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Editorial des Herausgebers Bernhard B6hm

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

es gibt eine ganz besondere Bezichung im Leben von uns Men-
schen. Eine Bezichung, die uns nahezu tiglich begleitet, die
uns von manchem entlastet und die uns gliickliche Momente
schenke. Es ist eine Bezichung, von der wir im hohen Mafle
abhingig sind. Dabei handelt es sich aber auch um eine emoti-
onale Beziechung, iiber die wir uns irgern, die konflikeerichtig
ist und die Aggressionen freisetzen kann. Und wenn es iiber
uns kommt, iiben wir sogar korperliche Gewalt aus.

Wie Sie es sicherlich schon erahnen, meine ich die Bezie-
hung zwischen Mensch und Computer. Scheinbar kommt
die Mensch-Computer-Verbindung den latent in der Psyche
des Menschen vorhandenen Bediirfnissen nach Steuerbarkeit
und Kontrolle in die Quere. So behandeln wir — wider besseres
Wissen — Computer als Menschen.

Nach einer schon etwas ilteren, aber wahrscheinlich immer
noch aktuellen Untersuchung der Soziologin Marleen Brinks
sind zwei Drittel der Befragten ihrem Computer gegeniiber
schon einmal laut und ausfillig geworden. Uber 30 Prozent
schlugen demnach auf ihre ,Maus“ cin, und einige haben
Monitor bzw. Computer absichtlich vom Tisch gestof3en.
Technikfrust ist auch im Berufsleben ein wachsendes Problem.
Kein Wunder also, dass uns speziell IT-Projekte wie kaum an-
dere Vorhaben im Unternehmen personlich berithren. Denn
sie gehen hiufig einher mit unmittelbar erlebbaren Verinde-
rungen fiir den einzelnen Anwender. Der Erfolg oder Misser-
folg eines I'T-Projekts wirke sich so auf unser Seelenleben und
den Gemiitszustand aus.

Die Wirtschaftsmediation 1 /2015

Die Herausgeber PD Dr. habil. Gernot Barth und RA Bernhard B6hm, MM

Hinter IT-Projekten stchen Menschen. Sie sind nicht selten
Projektionsfliche fiir all den angestauten Frust und Arger.
Umso grofler ist das Bediirfnis der verantwortlichen Akteure,
solche Projekte erfolgreich umzusetzen. Welche Faktoren hier
eine Rolle spielen, erfahren Sie in unserem Schwerpunktteil.

Noch ein Tipp: Sollte Sie Thr Computer doch einmal zur
»Weiflglut® bringen, scheuen Sie sich nicht, ihn einmal anzu-
schreien. Das hilft und baut Aggressionen ab. Vor allzu grober
korperlicher Gewalt ist allerdings abzuraten, um irreparable
Beziehungsschiden zu vermeiden.

Besonders ans Herz legen will ich Thnen auch unser Leipziger
Impulsgespriach mit Prof. Hans-Georg Ebert, einem ausgewie-
senen Experten fiir islamisches Recht. Gerade in Zeiten wie
diesen braucht es fundiertes Faktenwissen, um dumpfen Paro-
len entgegenzutreten und sich fiir eine offene, liberale Gesell-
schaft zu engagieren.

In diesem Sinne wiinsche ich Thnen viel Freude beim Lesen
und eine stets funktionierende IT.

lhr Bernhard Bohm
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Semivirtuelles Coaching - der Rapid Turnaround im Krisenfall

Semivirtuelles Coaching -
der Rapid Turnaround
im Krisenfall

Videogestiitzte Gesprache per Notebook oder Smartphone erganzen zunehmend personliche Begegnungen. Be-
sonders fiir professionelle Konfliktlosungen gewinnt der Echtzeitkontakt via Kamera an Bedeutung. Critical Inci-
dents - plétzliche, krisenhafte Ereignisse - erfordern situationsspezifische, schnelle Reaktionen. Dafiir erweist sich
die Kommunikation per Video als Methode der Wahl, um die ndtige Prasenz ad hoc bereitzustellen, sei es beim Coa-
chen, Verhandeln oder Beraten. Voraussetzung dafiirist jedoch eine gute Vertrauensbasis, die durch die persénliche

Zusammenarbeit der Beteiligten gestarkt wird.

