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» Die Behandlung von Wohnungslosigkeit
als soziales Problem auf3erhalb des
administrativen Zustandigkeitsbereiches
Wohnen verstarkt strukturell eher Prozesse
von Verinselung, als dass sie Ubergange und
Re-Inklusionsprozesse erleichtert. «



EINLEITUNG
1. Einleitung

1.1. Ausgangslage

Gesellschaftliche Veranderungen und steigender Wohnungsdruck in den letzten Jahren fuhren zu komplexeren Her-
ausforderungen und damit zu intensiveren Belastungen fur Mitarbeitende von Hausverwaltungen. Die steigende re-
lative und absolute Wohnkostenbelastung und eine immer grof3er werdende Anzahl an Menschen, die auf leistbaren
Wohnraum angewiesen sind, stellen demnach mafigebliche gesellschaftliche Herausforderungen fur eine nachhaltig
soziale Wohninklusion dar. Diesen Druck, so die anlassgebende Wahrnehmung fir dieses Projekt, splren besonders
Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen in ihrer beruflichen Praxis. Sie sind taglich mit Menschen aus verschiedenen
Lebenswelten und in unterschiedlichen Lebenslagen in Kontakt. Sie sind gefordert mit Vielfalt kompetent umzugehen.
Das macht den Beruf abwechslungsreich und fordernd zugleich.

So verschieden wie die Lebenswelten der diversen Mieter*innen, sind die Grinde, warum das eigene Dach Uber dem
Kopf gefahrdet sein kann —Jobverlust, Scheidung oder Krankheit sind nur einige davon. Dazu kommt, dass Mieter*innen
in Zahlungsnot oft fur sich als letzte Problemlésungsstrategie ein ,ich bin nicht da“ sehen, also auf ,Tauchstation® gehen
und unerreichbar sind. Mahnungen, Kindigungen, Raumungsklagen und Delogierungen sind immer wieder die recht-
lichen und sozialen Konsequenzen. Ein Wohnungsverlust ist fUr Betroffene eine existenzielle Situation und daher auch
fur Mitarbeitende von Hausverwaltungen meist eine grof3e Belastung.

Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen werden zunehmend zu Ermoglicher*innen dafur, das Menschenrecht auf
Wohnen auch fir Menschen in zunehmend prekaren Ausgangslagen zu schitzen. Sie sind zentrale Schlisselakteur*in-
nen, um faire und stabile Mietbeziehungen zu gewahrleisten.

Daher ist es wichtig einen genauen Blick auf ihre Arbeitsfelder zu werfen: Welche Belastungsszenarien und moglicher-
weise neue Anforderungen mussen von diesen Schlusselkraften bewaltigt werden? Welche spezifischen Kompetenzen,
Unterstutzungsressourcen und Handlungsmaglichkeiten bendtigt eine soziale Hausverwaltung der Zukunft, um ein ge-
lingendes Ankommen, Wohnen und Bleiben immer diverser werdender Mieter*innen zu ermoglichen?

Gemeinniitzige
Hausverwaltungen

Schliisselakteur*innen
fiir Wohninklusion
=>
besondere
Anforderungen

Leistbares WWohnen an Mitarbeitende
 Soziale Verantwortung

Abb. 1: Untersuchungsleitende Vorannahmen. Eigene Darstellung.

Gesellschaftliche Relevanz
Offnung/ Diversitat
Anforderungen
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EINLEITUNG

1.2. Ziele

Kernziel des Projektes ist es, Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen mit Ressourcen und Kompetenzen auszustatten,
damit sie die aktuellen und zukinftigen Herausforderungen ihres beruflichen Alltags gut gestalten kdnnen und lang-
fristig gesund bleiben. Die Entwicklung dieses Projektes erfolgte produkt-offen und wiederholt in enger Abstimmung mit
Expert*innen aus der Praxis.

1.3. Projektrahmen

Im Rahmen der Internationalen Bauausstellung — IBA_Wien 2022 - Neues Soziales Wohnen und im Auftrag der Wiener
Magistratsabteilung 50 wurde das Projekt gemeinsam von der Wohnen Plus Akademie GmbH und neunerimmo -
Neunerhaus Soziales Wohnen und Immobilien gemeinnitzige GesmbH umgesetzt.

1.4. Projektdesign & Phasierung

Das Projekt wurde als dreistufiges Praxisforschungsprojekt konzipiert.

Untersuchungsleitend fur Projektphase | war die Fragestellung:

Welche Belastungen fiihren in Osterreich zu Wohnungsverlust und welche Prozesse, Interventionen und persénlichen
Vorgehensweisen sowie Hilfesysteme haben sich in der Praxis der Hausverwaltungen aus deren Sicht bewahrt bzw. feh-
len oder sollten (weiter-)entwickelt werden, um Delogierungsandrohungen und Delogierungen — unter Bericksichtigung
von betrieblichen Erfordernissen - zu verringern?*

Diese Fragestellung wurde in Projektphase | wissenschaftlich empirisch erforscht. Methodisch wurden quantitative se-
kundardatenanalytische Zugange mit qualitativen Daten aus Expert*innen-Interviews verkntpft. Die Ergebnisse wurden
im Forschungsbericht ,,Ankommen. Wohnen. Bleiben. Neue Wege fiir eine sozial nachhaltige Hausverwaltung® erortert.
Aufbauend auf Interpretationen von Ergebnissen aus der Projektphase I, widmete sich die Projektphase Il der Produkt-
entwicklung mit iterativen Validierungsschritten.

Projektphase Ill galt der Finalisierung, Implementierung und Abstimmung der entwickelten Praxisinstrumente.

ANWENDUNG

ookt UMSETZUNG

Lehrgang

ENTWICKLUNG

Studie ERHEBUNG

seN®
e .
e 6\0‘5‘6

2019 2020 2021 2022

Abb. 2: Projektphasierung. Eigene Darstellung

Ankommen.Wohnen.Bleiben. Hauser verwalten — Beziehungen gestalten



» Die zunehmende Anonymisierung
lasst das Bedurfnis nach Sozial-
management vor Ort immer
deutlicher werden «
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PROJEKTPHASE |
2. Projektphase |

2.1.Methode

Ausgehend von der Fragestellung, wie langfristige stabile Mietbeziehungen funktionieren konnen, wurde im Rahmen
einer Untersuchung versucht, mogliche Ursachen und Wirkungszusammenhange von potenziell vermeidbaren unfrei-
willigen Ausziigen zu ermitteln. Dafir wurden quantitative und qualitative Instrumente verwendet: Uber Sekundarda-
tenanalysen wurden aus unterschiedlichen verflgbaren Datenquellen (Sonderauswertungen Bundesrechenzentrum
zu Delogierungskennzahlen, Mikrozensus, OeNB, EU-SILC, Sonderauswertungen Statistik Austria zu registrierter Woh-
nungslosigkeit) Veranderungsmuster und Entwicklungen der letzten Jahre deskriptiv ausgewertet und mit Ergebnissen
themenverwandter Studien diskutiert. Auf Basis dieser Ergebnisse wurden die Fragestellungen fur die vertiefenden qua-
litativ orientierten Interviews konkretisiert. Mittels leitfadenbasierten Expert*innen-Interviews mit Mitarbeiter*innen
von Hausverwaltungen wurden Fragen zur Erhellung von Zusammenhangen im Sinne der Kernforschungsfrage gestellt.
Auf diese Weise gelang es herauszuarbeiten, an welchen Punkten in den Prozessverlaufen — von ersten Schwierigkeiten
im Mietverhaltnis bis hin zum Worst Case einer durchgeflUhrten Delogierung - spezifische Herausforderungen, Belas-
tungen und Bedarfe erkennbar werden. Diese Schlisselstellen sollten die Ausgangspunkte fur die spatere Entwicklung
praxiswirksamer und entlastender Losungsansatze (Projektphase Il) werden.

2.2.Zentrale Ergebnisse

2.2.1. Leistbarkeit und rahmengebende Entwicklungen

Sowohl die quantitativen als auch die qualitativen Auswertungen unterstitzen die Annahme eines steigenden Drucks
auf leistbares Wohnen. In den Interviews kam deutlich zum Ausdruck, dass sich daraus konkrete Belastungsszenarien
fur Mitarbeitende von Hausverwaltungen ableiten und, dass diese Belastungen in den letzten Jahren deutlich zugenom-
men haben.

