlnneneinbindung,
speziell auch bei der Planung des Modells Nutzerinnenbeirat, zu
gewahrleisten, ist es wichtig, von Beginn an methodisch eine partizipative
Herangehensweise zu wahlen und die Transparenz der einzelnen

Planungs- und Umsetzungsschritte gut zu kommunizieren.

Aufgrund der Komplexitat der verschiedenen Leistungsbereiche der
Einrichtungen der Abteilung Soziale Dienste und den damit verbundenen
unterschiedlichen fachlichen Herangehensweisen in der direkten
Klientinnenarbeit ist es notwendig, die wesentlichen Ergebnisse strukturell
zusammenzufassen. Nachstehend werden forderliche  Strukturen
(Chancen) wund hinderliche Strukturen (Grenzen) des Modells
Nutzerinnenbeirat zusammenfassend betrachtet. Diese

Zusammenfassung ist ein Ergebnis der gewonnenen Erkenntnisse der
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Literaturrecherche, der Ergebnisse der Stakeholder-Analyse und der

Befragung einzelner Stakeholdergruppen.

13.1 Grundsatzliche Strukturerfordernisse beim Modell

Nutzerlnnenbeirat

Entscheidung

Es ist eine klare Entscheidung der Einrichtungsleitung fur dieses Modell
notwendig ebenso eine klare Vorstellung, wie das beschriebene Modell
auf die jeweilige Einrichtung adaptiert werden kann. Diese Entscheidung
sollte das Ergebnis eines Entwicklungsprozesses der Teammitglieder
sein, in dem konkret die Aufgabenbereiche des Nutzerinnenbeirates
beschrieben werden. Als letzter Schritt vor der tatsachlichen

Implementierung ist eine Klarung der Kommunikationsstruktur notwendig.

Nutzerinnengruppe

Das Modell benétigt eine halbwegs stabile Nutzerlnnengruppe, die sich
dadurch auszeichnet, dass grundsatzlich ahnliche Ziele vorhanden sind
und dass sich die Mitglieder aufgrund der Inanspruchnahme einer
Leistung einer Einrichtung treffen. Diese Nutzerinnengruppen, die fur sich
gemeinsame Ziele definiert haben, sind vorerst noch nicht vorhanden,
allerdings ware hier eine Aktivierung einer Gruppenbildung eine

vorbereitende, forderliche MalRnahme.

Aufgaben

Klar beschriebene Aufgaben, die fur die jeweilige Nutzerlnnengruppe gut
Uberlegt und innerhalb des Mitarbeiterinnenteams diskutiert sein missen
sind die Basis fur das Gelingen des Modells. Die Aufgaben missen im
angemessenen Verhdltnis zu den zur Verfiigung gestellten Ressourcen
stehen. Das Mitsprache- und Mitbestimmungsrecht muss auch in allen
Konsequenzen durchdacht und beschlossen sein, damit Alibihandlungen

vermieden werden konnen. Fir eine tatsédchliche Einbindung von
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Nutzerlnnen ist auch ein Raum fir Mitsprache und Mitbestimmung
notwendig. Deshalb ist es wichtig, die Aufgaben, Rechte und Pflichten so
zu beschreiben, dass sie auch tatsachlich umgesetzt werden kénnen. Die
Grenzen der Mitsprache und Mitbestimmung sind ebenso festzuhalten wie

die konkreten Aufgaben.

Kommunikation

Die Kommunikationswege zwischen Einrichtungsleitung, Mitarbeiterinnen
und Nutzerlnnenbeirat wie auch die Kommunikation zwischen Nutzerinnen
und Beirat muss klar geregelt und allen bekannt sein. Eine vermeintliche
Vorzugsstellung des Nutzerinnenbeirates in Form von Besprechungen
und Mitarbeit bei Projekten kénnte fur das Vertrauensverhaltnis der
Nutzerlnnen zum Beirat von Nachteil sein. Transparente, klar geregelte
Kommunikationsstrukturen und eine positive Grundeinstellung in der

Implementierungsphase sind eine wesentliche Grundlage.

Ressourcen

Die Frage der Ressourcen ist vor einer definitiven Entscheidung fur das
Modell Nutzerinnenbeirat zu klaren, damit es auch realisierbar ist. Zeitliche
Ressourcen fir Mitarbeiterinnen werden in der Anfangsphase ebenso wie
finanzielle Ressourcen fir eine externe Begleitung oder Moderation notig
sein. Bei den Nutzerinnen wird es um Aufwandsentschadigungen gehen
und ein Anreizsystem sollte entwickelt werden. Einbindung von
Nutzerinnen verlangt auch ein Unterstitzungssystem, das intern wie

extern notwendig sein kann.