Ursula Haupt und Raimund Schwendner

Im Rahmen der Verbundkommunikation, also beim Zu-
sammenspiel unterschiedlicher Kommunikationskanile wie
personlicher Kontakt und Telefonat, werden videogestiitzte
Gespriche immer wichtiger. Besondere Vorteile entfalten diese
bei der Unterstiitzung von professionellen Konfliktldsungen.
Denn unabhingig von der riumlichen Distanz erméglichen
sie dem Coach, seinem Coachee eine unmittelbare, interak-
tive Hilfestellung im Umgang mit schwierigen Partnern und
konflikthaften Situationen zu bieten. Dabei ist es nachrangig,
ob sich der Coachee in einem Projekt befindet, in einem Ver-
kaufs-, Verhandlungs- oder Beratungsgesprich oder in der Kri-
senintervention fiir ein Team bzw. einen Mitarbeiter.

Zwei Vorteile der semivirtuellen Kommunikation fallen stets ins
Gewicht: Erstens kann diese Art der Unterstiitzung duflerst flexi-
bel organisiert werden und den aktuellen Kontext des Coachees
jeweils punktgenau berticksichtigen. Zweitens ist diese Form

der Unterstiitzung nicht termin-, sondern primir losungs- und

prozessgesteuert. Das heifit, sie erfolgt entlang der Bedarfe und
Phasen des Losungsprozesses. Das verstirkt die Effizienz des
Coachings und damit die Wirkung der Konfliktlésung selbst.

Reflecting Teams in Echtzeit

Gleichwohl erscheint der semivirtuelle Ansatz dem rein virtu-
ellen als iiberlegen. Denn im persénlichen Gesprich kénnen
Erfahrungen aus der virtuellen, per Video iibermittelten In-
teraktion und deren Resultate in einer vertrauten Atmosphire
nochmals betrachtet und in der Reflexion verdichtet werden.
Das Zusammenspiel aus personlichem und virtuellem Ge-
sprich erlaubt es dem Coachee, die videogestiitzte Kommu-
nikation als eine Fortfithrung der persénlichen Begegnung zu
erleben. So lernt er nicht nur verbale, sondern auch nonverbal
{ibermittelte Botschaften des Coachs besser zu nutzen.

Das zeitlich prisente, wenngleich riumlich distanzierte Video-
Coaching ermdglicht eine feine Ausdifferenzierung der Bera-
tungsleistung. Der Coach bleibt im Hintergrund, ist in Abstim-
mung mit dem Coachee jedoch aktuell — live — verfiigbar. Aus
diesem Zusammenspiel entsteht eine Art Reflecting Team, das
der Coachee steuert und bei besonderen Herausforderungen
des Losungsprozesses heranziehen kann. Dabei sitzt er nicht
dem Coach gegeniiber, sondern einem Team oder Gesprichs-
partner in einer akuten Konflikt- oder Losungssituation. Bei
Bedarf kann er nun dieses Gesprich unterbrechen und sich
per Video an den Coach wenden, um dessen Eindriicke und
Wahrnehmung des soeben ablaufenden Prozesses kennenzuler-
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Semivirtuelles Coaching - der Rapid Turnaround im Krisenfall

nen. Auf diese Weise entsteht ein zirkuldrer Dialog: An dessen
Beginn steht das Gesprich zwischen dem Coachee und seinen
Gesprichspartnern, sei es in seiner Funktion etwa als Berater
oder als Projektleiter. Im nichsten Schritt gilt es, zwischen
Coach und Coachee — im Sinne eines Reflecting Teams — iiber
das zuvor Gehérte zu sprechen und dazu neue Ideen und Uber-
legungen einflieflen zu lassen. Diese Inhalte stehen im Mittel-
punkt des Dialogs. Der Prozess kann weitergefithrt werden,
indem die neuartigen Aspekte oder Sichtweisen des Reflecting
Teams nun wiederum auf Projektebene gewiirdigt und eroreert
werden. Die Abbildung zum vernetzten Coaching mithilfe von
semivirtuellen Teams illustriert dies.