Zunachst Uberraschend war demgegenuber allerdings, dass die sekundardatenanalytische Auswertung von Delogie-
rungskennzahlen auf einen deutlichen Ruckgang uber die letzten Jahre verwies. Bei der Einbringung von Kiundigungs-
und Raumungsklagen liegt dieser Rickgang seit denJahren 2004 bis 2018 bei 24,6 % und bei der Anzahl der vollzogenen
Raumungen sogar bei 32,8 %.

Diese Entwicklung unterstitzt die Annahme eines steigenden Drucks auf Wohnen zunachst also nicht. Eine Deutungs-
moglichkeit fir den Rickgang amtlich durchgesetzter unfreiwilliger Auszige ist die Annahme, dass der Aufbau von De-
logierungspréventionsangeboten in Osterreich innerhalb der letzten beiden Dekaden gegriffen hat. Die Betrachtung
weiterer statistisch erfasster Merkmale legt allerdings andere Deutungsmaoglichkeiten nahe. Dies betrifft zunachst die
Entwicklung der Zahlen bei den von der Statistik Austria als wohnungslos erfassten Menschen in Osterreich. Seit 2008
liegt hier der Anstieg bei rund 28 % auf insgesamt 22.741 (vgl. BMASGK 2019: 25) betroffene Menschen im Jahr 2018.

Entw.: Tariflhne, Teuerung, Wohnimmobilien, Nettomieten 08 bis 18 in %
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Abb. 3: Quellen: 0eNB 2019, Mikrozensus 2018.
Eigene Berechnung

Abb. 4: Quellen: Statistik Austria 2015, 2016, 2017,2018, 2019.
Eigene Darstellung
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PROJEKTPHASE |

In einem direkteren Zusammenhang mit einer Erklarung fur den Rickgang bei den Delogierungszahlen bei gleichzei-
tiger Zunahme der unmittelbar von Wohnungslosigkeit betroffenen Menschen steht die Entwicklung der befristeten
Mietverhaltnisse. Der Anteil befristeter Mietverhaltnisse an den Bestandsmieten in Osterreich hat von rund 12 % im
Jahr 2005 auf 22,7 % im Jahr 2018 in allen Mietsektoren zugelegt. Besonders betroffen ist der private Mietsektor mit
einem Anteil von 45,8 % mit Stand 2018. Bei Neuvermietungen ist der Anteil an Befristungen noch einmal deutlich ho-
her. Die Arbeiterkammer geht auf Basis von Hochrechnungen aus den Mikrozensus Daten von etwa 70 % aus. Der be-
hauptete Zusammenhang mit dem Rickgang an Delogierungen erschlief3t sich aus der Tatsache, dass die Erwirkung
und die Durchsetzung von Raumungstiteln bei befristeten Mietverhaltnissen obsolet werden. Gleichzeitig korreliert die
Zunahme der Befristungen sowohl mit der sinkenden durchschnittlichen Mietdauer, sprich steigender Fluktuation und
Nachfragedruck, wie auch mit der Mietpreisentwicklung als weitere Indikatoren fur Druck auf Wohnen Uber Nachfrage,
Verfugbarkeit und Leistbarkeit.

Seit 2009 haben sich die durchschnittlichen Mietkosten (Nettomietkosten ohne Betriebskosten) um knapp 48 % erhoht.
Analog zum Befristungsanteil ist auch hier der private Mietsektor deutlich starker betroffen als die anderen Sektoren.
Der Preisdruck steigt allerdings ebenso im sozialen Wohnbereich. Sowohl im gemeinnutzigen als auch im kommunalen
Sektor fallt die Mietkostentwicklung steiler aus als jene von Tariflohn und allgemeiner Teuerung. Dies ist unter anderem
auf steigende Grund- und Errichtungskosten zurlckzufuhren.

2.2.2.Verkniipfung von Delogierungen und Wohnungslosigkeit und deren Hintergriinde

Ausléser fir Wohnungslosigkeit (n=831)

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

Delogierung wegen Mietriickstandes | 42.4%
Verlassen einer gemeinsam bewohnten Wohnung [ 25.2%

Ablaufen eines befristeten Mietvertrages [N 6.6%
Verlassen des Elternhauses [N 6.1%
Delogierung wegen unleidlichem Verhalten [N 6.0%
Rahmenbedingungen haben sich geindert [ 5.1%

Sonstiges - 3.2%

Flucht [ 2.8%
Haft [l 2.0%

Auslaufen eines Betreuungsverhiltnisses | 0.6%

Abb. 5: Quelle: FSW Kund*innenbefragung 2016: 11. Eigene Darstellung.

Gegensatzlich zum Ruckgang bei den Delogierungszahlen in den letzten beiden Dekaden ist die Zunahme der Zahl der
als wohnungslos erfassten Menschen in Osterreich. Dennoch, der Zusammenhang von Delogierungen und Wohnungs-
losigkeit lasst sich auch empirisch nachweisen. In einer Kund*innenerhebung des Fonds Soziales Wien (vgl. FSW 2016:
11) geht in knapp der Halfte der erhobenen 831 Falle der Status einer aktuellen Wohnungslosigkeit ursachlich auf eine
vorangegangene Delogierung zurlck. Dahinter wirken Problemkonstellationen, welche in gleicher Weise Delogierungs-
wie auch Wohnungslosenhintergrinde betreffen, bzw. vom einen zum anderen fuhren (kénnen): Arbeitslosigkeit, Tren-
nungen, Umgang mit Geld, Probleme mit psychischer bzw. physischer Gesundheit, Suchtprobleme, etc. sind davon die
meist genannten und entsprechen in dieser Reihenfolge auch den innerhalb der Kund*innenerhebung (vgl. ebenda: 12)
erfassten Haufigkeiten. Dabei handelt es sich nicht um monokausale Problemfelder, sondern um einander Uberlappen-
de und interdependente. Beispielsweise nachvollziehbar in der Bezogenheit der Themen Arbeitsplatzverlust — psychi-
sche Belastung — Trennung — Alkoholproblem. Aufierdem wird deutlich, dass der Wohnbereich zwar die ,Buhne* fur das
Sichtbarwerden des sozialen Problemsist, die Ursachen allerdings in unterschiedlichen gesellschaftlichen Bereichen zu
verorten sind. Insbesondere betrifft dies auch den Arbeitsmarkt. Hinsichtlich der Auseinandersetzung mit dem Thema
sind prinzipiell also auch alle betroffenen, funktional differenzierten Gesellschaftsbereiche gefordert.
Was sich konkret zeigt, ist zweierlei:
1. Eine schwindende 6konomische Resilienz: Kleinere Veranderungen bei der Einkommens-/Ausgabenstruktur fihren
schneller als vor einigen Jahren zur Wohngefahrdung.
2. Die Erfassung breiterer gesellschaftlicher Bereiche vom ,unteren Rand“ hin zur ,,Mitte®

www.wohnenplus-akademie.at / www.neunerimmo.at
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Zusammenhangend mit der schwindenden 6konomischen Resilienz zieht sich die Betroffenheit von Wohngefahrdung
durch unterschiedliche gesellschaftliche Gruppen. Teilweise lassen sich ,gruppentypische” Krisen zuweisen, z.B. Kredit-
aufnahmen vor Familiengrindungen bei Jungfamilien oder Wegfall von Kinderbeihilfen bspw. bei Lehrantritten in Fa-
milien. Bezeichnend ist, dass es sich dabei nicht ausschlieflich um die ,grof3eren” Krisen (Jobverlust, Trennung, etc.)
handeln muss, sondern auch temporére und geringere Abweichungen (langerer Krankenstandbezug, notwendige An-
schaffungen, Schulanfang, etc.) zu Wohngefahrdung bis hin zu Wohnungsverlust fihren kdnnen.

2.2.3. Als problematisch identifizierte Veranderungen und Phdnomene aus der Perspektive von Hausverwaltungen
Der Druck auf Wohnen spiegelt sich in einem erhéhten Nachfragedruck nach leistbarem Wohnraum zunehmend breiter
werdender und unterschiedlicher Mieter*innengruppen. Neben der Leistbarkeit, die direkt in der Haufigkeit von Miet-
ausféllen spurbar wird, stellt die Verdnderung der Mieter*innenstruktur eine besondere Herausforderung fur Hausver-
waltungen dar.