13.2 Hinderliche Strukturen und Grenzen des Modells

Nutzerlnnenbeirat

Entscheidung

Ein Modell Nutzerinnenbeirat kann nur umgesetzt werden, wenn es neben
dem Interesse der Mitarbeiterinnen und der Organisation auch ein
Interesse der Nutzerlnnen gibt. Das heil3t, dass es sich bei einer
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tatsachlichen Implementierung nur um ein Projekt handelt, das vorerst
befristet konzipiert wird. Erst nach einer Uberprifungsphase ist es

sinnvoll, es auch strukturell zu verankern und fortzuftihren.

Nutzerinnengruppe

Wenig Kontinuitat in der Nutzerinnengruppe, das Fehlen der Mdglichkeit,
miteinander in Kontakt treten, bzw. auch das Fehlen von gemeinsamen
Zielen wurden gegen dieses Modell sprechen und andere Modelle der
Nutzerlnneneinbindung verlangen. Die zeitlich oft begrenzte Verweildauer
ist ein wesentlicher Aspekt in der Kontinuitat von Nutzerlnnen der
Einrichtungen. Bei kurz- und mittelfristigen Betreuungen lasst sich
eventuell ein Rotationsprinzip finden, das eine Einbindung méglich macht,
aber von den Aufgaben und Méglichkeiten der Mitgestaltung her kurzfristig

ausgelegt ist.

Aufgaben

Ein  Leistungsdruck auf Mitarbeiterinnenebene wie auch auf
Nutzerinnenebene ware ein  sehr hinderlicher  Aspekt bei
Nutzerlnneneinbindung. Das Modell muss flr die jeweilige Zielgruppe so
adaptiert werden, dass es zu keiner Uberforderung der beteiligten
Akteurlnnen kommt. Eine klare Aufgabenbeschreibung, wo ein
Nutzerinnenbeirat eine beratende und wo eine entscheidende Funktion

haben soll, ist gut zu formulieren und zu kommunizieren.

Kommunikation

Wenn dominante und gewaltbereite Nutzerlnnen den Nutzerlnnenbeirat
daftr missbrauchen, um sehr individuelle Interessen durchzusetzen, ware
das fiur das Modell nicht forderlich, da es ja fur das Mitgestalten und
Mitwirken einer mdoglichst breiten Nutzerlnnengruppe geplant ist und
gerade nicht besonders dominante Personen unter den Nutzerlnnen gut

vertreten und eingebunden werden sollen.
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Ressourcen

Ein groRRer zeitlicher, personeller und finanzieller Aufwand wirde gegen
die Implementierung sprechen. Die Phase der Entwicklung und
Implementierung wird sicher zusatzliche Ressourcen benottigen wie auch
das umgesetzte Modell im laufenden Betrieb. Es sollte aber aus einer
Haltung der Erméachtigung von Nutzerinnen und deren Einbindung und auf
Mitarbeiterinnenebene auch aus einer selbstverstandlichen, engagierten
Haltung heraus umsetzbar sein. Ist dies mit Uberschaubarem
Ressourceneinsatz nicht maoglich, wird es nicht nur schwer realisierbar
sein, sondern auch an einem erhéhten Leistungsanspruch, der nicht das

Kernstiick des Modells sein sollte, scheitern.

13.3 Tatsachliche Umsetzungsmdéglichkeiten in der Abteilung Soziale

Dienste

Basierend auf der zusammenfassenden Betrachtung der verschiedenen
forderlichen und hinderlichen Strukturen fir eine Implementierung des
Modells Nutzerlnnenbeirat kann es - mit einigen konzeptionellen
Adaptierungsarbeiten - in den Wohneinrichtungen Hartlauerhof, Haus fir
Mutter und Kind und Wohngemeinschaft fir Haftentlassene und im
Tageszentrum angewandt werden. Die Adaptierungsarbeiten betreffen
sicherlich in erster Linie die genaue Analyse der Nutzerlnnengruppe und
ihrer Bedirfnisse und Fahigkeiten und in zweiter Linie auch die zeitlichen

und organisatorischen Aspekte.