Auf diese Weise lassen sich Perspektivenwechsel initiieren, bis-
lang nicht bedachte Ansichten und Lésungsideen Diritter ein-
bringen oder verhirtete Verhandlungssituationen aufldsen. Das
Reflecting Team stellt, in Variationen, dazu iibergeordnete Be-
trachtungsebenen dar, die ein Coachee mit seinem Coach dif-

ferenziert einsetzen kann: verdeckt, fokussierend oder vernetzt.

Verdecktes, fokussierendes oder vernetztes Coaching

Beim verdeckren Reflecting Team bewertet der Coachee mit dem
Coach die Situation, ohne dass die anderen Gesprichspartner
davon Kenntnis haben. Man kdnnte hier auch von einem indi-
rekten oder im Hintergrund ablaufenden Coaching sprechen.
Dieses Vorgehen #hnelt dem klassischen Coaching, nur mit
dem Unterschied, dass dieses nicht zeitversetzt, sondern per
Video unmittelbar durchgefiihrt wird. Dazu lassen sich zum
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Beispiel Pausen nutzen. Fiir den Coachee ist das hilfreich, etwa
um sich selbst aus festgefahrenen Situationen zu befreien oder
um Gesprichspartnern neue Handlungsalternativen anbieten

zu konnen.

Das fokussierende Reflecting Team liuft vergleichbar ab; aller-
dings wissen hierbei die anderen Gesprichspartner um das
Vorgehen des ,,Coachees” und sind damit einverstanden. Dieser
unterbricht bei Bedarf kurz das Gesprich und wendet sich — in
Anwesenheit der anderen — an seinen Coach. Dieser ist wiede-
rum per Video prisent, seine Anregungen kénnen unmittelbar
in eine Verhandlungs- oder Beratungssituation eingebracht und
zur Diskussion gestellt werden. Diese Form des videogestiitzten
Coachings ist hiufig das Mittel der Wahl: Es ldsst sich technisch
einfach darstellen und eréffnet den Beteiligten die Chance, die-
ses Vorgehen als erweiterte Reflexionsebene zu nutzen.

Das Reflecting Team wurde von dem norwegischen
Psychiater und Psychotherapeuten Tom Anderson
(1936-2007) in den 1980er-Jahren flr den thera-
peutischen Kontext entwickelt. Sein Konzept des ,fo-
kussierenden Teams*® dient als methodische Grund-
lage fUr das hier vorgestellte, vernetzte Coaching. In
der Organisationsentwicklung wird diese Vorgehens-
weise sowohl fur die wechselseitige Unterstitzung
von Teams als auch zur systemischen Konfliktlésung
eingesetzt. Der semivirtuelle Ansatz stellt dazu eine
Weiterentwicklung dar, insbesondere im Hinblick auf
das Critical Incident Coaching.
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Schwerpunkt: Konfliktfeld IT-Projekte

IT-Planning-Studie 2013 -
Griinde fur das haufige
Scheitern von IT-Projekten

Geschaftskritische IT-Projekte sind fiir die meisten Unternehmen kein leichtes Unterfangen. Wie in einer Studie
festgestellt wurde, scheitert jedes sechste dieser Vorhaben. Im Rahmen der IT-Planning-Studie 2013 wurden 255
Entscheider in GrofRunternehmen aus der DACH-Region, dem Vereinigten Konigreich Grofibritannien und Nord-
irland, den USA und Kanada zu ihren Erfahrungen mit IT-Projekten befragt.