Die Mieter*innendiversitat erwies sich entlang der Expert*inneninterviews als Ausgangs- und Knotenpunkt fir mehrere
Belastungen, die interdependent zusammenwirken: Grofere Diversitat von Bewohner*innen zeigt sich in einer grof3eren
Unterschiedlichkeit der Interessen, Normen und Erwartungen. Dies betrifft sowohl die Ebene der Kund*innen-Haus-
verwaltungs-Beziehung, wie auch die Ebene des Zusammenlebens in den Wohnhausanlagen. Die Entwicklungen auf
beiden Beziehungsebenen wurden unisono als problematisch thematisiert.

Auf Ebene der nachbarschaftlichen Beziehungen wird Diversitat in den Zusammenhang mit einer Zunahme an Konflik-
ten sowie auch mit einem hoheren Grad an sozialer Abgrenzung, Riickzug und Anonymisierung gestellt. Dass nachbar-
schaftliche Beziehungen ,stressiger, neidbehafteter [...] und anonymer” werden, wird auf3erdem mit Phanomenen von
zunehmender sozialer Unsicherheit in Verbindung gebracht.

Auf Ebene der Kund*innenbeziehungen zwischen Mieter*innen und Hausverwaltungen erweist sich die grof3ere Diversi-
tat (kulturell, Bildungsgrade, etc.) als naheliegend fordernd, allein schon hinsichtlich der Auswahl und Gestaltung von
Kommunikationskanalen, -formen, -inhalten und -kulturen. DarUber hinaus wurden aber zahlreiche weitere Heraus-
forderungen deutlich. So wurde im Zusammenhang mit der wahrgenommenen Anonymisierung mehrfach thematisiert,
dass Mieter*innen fordernder als friher gegentber der Hausverwaltung auftreten und Probleme haufiger und friher an
die Hausverwaltung delegieren. Dies fuhrt zu einem hoheren Anforderungs- und Handlungsdruck im Kund*innen-Bezie-
hungs-Management. Umso mehr, wenn neben der Haufigkeit an Fallen auch die Fallkonstellationen komplizierter und
die zu bearbeitenden Themen komplexer werden.

Ein anderes Problemfeld, das durchaus als verbunden mit dem oben skizzierten interpretiert werden kann, sind die
Veranderung des Berufsverstandnisses innerhalb von Hausverwaltungen, die Weiterentwicklung der Aufgaben- und Ta-
tigkeitsfelder und die Adaption der daran geknupften operativen Prozesse. So wurden beispielsweise in den letzten Jah-
ren Ablaufe, wie das Mahnwesen, automatisiert, um die erhohte Dichte an Aufgaben effizienter bearbeiten zu kénnen.
Daraus ergeben sich Veranderungen in der Kund*innenkommunikation. Automatisierung geht einher mit einer Anony-
misierung und Veranderung der Kund*innen-Hausverwaltungs-Beziehungen. Hierbei ist bezeichnend, dass der Verlust
der Hausbesorger*innen, als Bindeglieder, Ansprechpersonen und Multiplikator*innen vor Ort, in den Interviews immer
wieder hervorgehoben wurde.

2.2.4.Herausforderungen bei der Bekampfung von Wohnungslosigkeit durch direkte Wohnungsvermittlung

Das sogenannte Stufenmodell bildete in der dsterreichischen Wohnungslosenhilfe lange und weitgehend bis heute die
Matrix fur Angebots-, Projekt- und Einrichtungsentwicklungen. Grundlage dieses Modells ist die normative |dee des
JTreatment First Ansatzes® (Padgett et al. 2011), wonach der Weg aus der Obdach- und Wohnungslosigkeit einen Lern-
und Rehabilitationsprozess zugunsten der Wiedererlangung von Wohnfahigkeit beschreibt. Wohnungsnot wird demnach
ursachlich den betroffenen Menschen zugeschrieben und strukturelle, wie etwa wohnpolitische und 6konomische, Rah-
menbedingungen bleiben ausgeblendet. Das ist mit ein Grund fur die Auslagerung des Themas und der Angebotsstruk-
turen von Wohnungslosigkeit in die Zustandigkeit sozialpolitischer Ressorts bei gleichzeitigem Ruckzug aus der wohn-
politischen Verantwortlichkeit.

Der ,Housing First Ansatz"” stellt umgekehrt zum Stufenmodell die Vermittlung einer eigenen Wohnung (auf3erhalb des
institutionellen Settings der Wohnungslosenhilfe) an den Beginn einer Betreuung. Dabei setzt Housing First auf (Re-)
Inklusion durch freiwillige Annahme von Unterstitzungsleistungen anstatt auf Integration durch normierende sozial-
staatliche Praktiken im Wechselspiel von Kontrolle und Hilfe. Im US-amerikanischen Raum, wo der Ansatz Anfang der
90er Jahre entwickelt und erprobt wurde, liegt eine Vielzahl an Studien' mit Fokus auf Kosteneffizienz (u.a. Larimer,

1 Einen guten Uberblick und Ressourcen stellt das United States Interagency Council on Homelessness (USICH) bereit. online unter: https:/web.
archive.org/web/20151209163020/http://usich.gov/usich_resources/solutions [01.04.2021], fir Europa: https://housingfirsteurope.eu/assets/
files/2017/12/housing-first-guide-deutsch.pdf [01.04.2021]
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PROJEKTPHASE |

Mary, et al. 2009) vor. Deren Ergebnisse begrinden die dort mittlerweile sehr breite Integration des Ansatzes sowie des-
sen Verbreitung seit etwa 2010 auch in Europa und Osterreich.

Housing First meint, dass mit der Bereitstellung einer Wohnung ein Ausgangs- und Ankerpunkt fur die Wiederherstel-
lung bzw. Erweiterung von Handlungsfahigkeiten und Teilhabemaoglichkeiten geschaffen wird. Damit markiert Housing
First begrifflich einen Anfang und nicht das Ende eines Prozesses und betont die Bedeutsamkeit des sozialraumlichen
Bezugspunktes der Wohnung als ermoglichenden Ausgangspunkt der sozialraumlichen Aneignung?.

Die Ermoglichung dieses Ausgangspunktes, auf der Basis von direkten Mietvertragen ist eine der zentralsten Heraus-
forderungen hinsichtlich einer breiteren Implementierung zur nachhaltigen Bekdmpfung von Wohnungslosigkeit.

Der Wille einer solchen Implementierung findet zunehmend auch politisch Ausdruck, angefangen mit ,Soziales Netz-
werk Wohnen®in Vorarlberg 2006 und den Wohnvergaberichtlinien des Landes Vorarlberg von 20152, Uber die Veranke-
rung in der Regierungstbereinkunft der Stadt Wien 20104, bis hin zur Neuausrichtung der Wiener Wohnungslosenhilfe
mit deutlichem Fokus auf mobile Betreuung und selbstbestimmtes Wohnen in der eigenen Wohnung.

Eine wirksame Umsetzung in der erforderlichen Breite verlangt allerdings die Bereitstellung und Gewahrung von mittel-
und langfristig offenen Zugangen zu leistbarem Wohnraum in allen Wohnsegmenten. Aktuell sind es hauptsachlich die
gemeinnutzigen Bauvereinigungen, die Wohninklusion durch den Housing First Ansatz unterstutzend ermoglichen.

2.2.5. Kritische Momente in Delogierungsprozessen

Der wohl beste Weg zur Bekampfung von Wohnungslosigkeit ist es, Wohnungsverluste moglichst zu vermeiden. Kommt

es dennoch zu Delogierungen konnen wir von folgenden Phasen in Delogierungsprozessen bei Hausverwaltungen aus-

gehen:

1. Interventionen (Aktivitaten wie Schreiben, Kontaktaufnahme, Informationen) vor der Weitergabe an den Anwalt / die
Anwaltin / die Rechtsabteilung

2. Prozess zur Erwirkung eines Rechtstitels durch gerichtliche Einbringung

3. Gebrauchmachung vom Titel (Festlegung eines gerichtlichen Raumungstermins)

4. Durchsetzung des Raumungstitels

Je friher in diesem Prozess gelingende Interventionen erfolgen, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass ein Woh-
nungsverlust abgewendet werden kann und Ressourcen geschont bleiben. Dies vor allem auch deshalb, weil etwa Miet-
rickstande in der Regel mit der Prozessdauer weiterwachsen und die Entwicklung von individuellen Losungsperspekti-
ven zunehmend erschweren.