Nach der Entscheidung fir die Implementierung des Modells muisste sich
ein Projektteam mit der einrichtungsspezifischen Adaptierung und

Skizzierung der Umsetzungsschritte beschéftigen.

Muller-Scholl und Priepke (1992: 127) beschreiben einen solchen Prozess
des Planens,

....dass Planen erst in einer Mischung von methodisch-exaktem Vorgehen
in  Verbindung mit harten quantitativen Daten und schopferisch
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spielerischen, ,weichen’ qualitativen Ergebnissen die Zukunftsentwicklung
einigermaf3en sinnvoll ,erfassen’ kann. Dies alles muss geleistet und
inhaltlich erfullt werden durch:

e Beteiligung der von Planung Betroffenen,

e Transparenz der Planungsschritte,

e Zielorientiertheit,

e Erstellung und Ausfilhrung eines MalRhahmenkataloges, wodurch

Erfolgskontrolle ebenso moglich wird wie die notwendige Flexibilitat,

auf Entwicklungsabweichungen sensibel und rasch zu reagieren.”

Das Projektteam braucht also die Madoglichkeit, alle betroffenen
Akteurlnnen mit einzubeziehen, eine gute Informations- und
Kommunikationsstruktur, um die notwendige Transparenz der
Planungsschritte zu gewahrleisten, und eine klare Vorgabe der Leitung in
Bezug auf das formulierte Projektziel. Nach der Projektphase und der
Uberprifung der oben beschriebenen Punkte ist eine definitive

Entscheidung fur die Implementierung des Modells moglich.

Eine Adaptierung des beschriebenen Modells wirde in den
Beratungsstellen ,Beratung und Hilfe* wenig aussichtsreich sein. Eine
Nutzerlnneneinbindung wird hier aufgrund des punktuellen Kontakts zur
Einrichtung und zusétzlich durch die differierenden Problemlagen und die
daraus folgenden Zielen eher mit regelmalig stattfindenden
Zufriedenheitsbefragungen und einem strukturell gut verankerten

Beschwerdeweg moglich sein.

Stark beschreibt im Artikel ,Empowerment und Organisationsentwicklung”
ein auf vier Ebenen aufgebautes Lernprogramm fir zukunftweisendes
Qualitditsmanagement in der sozialen Arbeit. Die erste Ebene, die der
Mitarbeiterinnen und Tréager von Einrichtungen, sollte Mut entwickeln und
Fachlichkeit und Management ineinander flieRen lassen. Die zweite

Ebene, die der Anbieter von Management-Systemen in der
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Qualitatsentwicklung, sollte sich  von  Standardmethoden  und
Patentrezepten  verabschieden und Lernerfahrungen in  die
Weiterentwicklung einarbeiten. Nutzerinnen, als dritte Ebene, sollten
Potentiale und Fahigkeiten entwickeln und dieses Know-how aktiv
einbringen. Die vierte Ebene, die der Geldgeber und der politisch
Verantwortlichen, sollte auf ein kooperatives System zwischen
Nutzerlnnen, Anbieterinnen und Beraterinnen hinarbeiten.

(vgl. Stark: 2002: 221)

Dieses Lernprogramm, als Grundhaltung in die Praxis umgesetzt, kdnnte
Nutzerlnneneinbindung in den verschiedensten Formen ermdglichen und
als selbstverstandliche Voraussetzung fir Anbieterinnen von sozialen
Dienstleistungen  dienen. Eine Implementierung des  Modells
Nutzerlnnenbeirat wéare, wenn die Grundvoraussetzungen geklart sind, in

sehr vielen Bereichen der Sozialarbeit mdglich.
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14 Fazit

Die vorliegende Arbeit wurde zu einem Zeitpunkt verfasst, zu dem
Effizienzsteigerung stark zugenommen hat, parallel einhergehend mit
einem Innovationsdruck innerhalb der Organisation, wie auch mit einem
Legitimationsdruck von auf3en, von Seiten der offentlichen Kostentrager
und des Umfeldes der Organisation. Ressourcenoptimierung, effizienter
Einsatz der Mittel und internes Controlling als Schlagworte riickten in den
Vordergrund. Diese sehr wesentlichen Instrumente zur Steuerung einer
Organisation sind allerdings, wenn sie aus einer massiven Drucksituation
heraus eingesetzt werden, nicht besonders forderlich fir eine innovative
Weiterentwicklung, da sie in diesem Fall hemmend wirken. In der Folge
werden Innovation, Kreativitdt und Engagement innerhalb der
Organisation abnehmen. Innovation und Kreativitat sind allerdings in der
Sozialarbeit unabdingbar, da der Stillstand das zeitliche Ende einer
Organisation bedeutet, weil auf Herausforderungen und neue
Problemlagen nicht mehr adaquat reagiert werden kann. Die oft sehr
akuten, manchmal neuen Problemlagen der Nutzerinnen erfordern viel

Kreativitat und Methodensicherheit, um ihnen gerecht zu werden.