Als ,kritische Momente® in Delogierungsverlaufen konnten in der Voruntersuchung folgende Ansatzpunkte fur die Maf3-
nahmenentwicklung identifiziert werden:

1. Sensibilisieren

Sowohl mangelndes Bewusstsein als auch fehlende Selbsteinschatzung der eigenen prekaren Situation, sowie Scham
wurden als zentrale Grunde identifiziert, dass Mieter*innen nicht proaktiv mit der Hausverwaltung Kontakt aufnehmen.
Um dem entgegenzuwirken, bedarf es konkreter MaBnahmen zur Sensibilisierung fir wohngefahrdende Phanomene
sowie um Angste bzgl. Stigmatisierungen und Scham abzubauen. Dabei handelt es sich insbesondere um praventive
Mafinahmen, die bereits gesetzt werden sollten, bevor es Gberhaupt zu Problemen kommt.

2.Erreichen

Ein Kernproblem wurde im fehlenden Erreichen der betroffenen Mieter*innen identifiziert. Besonders deutlich wurde
dies an einem Beispiel, wonach bei 13 von 18 vollzogenen Raumungen innerhalb eines Jahres, die betroffene Partei Uber
den gesamten Prozess hinweg ,unsichtbar® geblieben ist. Als ursachlich dafur gelten, wie oben ausgefihrt, (zunachst)
fehlendes Problembewusstsein und Scham. Zudem kann sich das fehlende Wissen Uber die prinzipielle Verfugbarkeit
von Hilfesystemen und Unterstutzungsressourcen bei Mieter*innen als hinderlich erweisen. Die Erreichbarkeit steht
insbesondere auch im Zusammenhang mit der Eignung der Kommunikationskanale (Brief, Telefonat, Face-to-Face-
Kommunikation, etc.) und der Aufbereitung der kommunizierten Inhalte (Sprache, Komplexitatsreduktion, etc.). Nicht zu-
letzt spielen auch Haltungen seitens der Hausverwaltungen eine nicht unerhebliche Rolle (kooperativer Zugang, Bring-
schuld vs. geteiltes Problem, etc.).

2 Vertiefend dazu: vgl. Boesch (1980)
3 Vgl.Amtder Vorarlberger Landesregierung 2015:5.

4 Vgl.www.gruene.at/uploads/regierungsuebereinkommen_gruenrot.pdf. [31.03.2021]
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PROJEKTPHASE |

erkennen
Alarmzeichen
frih erkennen

’ ‘ Hintergriinde mitdenken

kommunizieren 3

Kanale/Medien
Ton/Sprache/Inhalte | " i

sensibilisieren
(Stigma/Scham)
Information

Pravention

Abb. 6: Erreichen. Eigene Darstellung.

3. Unterstiitzen, Beraten und Uberweisen

Wurden die Mieter*innen erreicht, stellt sich die Frage nach den Ressourcen und Handlungsmaoglichkeiten der Haus-
verwaltungsteams. Dies betrifft personelle Kompetenzen der Mitarbeitenden in den Bereichen Problemerfassung, Ge-
sprachsfiihrung und Beratung ebenso wie organisationsinterne Instrumente wie z.B. Prozessbeschreibungen, Doku-
mentvorlagen, Informationsmaterial, digitale Kommunikations- und Info-Tools. Auf3erdem betrifft es das Wissen Gber
regionale und sozialstaatliche Hilfe- und Unterstutzungsangebote, an welche wohngefahrdete Mieter*innen Uberwie-
sen werden konnen. Zu den Ressourcen, die die Handlungsmoglichkeiten erweitern gehéren zudem die themenspezi-
fische Zusammenarbeit mit internen Expert*innen und externen Leistungserbringer*innen sowie Weiterbildung, Super-
vision und kollegiale Beratung.

erkennen
der internen
und externen
Ressourcen

verknupfen
Lésungswege
entwickeln und
erweitern

Uberweisen
in Hilfe- und
Unterstitzungs-
systeme

Abb. 7: Unterstiitzen, Beraten, Uberweisen. Eigene Darstellung.
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PROJEKTPHASE |

4.Umgang mit unleidlichem Verhalten

Wahrend der Uberwiegende Teil von Delogierungsverfahren auf Zahlungsschwierigkeiten zurtckzufthren ist, bedeuten

jene, die aufgrund von ,unleidlichem Verhalten®initiiert wurden, ein Vielfaches mehr an Aufwand fir die Hausverwaltun-

gen. Dies hat vor allem die folgenden Grinde:

» Eshandelt sich um sehr unterschiedliche Anlasse und Formen,

- die weniger geradlinig im Verlauf sind

« und deshalb nicht standardisierbar,

« schwer messbar

- undvon hohem Subjektivitatsgehalt sind.

Infolgedessen ist die Nachweispflicht schwer einlosbar. Daraus ergibt sich:

+ Interventionen, Ressourcen und Kompetenzen fir die Problemabklarung (vor allem auch vor Ort) und Einschatzung
des Ausmafies des Problems sind notig, jedoch mangelhaft verflugbar.

« Umso erschwerender wird es, wenn Verhaltensweisen, die von anderen als beeintrachtigend erlebt werden, ihre
Ursache in psychosozialen Krisen und/oder psychischen und physischen Erkrankungen haben.

Dies sprengt oft die organisationsinternen Kompetenzen und Ressourcen von Hausverwaltungen (Bsp: Konfliktmedia-

tion, Nachbarschaftsarbeit, etc.) und betont die Wichtigkeit, Mitarbeitende von Hausverwaltungen darin zu schulen, wel-

che Hilfeeinrichtungen mit welchen konkreten Hilfeangeboten in der jeweiligen Region verflgbar sind.
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erfolgen, desto hoher istdie
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bleiben «



PROJEKTPHASE II
3. Projektphase |l

3.1. Prozessgestaltung

In der Projektphase Il wurde ausgehend von und aufbauend auf die Untersuchungsergebnisse von Phase | der Fokus
von der Problemerfassung auf die Losungsfindung verlagert. Diesbezlglich wurde das Design so gestaltet, dass Mit-
arbeitende von Hausverwaltungen als betroffene Zielgruppe aktiv in partizipative Workshops eingebunden waren, um
die jeweils aufbereiteten Ergebnisse zusammen weiterzuentwickeln. Hinsichtlich der Losungsentwicklung, mit dem Ziel
eines abschlieBenden Produktdesigns, war dieser Innovationsprozess stufenformig konzipiert:

Bei einem Kick-off-Workshop mit Abteilungsleiter*innen von Hausverwaltungen acht gemeinnutziger Bauvereinigungen
wurde der Forschungsstand nach Projektphase | mit den Erfahrungen der Praktiker*innen abgeglichen und verknupft,
um eine gemeinsame Basis fur die weitere Produktentwicklung zu schaffen.

Auf dieser Grundlage wurden im zweiten Schritt die identifizierten Handlungsbedarfe geclustert und gewichtet sowie
erste LOsungsszenarien entworfen.

Der dritte Schritt galt der Konkretisierung von Lésungsideen durch das Projektteam mit laufender Validierung durch die
Praktiker*innen.

Abgeschlossen wurde der Prozess von Projektphase Il im vierten Schritt mit der Konzeption der ausgearbeiteten Lo-
sungsinstrumente - konkret: ein Lehrgangsformat sowie eine Praxis-Box fur den Berufsalltag.

3.2. Erkenntnisse aus den Workshops

Mieterlnnen-Anteil
90

:10

10 ) 90 Bearbeitungsaufwand

22222222222 000 O
222222222228 A A A /\
222222222222
2222222222122 | Ummlch‘;';i‘il:’:‘.;;”'2“2222?:;2“

Krankheit, (temporare) Behinderung, psycho-soziale Krisen,
l eingeschrankte Geschaftsfahigkeit

TR

normal beanspruchend Zahlungsschwierigkeiten => Mietzinsriickstand

— Anliegen / Schadensmeldungen / Beschwerden => emotional fordernd

Rechtliche, technische, wirtschaftliche Soziale Kompetenz, Uberweisungs- und Lésungskompetenz
und infrastrukturelle Kompetenz UND

Abb. 8: Verhéltnis Mieter*innenkontakte und Bearbeitungsintensitaten. Eigene Darstellung.

Die Analyse aufgewendeter Ressourcen in Relation zu spezifischen Anforderungen zeigte, dass bei allen beteiligten
Hausverwaltungen der Uberwiegende Teil der vorhandenen Ressourcen zur Bearbeitung eines viel kleineren Teils der
Mieter*innenschaft aufgewendet werden muss. Dieser kleinere Teil wurde weiter differenziert in Typen von Anliegen, Be-
schwerden und Anléssen. An diese Typen lassen sich konkrete MafBnahmen von Qualifizierung und Handlungserweite-
rung fur die Praxis anknupfen. Sichtbar wird anhand von Abbildung 8 au3erdem, dass die Herausforderung des Umgangs
mit Vielfalt Uber alle Kategorien wirkt.
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PROJEKTPHASE Il

Hinsichtlich der Ausgangslagen stellten sich die folgenden Belastungen aus der Sicht von Mitarbeitenden von Hausver-
waltungen als prioritar heraus:

Diversifizierung, erhohte Fluktuation der Bewohner*innen, das Fehlen von Ansprechpersonen ,vor Ort* (Bsp. ,Haus-
besorgerinnen®) und Technologisierung/Automatisierung haben sich verandernd auf Hausverwaltungs-Mieter*in-
nen-Beziehungen ausgewirkt. Mieter*innen werden als distanzierter bzw. fordernder und aggressiver wahrgenom-
men bzw. empfinden sich Mitarbeitende von Hausverwaltungen starker als ,feindlich“ wahrgenommen.

Esist eine Zunahme von Nachbarschaftskonflikten und psychischen Belastungen seitens der Mieter*innen wahr-
nehmbar. Zudem werden Konflikte schneller direkt an die Hausverwaltung delegiert.

Der Erwartungsdruck der Mieter*innen hat stark zugenommen. Steigende Anfragen und Konfliktfalle, geringere per-
sonliche Konfliktlosungsbereitschaft sowie -kompetenzen seitens der Bewohner*innen, veranderte Einstellungen
von Mieter*innen gegeniiber der Hausverwaltung, aber auch technologische Veranderungen (E-Mail als vergleichs-
weise schnelles Medium) wirken hier gegenseitig verstarkend.

Unabhéangig von zeitlichen Ressourcen fehlt es zudem oft an erforderlichen Kompetenzen und Instrumenten, um
veranderte Anliegen und Bedarfe von Mieter*innen adaquat bedienen zu konnen. Insbesondere bei (Verdacht auf)
psychische(n) Erkrankungen und in Fallen von unleidlichem Verhalten zeigen sich strukturelle Licken, sowohlinner-
halb der organisationalen Handlungs- und Finanzierungsspielraume als auch in der sozialen Hilfelandschaft.

Ausgehend von den beschriebenen Belastungen ging es darum, die folgenden daraus ableitgeleiteten Anforderungen zu
bertcksichtigen:

L,Umgang mit Vielfalt“als Thema, das sich quer durch die meisten Arbeitsfelder im Kund*innen-Beziehungs-Ma-
nagement zieht, gelingender managen. Dies betrifft u.a. Soft Skills, Kommunikation und Gesprachsfuhrung, Wert-
haltungen, Lebensweltwissen, Rechtswissen, Ressourcenmanagement, Methoden-Know-how.

Auftreten, Positionierung und Auf3enwirkung hinsichtlich der positiven Gestaltung der Mieter*innen-Hausverwal-
tungs-Beziehung starker berilcksichtigen.

Besseres Erreichen der Bewohner*innen.

Besseres Erfassen der Themen und Anliegen von Mieter*innen.

Unterstitzungs- und Uberweisungskompetenzen férdern, denn neben vorhandenen Liicken im Hilfesystem (psy-
chisch kranke Mieter*innen, etc.) fehlt es oft an Wissen Uber vorhandene, bestehende Hilfen, Dienste und Uberwei-
sungsmoglichkeiten.

Handlungsressourcen fur die Bearbeitung von Bewohner*innenkonflikten erhohen.

Die Wirksamkeit der zu entwickelnden Instrumente soll sich entlang der folgenden Merkmale messen lassen, welche
den abgebildeten Funktionsbereichen und Ebenen der Unternehmen zuordenbar sind:

Aufgabe-Rolle / U-Ziel
Rahmen / § Bestimmungen

Wenn diese Ziele erreicht

wurden:

Was hat sich verandert?
Werte Wo und wie wird Nutzen
Kultur sichtbar?

FK

Prozesse Personen fasiionzen

Strukturen Funktionen i .
andlungskompetenzen erweitern

Changemanagement Rollen Wissen liber Verweisstrukturen

Kooperative Losungen entwickeln
Verdnderungen ,,gut® managen

Abb. 9: Anforderungs-Ebenen-Dreieck. Eigene Darstellung.
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PROJEKTPHASE I

Mitarbeiter*innen...

« konnen besser mit Druck und Beschwerden umgehen,

» konnen Grenzen setzen,

« konnen deeskalieren,

- sind entspannter, ruhiger und fihlen sich wohler,

- arbeiten selbststandiger und konnen eigenstandiger Losungen entwickeln,

« konnen Losungen verstandlich kommunizieren (aus Wiederholschleifen ausbrechen),

. delegieren weniger Aufgaben aufgrund von Uberforderung an ihre Filhrungskréfte.

In der Organisation /im Unternehmen...

- werden eingefahrene Muster aufgebrochen und verandert,

- werden Ressourcen gespart

- und es werden Kapazitaten frei fur andere wichtige Ziele und Aufgaben.

Mieter*innen...

« merken die erhohte Zufriedenheit der entlasteten Hausverwaltungsmitarbeiter*innen,

« und diese Zufriedenheit wirkt Gber Kommunikation mit Bewohner*innen positiv zurlck auf die Kund*innenbezie-
hungen.
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»[Es] wurde deutlich, dass der Uberwiegende
Teil von Ressourcen zur Bearbeitung eines
viel kleineren Teiles der Mieter*innenschatft

aufgewendet werden muss «



PROJEKTPHASE I

3.3. Lehrgangsentwicklung

Die Produktentwicklung orientierte sich am Designprinzip ,Form folgt Funktion* und war prozess- und ergebnisoffen
konzipiert. Schulungsmaf3nahmen waren eine von mehreren Optionen. Im Verlauf von Projektphase Il und der Konkreti-
sierung der spezifischen Bedarfe in der Praxis der Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen, rickte die Schulungsent-
wicklung in Form eines Lehrgangs zunehmend in den Fokus.

Mitarbeitende von Hausverwaltungen sind in rechtlicher, technischer, wirtschaftlicher und infrastruktureller Hinsicht
meist gut auf ihre Aufgaben vorbereitet, wobei standige Veranderungen auch in diesen Bereichen die kontinuierliche
Weiterbildung notwendig machen.

Die kommunikativen und zwischenmenschlichen Anforderungen, die die Arbeit in Hausverwaltungen allgemein und
speziell bei schwierigen Mietverhaltnissen mit sich bringen, brauchen - so das Ergebnis des Projekts — mehr Aufmerk-
samkeit. Dies auch aufgrund des Zusammenwirkens von als zentral identifizierten Themen wie ,Vielfalt* und ,Kommu-
nikation® als besondere Herausforderung der Beziehungsgestaltung mit Bewohner*innen. Der Lehrgang sollte ebenso
Ausgangs- und AnknlUpfungspunkt wie Bindeglied sein zwischen weiteren forderlichen Instrumenten, Angeboten und
MaBnahmen fiur die Verwirklichung der sozialen Verantwortung, die von gemeinnitzigen Hausverwaltungen vorgelebt
wird.

Inhaltlich sollte der Lehrgang daher genau jene Herausforderungen aufgreifen, die sich in der gemeinsamen Bearbei-
tung mit Praktiker*innen als vorrangig relevant herausgestellt hatten und auf individueller Handlungsebene der betrof-
fenen Mitarbeiter*innen — im Sinne eines Empowerments — selbst beeinflussbar und mitgestaltbar sind.