Eine Einbindung und die Teilhabe von Nutzerinnen sind innerhalb der
Organisation der Caritas der Didzese Linz selbstverstandlich. Es ist im
Leitbild verankert, in der kooperativen und unburokratischen Arbeitweise
wie auch in der Verantwortung, sozialpolitisch fur benachteiligte Gruppen
einzutreten. Tatsachlich gibt es aber keine strukturell in der Organisation
verankerte Einbindung von Nutzerlnnen. In den einzelnen Einrichtungen
gibt es punktuell sehr viele nutzerinnenorientierte Ansatze und vereinzelt
Partizipationsmodelle. Sie alle haben sich aus den Bedurfnissen und dem
Engagement der jeweiligen Einrichtung heraus entwickelt. Dies war die
Ausgangslage und Motivation daftir, das Thema Nutzerlnneneinbindung
zu bearbeiten. Da das Thema Einbindung von Nutzerinnen inhaltlich sehr
breit gestreut ist und die zeitlichen und inhaltlichen Ressourcen fiir diese

Arbeit begrenzt waren, galt es, eine Eingrenzung vorzunehmen.
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Ausgehend von den  verschiedensten ,Beiratsmodellen® in
Profitunternehmen und auch in verschiedenen kommunalen Gremien
entstand die Idee des Nutzerlnnenbeirates. Es wurde das Modell
Nutzerinnenbeirat in Anlehnung an bestehende Beirdte in der
Behindertenhilfe und Praxiserfahrung mit Beiraten in anderen Kontexten
entwickelt. Dies stellt ein schematisch gezeichnetes Modell dar, das in
dieser Reinform kaum Anwendung finden wird. Der Grundgedanke war
aber auch nicht, ein konzeptionell fertiges Modell zu entwickeln, sondern
ein Beispiel fir ein Modell und die grundsatzlichen Umsetzungschancen
ganz konkret in der Abteilung Soziale Dienste der Caritas der Dibzese
Linz zu betrachten. Das gezeichnete Modell soll als Anregung und erste
Vorarbeit fir eine mogliche Umsetzung in den einzelnen Einrichtungen

dienen.

Durch Literaturrecherche, Bewertung der verschiedenen
Interessensgruppen mittels einer Stakeholder-Analyse und einer ersten
Befragung  der internen  Akteurlnnen  wurden  grundlegende
Voraussetzungen fiur diese Klientinnenpartizipation herausgefunden. Als
vorrangige Motive der Nutzerlnneneinbindung kénnen auf
Organisationsebene und auf Kostentrdgerebene die Erhdéhung der
Zufriedenheit der Nutzerlnnen mit den erhaltenen Leistungen genannt
werden. Bei den Mitarbeiterinnen ist ein wesentlicher Motivationsgrund
auch die Maoglichkeit einer Zusammenarbeit mit den Nutzerlnnen auf einer
neuen Ebene zu erwdhnen, wodurch auch die Zufriedenheit der
Mitarbeiterinnen mit ihrer Arbeit steigen wirde. Die Motive der
Nutzerlnnen sind einerseits durch die individuellen Problemlagen sehr
unterschiedlich, andererseits aber auch von einer grundsatzlich positiven
Grundstimmung gegeniber dem Modell zu dieser Art der
Nutzerlnneneinbindung gepragt. Allerdings ist bei den punktuell befragten
Nutzerinnen ersichtlich geworden, dass die Ubernahme dieser Funktion
als eine schwierige Aufgabe vermutet wird. Hier sind vor einer moglichen

Implementierung Vorarbeiten und Vorinformationen notwendig um die
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Hemmschwelle, sich auch selber daran beteiligen zu kénnen, méglichst
gering zu halten.