22222222222 X
22222222222 % A A % %g
22222222222%~ L B
Kﬂﬂﬂﬂﬂﬂ |

sunsichtbar® / nicht erreichbar
Unleidliches Verhalten => Konflikte

Mieterlnnen in besonderen Lebenslagen
Krankheit, (temporére) Behinderung, psycho-soziale Krisen,
eingeschrankte Geschaftsfahigkeit

Zahlungsschwierigkeiten => Mietzinsriickstand

normal beanspruchend ) i
—> Anliegen / Schadensmeldungen / Beschwerden => emotional fordernd

Schulungsangebote

» Basiswissen Immobilienverwaltung I+l
(Aufgaben, Rechte und Pflichten der HV)

» Kundenorientierte Hausverwaltung im WE

» Schriftiche Kommunikation

= WIN-WIN im Kundlnnengesprach
(Anliegen und Beschwerden auch in emotional fordernden Situationen erfassen
und gut erledigen, deeskalieren, Grenzen setzen, auf sich schauen)

» Mieterlnnen in Zahlungsschwierigkeiten
(Handlungsoptionen - rechtlich, emotional, sozial und organisational)

+ Technische HV = Mieterlnnen in besonderen Lebenslagen
» Technische Grundbegriffe fur MA der HV

(Erfassen, Handeln und Uberweisen, kooperative Lésungen finden)

* K?Ufpre's' und Mietzinsbildung im WGG = Wenn Nachbarn streiten & Konfliktwerkstatt

* Mietenbuchhaltung « Unleidliches Verhalten — Kiindigen als letzter Losungsweg
+ ABC der Wohnungsgemeinnitzigkeit « Mieterlnnen auf ,Tauchstation®

* Wohnrecht verstehen und anwenden (,ich bin nicht da“ als letzte Problemlésungsstrategie — wie erreiche ich
» Lebendige Hausordnung unerreichbare Mieterlnnen)

= Vielfalt leben — mit Vielfalt umgehen

Abb. 10: Kompetenzorientierte Schulungsinhalte. Eigene Darstellung.

Aufbauend auf die visuelle Darstellung der Ressourcen-zu-Anforderungsverteilung (Abb.9), wurden die unterschiedenen
Anforderungstypen um konkrete Maf3nahmen von Qualifizierung und Handlungserweiterung fur die Praxis ausgestaltet
(Abb. 10). Der Fokus lag auf jene rund 10 % der verwalteten Mietverhaltnisse, die nach Einschatzung der Praktiker*innen
etwa 90 % der gesamten Bearbeitungsressourcen beanspruchen.

Die verorteten Handlungskompetenzen betreffen insbesondere den Umgang mit Vielfalt, das Erfassen von Anliegen im
Kontext von Lebenslagen und Lebenswelten, die Verstandigung und gelingende Kommunikation mit unterschiedlichen
Adressat*innen.
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» Es geht auch darum sich am
Positiven zu orientieren. Tools um
sich in gute Stimmung zu versetzen
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PROJEKTPHASE I

Hinsichtlich der Weiterentwicklung von Problemlosungskompetenzen bei der Bearbeitung der diversen Anliegen der
Mieter*innen geht es weiters darum, interne und externe Unterstiitzungsressourcen und Uberweisungsmoglichkeiten
kennenzulernen und die Fahigkeit zur Gestaltung kooperativer Losungen zu erweitern.

3.4. Entwicklung der Praxis-Box

Entlang des projektleitenden Anspruchs der Produktoffenheit setzte sich neben der Entwicklung eines Lehrgangs die
Auseinandersetzung mit erganzenden optionalen und praxisférdernden Tools und Instrumenten im Sinne der Projekt-
ziele fort. Eine lehrgangserganzende Praxis-Box sollte mehrere Sets aus Karten beinhalten, welche die Kerninhalte der
Lehrgangsmodule sichern und vertiefen und den Theorie-Praxis-Transfer fordern. Haptik, Format und Asthetik wurden
im Entwicklungsprozess besonders bertcksichtigt, da die Wirksamkeit des Instrumentes als davon abhangig vorgestellt
wurde, wie ansprechend die Karten von der Zielgruppe aufgenommen und entsprechend in den Arbeitsalltag integriert
werden wollten. Aus diesen Grinden lag ein besonderes Augenmerk auf der fachlich-inhaltlichen Aufbereitung und de-
ren visuelle Ubersetzung durch Expert*innen und Grafikdesigner*innen.
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PROJEKTPHASE III
4. Projektphase |l

4.1, Praxis-Lehrgang ,Ankommen. Wohnen. Bleiben. Hauser verwalten - Beziehungen gestalten”

Der Lehrgang bildet das Kernelement des Mafinahmensystems. Lehrgangsziel ist es, Mitarbeiter*innen gemeinnutziger
Hausverwaltungen - speziell im Umgang mit herausfordernden Mietverhaltnissen - zu entlasten und zu starken, Woh-
nungsverluste moglichst abzuwenden und das vielfaltige Zusammenleben mit gemeinsamer sozialer Verantwortung
zu meistern. Der Lehrgang beinhaltet Fach-Inputs, Trainingssequenzen, Expert*innengesprache, Reflexionsraume und
kollegiale Beratung in Peergroups sowie eine Praxis-Reflexion als Abschlussarbeit. Auf den Transfer von im Lehrgang
erworbenem Wissen und entwickelten Kompetenzen in die Praxis wird besonderes Augenmerk gelegt. Gleichzeitig eig-
nen sich die Teilnehmer*innen im Lehrgang die Kompetenz an, selbststandig auf Unterstutzungsinstrumente im Alltag
zurtckzugreifen.

4.1.1. Zielgruppen

Der Lehrgang richtet sich an Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen gemeinnutziger Wohnbauvereinigungen mit di-
rektem Kund*innenkontakt. Voraussetzung flr die Teilnahme ist berufspraktische Erfahrung in der Hausverwaltung von
mindestens einem Jahr.

4.1.2. Struktur und inhaltlicher Aufbau des Lehrgangs

Der Lehrgang gliedert sich in drei thematisch abgrenzbare Module von jeweils zwei Tagen. Wirkungsvolle Techniken hel-
fen Anliegen und Beschwerden losungsorientiert zu bearbeiten, Grenzen zu setzen und auf die eigene Gesundheit zu
achten. Praxisreflexion und kollegiale Beratung erganzen die Module, die Praxis-Box liefert konkrete Werkzeuge und
Informationen fUr die Hausverwaltungs-Praxis. Jeweils ein vertiefender zusatzlicher Expert*innenvortrag pro Modul-
Tag informiert Uber Hilfesysteme, an die sich Bewohner*innen und auch Mitarbeitende in schwierigen psychosozialen
Situationen wenden konnen.

Modul I: Hauser verwalten — Beziehungen gestalten. Persdnlichkeit, Einstellung und Gesprachsfiihrung
Mitarbeitende in Hausverwaltungen verwalten nicht nur Hauser - sie gestalten taglich die Beziehungssituationen mit
den Kunden und Kundinnen. Sie sind das Gesicht, die Stimme, der Mensch, der fur das Unternehmen steht. In vielen Fal-
len wird schon das Ankommen - zB mit Einzugsbegleitung - positiv gestaltet. Steigende Bewohner*innen-Fluktuation,
haufigere Nachbarschaftskonflikte und immer hohere Erwartungen der Mieter*innen fihren dazu, dass Mitarbeiter*in-
nen von Hausverwaltungen in der Gestaltung der Kund*innenbeziehungen sehr gefordert sind. Fur die Zeit des Woh-
nens, in der auch schwierige Situationen zu meistern sind, brauchen Mitarbeitende Kommunikations- und Gesprachs-
fuhrungskompetenz und Strategien, wie sie gut auf sich schauen konnen. Wenn das gut gelingt, kdnnen sie sich den
Anliegen der Kund*innen widmen und Win-Win Situationen gestalten.

In Modul | werden die Grundlagen der Kommunikation und der professionellen Gesprachsfihrung vermittelt. Das Zuho-
ren und Fragen und wie man Anliegen auf den Punkt bringt werden trainiert. Wie man die Macht der eigenen Einstellung
erkennt und nutzt, wie man mit eigenen und fremden Emotionen umgeht, sich abgrenzt und Ubergriffe zurickweist
sowie angespannte Situationen deeskaliert wird anhand von praktischen Situationen bearbeitet. Strategien, wie man
sich selbst schitzt und die eigenen Batterien aufladt, Humor als Erfolgsstrategie nutzt und losungsorientiert arbeitet,
runden das Modul ab.