Als Grenzen des Modells wurde von fast allen Mitarbeiterinnen eine
Unvereinbarkeit mit der Alltagssozialarbeit und der dazugehdrigen
professionellen Beziehungsarbeit genannt. Hier wird es besonders wichtig
sein, die Aufgaben und die Pflichten sehr gut und klar zu formulieren und
mit den jeweiligen Betreuungsvereinbarungen und methodischen
Herangehensweisen abzustimmen. Aus Nutzerlnnensicht stellen sich die
Grenzen neben der Scheu vor der Ubernahme einer solchen Funktion
auch als die Befiirchtung, in eine Sandwichposition zu geraten, dar.

Als sehr wesentliches Erfordernis fur die Implementierung des Modells
Nutzerlnnenbeirat ist das Treffen einer klaren Entscheidung fur das Modell
verbunden mit einer Adaptierung des Modells auf Teamebene in der
jeweiligen Einrichtung zu nennen. Die Beschreibung der konkreten
Aufgaben, der damit verbundenen Rechte und Pflichten und der daflr
notwendigen Kommunikationsstruktur ist genauestens durchzufihren und
dem jeweiligen Einrichtungskonzept anzupassen. Ein nachster
wesentlicher Schritt ist das Klaren und Festlegen der dafiir notwendigen
Ressourcen fur die Einrichtung und die Nutzerlnnen. Basis fir diese
Uberlegungen miissen die Bedirfnisse der Nutzerlnnengruppe sein, die
eine grundsatzliche Stabilitat aufweisen sollte, damit das Modell

umgesetzt werden kann.

Bei Betrachtung der zusammenfassenden Ergebnisse kann das Modell
Nutzerlnnenbeirat in den Wohneinrichtungen und im Tageszentrum mit
einer Adaptierung auf das konkrete Einrichtungskonzept und auf die

spezielle Zielgruppe umgesetzt werden.

Fur die Beratungsstellen Beratung und Hilfe sind aufgrund der akuten
Notlagen, in der sich die Nutzerinnen befinden, und aufgrund der
kurzfristigen, héaufig einmaligen Kontaktaufnahme, andere Formen der

Nutzerinneneinbindung zu empfehlen.
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Das Modell Nutzerinnenbeirat und eine mdgliche Implementierung wurden
in dieser Arbeit mit dem konkreten Betrachtungsziel der Abteilung Soziale
Dienste der Caritas Oberosterreich bearbeitet. Das grundsatzliche Modell
kann mit den notwendigen Adaptierungen und einem geplanten
Implementierungsprozess ebenso auf andere Einrichtungen in der
Sozialarbeit umgesetzt werden. Es wurden Wohneinrichtungen und
Tageszentrum, wo eine Implementierung sehr realistisch erscheint,
betrachtet und diese Strukturen finden sich in anderen Sozialeinrichtungen
mit einer anderen Zielgruppe wider. Bei Beratungsstellen mit mehr
Kontinuitdt in der Zielgruppe, beispielsweise in psychosozialen

Beratungsstellen, scheint eine Umsetzung méglich.

Die Einbindung von Nutzerinnen setzt eine klare Verankerung in der
Organisationsstruktur voraus, viel mehr aber noch ist es eine Haltung, den
Nutzerlnnen zu begegnen und ihnen Mitgestaltungsmoglichkeiten
anzubieten. Diesen Weg der partizipativen Mitgestaltung zu gehen, diese

Herausforderung gilt es anzunehmen.
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1 Kurze Info fur die Analyse fuar ein  Modell der

Nutzerinneneinbindung — Nutzerinnenbeiréate in Sozialen Diensten

Das Modell der Nutzerinneneinbindung mittels Beiraten ist im Bereich der
Behindertenhilfe bereits gut implementiert. In Deutschland ist es durch das
Heimgesetz (01.01.2002) auch gesetzlich verankert und in Osterreich ist
im Entwurf des Chancengleichheitsgesetzes eine Interessensvertretung in
den einzelnen Einrichtungen wie auch im Ubergeordneten Planungsbeirat
vorgesehen. Sobald dieses Gesetz in Kraft tritt gibt es auch hier eine

gesetzliche Verankerung von Nutzerinneneinbindung.

Grundsatzliches

Ausgehend von diesen gesetzlichen Nutzerinneneinbindungsmodellen
aus der Behindertenhilfe und der grundlegenden Idee eines
Beiratssystems wird folgendes Modell des Nutzerinnenbeirates entwickelt
mit dem Ziel es im Bereich der Sozialarbeit in verschiedenen,

unterschiedlichen Einrichtungen zu implementieren.

Aufgaben des Nutzerinnenbeirates
e Anregungen von Nutzerlnnen der Einrichtung entgegen nehmen
und diese der Einrichtungsleitung bekannt machen und bei der
Umsetzung von Vorschlagen gemeinsam mit der

Einrichtungsleitung arbeiten.

e Beschwerden von Nutzerlnnen der Einrichtung entgegennehmen

und der Einrichtungsleitung bekannt machen.

e Unterstltzung fur neue Nutzerinnen anbieten — kennen lernen der
Einrichtung, der Infrastruktur und vorstellen von anderen

Nutzerinnen.



e Nutzerlnnenversammlung veranstalten um den Prozess der

Nutzerinneneinbindung kontinuierlich zu begleiten.

e Abgabe einer Stellungnahme bei inhaltlichen Konzeptanderungen
oder Konzeptumstellungen sowie gravierenden baulichen

Anderungen.

e Abgabe einer Stellungnahme bei Preisédnderungen:

Wohnkostenbeitrag,

e Abgabe einer Stellungnahme bei Anderungen von Hausordnungen,

Betreuungsvereinbarungen oder Untermietvertragen.
e Arbeitnehmerinnenschutzunterweisungen und MalRnahmen zur
Unfallverhitung bei Mitarbeiterinnen wird dem Nutzerinnenbeirat

zur Kenntnis gebracht.

Wahl des Nutzerlnnenbeirates durchfiihren

Der Nutzerlnnenbeirat sollte aus der Reihe der Nutzerlnnen einer
Einrichtung gewahlt werden. Es wird notwendig sein Ressourcen zur
Verfiigung zu stellen: Kenntnisse vermitteln, Klaren der Zusammenarbeit,
Kommunikationsstruktur... und organisatorisch gut in der jeweiligen

Einrichtung zu verankern.



Mittels einer Stakeholder-Analyse (Analyse aller relevanten Akteurlnnen)
sollen die mdglichen Motive und der mdglicherweise daraus resultierende

Wert bzw. die Grenzen herausgefunden werden.

Befragt mittels kurzem Fragebogen werden:

Geschaftsfihrung Caritas der Didzese Linz
Leiterinnen der Einrichtungen der Abteilung Soziale Dienste
Mitarbeiterinnen der Einrichtungen der Abteilung Soziale Dienste

Befragt mittels Gespréch in Bewohnerlnnen oder Nutzerlnnengruppen:

Nutzerlnnen der Einrichtungen der Abteilung Soziale Dienste

DSA Alexandra Riegler-Klinger, MAS



2 E-Mail Fragebogen
Partizipationsprozesse sind nicht immer einfach umzusetzen. Die Arbeit
mit Betroffenen kann sehr mihsam und langwierig sein. Sind solche
Prozesse jedoch einmal eingeleitet bringen sie allen Beteiligten ein hohes
Mafld an Zufriedenheit und ermdglicht auch im Sinne von ,von einander
lernen”“ die Mdglichkeit sich gegenseitig besser zu verstehen. Partizipation
von Betroffenen auf Ebene der Mitgestaltung in Einrichtungen hat zwei
wesentliche Aufgaben:
e Die Betroffenen, die den Einrichtungsalltag und das
Leistungsangebot mitgestalten wollen und
e Die der Institution, die Uber die Entscheidungsmacht verftgt und
Partizipation férdern oder behindern will

Welche Chancen und Mdoglichkeiten sehen Sie grundsatzlich in der
Einbindung von Nutzerinnen mittels des kurz beschriebenen Modells
»Nutzerinnenbeirat“?

Was wiurden Sie als forderliche Strukturen bezeichnen?

Was wiurden Sie als hinderliche Strukturen bezeichnen?

Welchen Wert hat Nutzerinneneinbindung fur Sie personlich in der
unmittelbaren Arbeit? Welchen Wert oder Gewinn kénnen Sie sich

durch die Einfuhrung eines Modells , Nutzerinnenbeirat* vorstellen?

Gibt es konkrete Vorstellungen wie Nutzerinneneinbindung in lhrem

konkreten Arbeitsfeld aussehen sollte?

Wo sehen Sie die Grenzen der Nutzerinneneinbindung beim Modell

Nutzerlnnenbeirat?



3 Organigramm Caritas Oberdsterreich
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