Modul Il: Wenn Wohnen und Bleiben schwierig werden. Umgang mit Diversitat und Verédnderungen

Ziel dieses Moduls ist es Mitarbeitende zu ermachtigen mit Vielfalt umzugehen, ihre Diversitatskompetenz zu erweitern
und zusatzliche und alternative Handlungsoptionen fur den beruflichen Alltag zu entwickeln.

Ausgehend von der Frage ,Mit wem haben wir es taglich zu tun?“ und ,Was brauchen Menschen - Bewohner*innen und
Mitarbeitende - in unterschiedlichen Lebensrealitaten, -situationen und -phasen?“werden die Grundlagen des Diversi-
tatsmanagements bearbeitet. Was Mitarbeiter*innen in der Hausverwaltung im Umgang mit Vielfalt ihrerseits brauchen
und wie Vielfalt auch Ressource sein kann, wird anhand konkreter Situationen aus der Praxis bearbeitet. Erfahrungsaus-
tausch Uber bewahrte Strategien und die Entwicklung von diversitatssensiblen Handlungsmoglichkeiten erweitern das
Handlungsrepertoire fir den Arbeitsalltag.

Wie Mitarbeitende in Hausverwaltungen mit Mieter*innen in Zahlungsnot in Kontakt bleiben kénnen, welche Ablaufe im
Unternehmen hilfreich sind und welche rechtlichen Konsequenzen bzw. welche Hilfesysteme fur kooperative Losungen
es gibt, wird in Modul Il bearbeitet. Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen sollen verantwortlich mit Moglichkeiten
und Grenzen der Wohnungssicherung umgehen lernen und wissen, welche Hilfesysteme es fiir Bewohner*innen frih-
zeitig oder auch nach einem unabwendbaren Wohnungsverlust gibt.

Ankommen.Wohnen.Bleiben. Hauser verwalten — Beziehungen gestalten



PROJEKTPHASE IlI

Modul lll: Resilienz und Konfliktmanagement. Konstruktiver Umgang mit Belastungen und Spannungen

Mitarbeiter*innen von Hausverwaltungen beschaftigen sich tagtaglich mit den Anliegen und Beschwerden verschie-
denster Menschen. Unterschiedliche Interessen, Bedurfnisse und Gewohnheiten fihren immer wieder zu belastenden
Konfliktsituationen unter Bewohner*innen oder mit der Hausverwaltung. — manchmal mit der Konsequenz der Kundi-

gung.

Auch hier gilt: ein Wohnungsverlust ist fur Betroffene eine existenzielle Situation und daher auch fur Mitarbeitende
meist eine grof3e Belastung. Wie Mitarbeiter*innen in Hausverwaltungen mit Mieter*innen mit unleidlichem Verhalten
umgehen konnen, welche Ablaufe im Unternehmen hilfreich sind und welche rechtlichen Konsequenzen bzw. welche

Hilfesysteme fur kooperative Losungen es gibt, wird in Modul

Il bearbeitet.

Es werden Techniken und Wissen zur Verfugung gestellt, wie derlei Belastungen unter Beachtung der eigenen Gesund-

heit gut bewaltigt werden konnen und die personliche Resilienz gefestigt wird.

4.2. Praxis-Box ,Ankommen. Wohnen. Bleiben

Die Praxis-Box hat das Ziel die gelernten Inhalte aus dem Lehrgang in den Berufsalltag zu transferieren. Wie kleine Im-
pulsgeber rufen die Kartensets das Gelernte in Erinnerung und lassen sich wirksam in die Alltagspraxis integrieren. Sie

sind in vier Themengruppen unterteilt.

4.2.1. Gesprachsfiihrung & Einstellung
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Abb. 11: Karten aus dem Set ,,Gespréachsfiihrung & Einstellung*.
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PROJEKTPHASE Il

Zentrale Themen des Lehrgangs konnen Uber erfahrungsgeleitetes Lernen wirksamer vermittelt werden. So etwa Mo-
delle und Techniken zur Starkung der kommunikativen Kompetenzen oder beruflichen Selbstverortung. Im Lehrgang
wird zu den relevanten Inhalten neben fachlichen Inputs viel Raum fur angeleitete Trainingseinheiten geboten. ,Gewalt-
freie Kommunikation®, ,Aktives Zuhoren® etc. ,lernt“ man allerdings nicht an einem Nachmittag. Es handelt sich vielfach
um Techniken, die nach einem fundierten Input durch fortgesetztes Uben und Ubertragen in den beruflichen Alltag an-
geeignet und gefestigt werden. Dieses Kartenset gibt den Lehrgangsteilnehmer*innen ein Instrument in die Hand, dass
diesen individuellen Aneignungsprozess durch erfahrungsbasiertes Lernen in der Praxis unterstutzt.

4.2.2. Informationen zum Thema Wohnungssicherung

D D D
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Abb. 12: Karten aus dem Set ,Wohnungssicherung*.

Dieses Kartenset dient dazu, Grundlagen der Wohnungssicherung anhand von zentralen sowie aktuellen Fragen Uber
die Lehrgangsdauer hinaus, prasent zu halten. Die Fragen werden durch kurze und pragnante Antworten auf der Ruck-
seite der Karten verstandlich erlautert.
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4.2.3. Motivations-Karten
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Abb. 13: Karten aus dem Set ,,Motivation“.

Neben Skills und fachlichem Know-how liegt ein Fokus des Lehrgangs auf der Selbstsorge von Mitarbeitenden von Haus-
verwaltungen. Die Formel dazu wére: ,Nur wenn es mir gut geht, kann ich mich den Anliegen anderer gut widmen®. Die
Dimension von Gesundheit am Arbeitsplatz hat auch im Lehrgang einen hohen Stellenwert. Implizit etwa rund um The-
men von Berufsrolle und Einstellung sowie explizit im Modul ,Resilienz und Umgang mit Belastungen und Spannungen®.
Gut auf sich schauen heif3t z.B. Grenzen setzen, Deeskalieren, mit eigenen und fremden Emotionen und Stress gut um-
gehen konnen, aber auch Prioritaten zu setzen, sich zu fokussieren, zu motivieren und Erfolge zu feiern. Entsprechend
fungieren hier die Karten als eine Art Erinnerung und Impulsgeber, um bewusst auf das eigene Wohlbefinden zu achten.

4.2.4. Personliche Karten
Personliche Karten runden die Praxis-Box ab. Sie geben die Moglichkeit, die Praxis-Box mit individuell gestalteten Kar-

ten zu erweitern und somit personliche Erfahrungen aus der eigenen Praxis aktiv einzubringen oder personliche Priori-
taten sichtbar zu machen.
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» lch denke der Kurs gibt sehr
wertvolle kommunikative Tools

mit an die Hand um schwierige
Situationen, die alle Hausverwalter
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FAZIT & AUSBLICK

5. Fazit & Ausblick

Leistbares Wohnen fUr alle ist eine der zentralsten Herausforderungen der naheren Zukunft unserer Gesellschaft. Dabei
geht es neben dem Zugang zu bedarfsgerechten Wohnformen und leistbaren Wohnraum - insbesondere fur vulnerable
und 6konomisch benachteiligte Menschen — ebenso um die Absicherung bestehender Wohnverhaltnisse.

Neuere Konzepte, wie Housing First und gelingende Kooperationen zwischen Akteur*innen der Wohnungs- und Sozial-
wirtschaft, wirken wohninklusiv. Sie ermoglichen gesellschaftlich vormals oft stigmatisierten Menschen selbststandi-
ges Wohnen in regularen Mietsegmenten.

Sich eine Wohnung leisten und sie langfristig halten zu kdnnen, wird jedoch flr immer breitere gesellschaftliche Schich-
ten schwieriger. Der Trend eines steigenden Wohnungsdrucks durch Uberproportional wachsende Wohnkosten halt seit
Jahren an und wird durch jungere Belastungen wie die COVID-Pandemie und den aktuellen Krieg in Europa weiter ver-
starkt. Damit wird leistbarer Wohnraum zunehmend kostbarer. Die damit einhergehende gesteigerte Nachfrage auch
von mittleren Einkommensgruppen an sozial gebundenen Wohnformen, verstarkt den Ausschluss gegentber sozial und
6konomisch benachteiligten Gruppen weiter.

Mit den erhohten Anforderungen an Mieter*innen rtckt nach dem ,Ankommen-Konnen“ und ,Wohnen“ au3erdem das
Thema der Erhaltung bestehender und neuerer Mietverhaltnisse im Sinne eines ,Bleiben-Konnens® in den Vordergrund.
Hausverwaltungen sind in ihrer taglichen Arbeit mit dem steigenden Wohnungsdruck von Mieter*innen und dessen Aus-
wirkungen konfrontiert. Sie sind zentrale Schlusselakteur*innen der Gestaltung von Wohninklusion, jedoch abhangig
von den jeweils vorhandenen Ressourcen sowie den Handlungsmaoglichkeiten und Werthaltungen der Unternehmen. Die
Anforderungen erweisen sich jedoch als sehr divers. Uber die 6konomische Dimension eines steigenden Wohnungsdru-
ckes hinausgehend wurde im Projektverlauf erkennbar, wie stark makrogesellschaftliche Veranderungen Einfluss auf
die Alltagspraxis von gemeinnUtzigen Hausverwaltungen nehmen.

Um ein paar Beispiele zu nennen: Die Diversifizierung von Lebensverlaufen, Familien- und Haushaltskonstellationen,
Arbeitsformen, Wertvorstellungen, etc. bedingt ein Nebeneinander verschiedenster Bedarfsgruppen im Geflige der Mie-
ter*innen. Technologische Veranderungen im Bereich der Mieter*innen-Kommunikation beschleunigen Tempo und Er-
wartungsdruck. Automatisierungsprozesse zur Erhohung der Effizienz nehmen distanzerhohenden Einfluss auf die Be-
ziehungsgestaltung. Gesellschaftliche Themen und Unsicherheiten rund um soziale Sicherheit und ethnische Diversitat
pragen die sozialen Dynamiken in Nachbarschaften mit.

Diese Aspekte zeigen deutlich, dass es fur die Befahigung einer sozial kompetenten Hausverwaltung, neben der so-
liden rechtlich-technisch-wirtschaftlich-infrastrukturellen Regelausbildung verstarkt um die Ausbildung weiterer, so-
zial-kommunikativer, Kompetenzen gehen muss. Als zentral hat sich das Thema Kommunikation — im Sinne eines In-
Kommunikation-Kommen, sowie eines In-Kommunikation-Bleiben — herausgestellt. Im Lehrgang und der Praxis-Box
~Ankommen.Wohnen.Bleiben. Hauser verwalten — Beziehungen gestalten” wurde das Kompetenzfeld Kommunikation
konkretisiert, auf der Grundlage intensiver Austauschprozesse mit Akteur*innen von Hausverwaltungen aus unter-
schiedlichen Organisationsebenen (Geschaftsfihrungen, Abteilungsleiter*innen, Mitarbeiter*innen).

Deutlich wurde im Projektverlauf auch die Wichtigkeit der aktiven und l6sungsorientierten Kooperation zwischen So-
zial- und Wohnungsbereich. In theoretischer Hinsicht ist auf Grund der Uberlappung von Wohnen in seiner materiellen
Dimension als Ressource bzw. Ware und seiner sozialen Dimension als Grundbedurfnis, das vernetzte konkrete Handeln
- im Bewusstsein einer geteilten sozialen Verantwortung — wegweisend fur eine gelingende und zukunftsfahige Praxis.
Moglich wird diese Praxis durch den Wissens- und Erfahrungstransfer und der operativen Zusammenarbeit von Haus-
verwaltungsmitarbeiter*innen mit Expert*innen aus dem Sozialbereich, also aus den Hilfesystemen. An diese konnen
sich Mitarbeiter*innen wenden bzw. Bewohner*innen in schwierigen Situationen hin Uberweisen.

Dem Lehrgang kommt dabei eine bereichslbergreifende Informations- und Vernetzungsfunktion zu. Durch moderierte
Vortrage und Diskussionen mit Expert*innen aus unterschiedlichen Hilfesysteme lernen die Teilnehmer*innen diese
kennen und handhaben. Insgesamt geht es um die Sensibilisierung und Befahigung der Teilnehmenden zum eigen-
standigen, selbstbewussten, tatigkeitsbezogenen und bereichslbergreifenden Agieren, Kommunizieren, Beraten und
l6sungsorientiert zu Vernetzen.

Um die anstehenden gesellschaftlichen Herausforderungen gut zu meistern, ist es erstrebenswert, dass dieses Be-
wusstsein aus der Praxis der Hausverwaltungen auch in den rahmengebenden Strukturen Niederschlag findet. So kon-
nen mit einer durch Weiterbildung unterstitzten Praxis und einer starkeren Verschrankung von sozialpolitischen und
wohnpolitischen Ressortverantwortungen die Ziele eines ,,neuen sozialen Wohnens* erreicht werden.

www.wohnenplus-akademie.at / www.neunerimmo.at

29



30

QUELLEN

6. Quellen

Amt der Vorarlberger Landesregierung 2015: Wohnungsvergaberichtlinie 2015. Begleitend und erganzend zur Neu-
bauforderungsrichtlinie 2015 fur den 6ffentlichen Wohnbau. Basierend auf dem Beschluss der Landesregierung vom
18. November 2014.

Boesch, Ernst Emmrich (1980): Kultur und Handlung. Einfihrung in die Kulturpsychologie. Bern: Hans Huber.

Bundesministerium fur Arbeit, Soziales, Gesundheit und Konsumentenschutz (BMASGK)(2019): Eingliederungsindika-
toren 2018. Kennzahlen fir soziale Inklusion Osterreich. Wien.

Bundesanstalt Statistik Osterreich (Statistik Austria)(2015): Wohnen 2014. Mikrozensus -Wohnungserhebung und EU-
SILC. Wien. Online: http:/www.statistik.at/wcm/idc/idcplg?ldcService=GET_PDF_FILE&RevisionSelectionMethod=La-
testReleased&dDocName=102904.[31.03.2022]

Bundesanstalt Statistik Osterreich (Statistik Austria)(2016): Wohnen 2015. Mikrozensus -Wohnungserhebung und EU-
SILC. Wien. Online: http:/www.statistik.at/wcm/idc/idcplg?ldcService=GET_PDF_FILE&RevisionSelectionMethod=La-
testReleased&dDocName=107921.[31.03.2022]

Bundesanstalt Statistik Osterreich (Statistik Austria)(2017): Wohnen 2016. Mikrozensus -Wohnungserhebung und EU-
SILC. Wien. Online: http://www.statistik.at/wcm/idc/idcplg?ldcService=GET_PDF_FILE&RevisionSelectionMethod=La-
testReleased&dDocName=112743.[31.03.2022]

Bundesanstalt Statistik Osterreich (Statistik Austria)(2018): Wohnen 2017. Mikrozensus -Wohnungserhebung und EU-
SILC. Wien. Online: http:/www.statistik.at/wcm/idc/idcplg?ldcService=GET_PDF_FILE&RevisionSelectionMethod=La-
testReleased&dDocName=117586.[31.03.2022]

Bundesanstalt Statistik Osterreich (Statistik Austria)(2019): Wohnen 2018. Mikrozensus -Wohnungserhebung und EU-
SILC. Wien. Online: http:/www.statistik.at/wcm/idc/idcplg?ldcService=GET_PDF_FILE&RevisionSelectionMethod=La-
testReleased&dDocName=120940. [31.03.2022]

Fonds Soziales Wien (FSW)(2016): Wiener Wohnungslosenhilfe. Kundinnenbefragung Friihjahr 2016.Wien.Online: https:/
www.fsw.at/downloads/kundinnenbefragung/Kundinnenbefragung_Wohnungslosenhilfe_2016.pdf. [29.03.2022]

Padgett, Deborah K., Victoria Stanhope, Ben F. Henwood and Ana Stefanic, 2011: Sub-stance Use Outcomes Among

Homeless Clients with Serious Mental Illness: comparing Housing First with Treatment First Programmes, Community
Mental Health 47,227-232.

Ankommen.Wohnen.Bleiben. Hauser verwalten — Beziehungen gestalten



» Neben dem Abbau formaler
Zugangsbarrieren bedarf es
MaBBnahmen, die gewahrleisten,
dass soziale Inklusion von den
zivilgesellschaftlichen Akteur*innen
auch gestaltet werden kann. «
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