Die Wirtschaftsmediation

Durchschnittlich 16,9 % aller begonnenen IT-Vorhaben wer- ~ Von der Planung ...

den nicht wie geplant zu Ende gefiihrt. Fast jedes zweite Projekt

(46,8 %) verzogert sich, rund ein Drittel (32,2%) wird kom-  Grundlage aller Projeketitigkeiten ist stets eine mehr oder we-
plett abgebrochen. Mehr als 70 % der Befragten gaben an, dass  niger ausfiihrliche Planungsphase. In diesem Punkt hebt sich
mindestens eines der initiierten I'T-Projekte gescheitert ist, weil ~ Grofbritannien stark von den {ibrigen Staaten ab. Wihrend die
an anderer Stelle Entscheidungen getroffen wurden, die wih-  Organisation eines IT-Projekts dort einen Planungszeitraum
rend der Planung nicht bekannt waren. Mehr als die Hilfte der  von 50 Tagen beansprucht, sind es in den USA und Kanada
Teilnehmer (51,6 %) hat dieses Szenario schon mehr als einmal ~ sowie in der DACH-Region etwa 180 Tage, also etwa ein hal-
erlebt, 10,7 % sogar mehrfach. bes Jahr. Besonders viel Zeit fiir die Projektplanung nehmen

Das Scheitern geschaftskritischer IT-Projekte

Sind in Inrem Unternehmen schon IT-Projekte gescheitert oder ,auf Eis gelegt” worden, weil an anderer
Stelle Entscheidungen getroffen wurden, die zum Zeitpunkt der Projektplanung nicht bekannt waren?

Ja, schon haufiger 10,7 %

Ja, ist schon vereinzelt

vorgekommen 51,6 %
Ja, ist genau einmal
vorgekommen
Nein
Weif3 nicht
0% 25% 50 %
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Schwerpunkt: Konfliktfeld IT-Projekte

Stressmanagement bei IT-Projekten

Die Durchfiihrung eines IT-Projekts im Unternehmen verursacht bei den Beteiligten regelmafig Stress und kann gro-
3en Druck aufbauen. Diese Umsténde fiihren zu Fehlern und Unstimmigkeiten, erzeugen Unruhe und erschweren
erfahrungsgemaf die fristgerechte Erreichung des Projektziels. Der Beitrag schildert haufig auftretende Schwierig-
keiten und gibt Anregungen dafiir, wie manche Schliisselfrage bereits im Vorfeld geklart werden kann.

Ursula Jocham

Geschafft — die Geschiftsfithrung der mittelstindischen XY
GmbH hat beschlossen, ein elektronisches Zeiterfassungssys-
tem einzufithren. Das heif$t Abschied nehmen von Stundenzet-
teln und Excel Sheets. Der Schritt verspricht Transparenz und
Fairness, da von nun an alles exakt dokumentiert wird und die
manuelle Stundenerfassung entfille. Die Chefs sind von der
Kontrolle der Aufzeichnungen kiinftig entlastet. Der Betriebs-
rat ist gliicklich, weil es keine informellen Uberstunden mehr
geben kann. Also — nur Vorteile fiir alle? Das Projekt sollte
dann ja reibungslos umgesetzt werden kénnen!

Ein kleiner Kreis trifft die Entscheidung

Voller Elan haben sich die Beteiligten im Vorfeld des Projekts
im kleinen Kreis am griinen Tisch getroffen und das Fiir und
Wider abgewogen. Eingeweiht hatte der Geschiftsfiihrer le-
diglich den Personalleiter und seinen IT-Chef. Die Belegschaft
sollte keinen Verdacht schopfen.

Mit Verinderungen hat sich die XY GmbH schon immer
schwergetan — jetzt will die Geschiftsleitung endlich den Schritt
wagen! Die Beteiligten diskutieren intensiv die Wirtschaftlich-
keit der anstehenden Investition und fixieren die Erkenntnisse.
Die Entscheidung ist eindeutig und fillt in der Abgeschieden-
heit des Konferenzraums. Die Einfithrung des elektronischen
Zeiterfassungssystems wird Arbeitsentlastung bringen und die
Prozesse verkiirzen. Der Datenschutzbeauftragte dufSert sich
zur Speicherung der Daten jedoch skeptisch. Das Team ver-
einbart deshalb vorerst Verschwiegenheit, um die Mitarbeiter
nicht zu beunruhigen und keinen Stress zu verursachen.

Aber was ist tiberhaupt Stress? In der Psychologie wird er defi-
niert als ,,das Muster spezifischer und nicht spezifischer Reakti-
onen eines Organismus auf Ereignisse, die sein Gleichgewicht
storen und seine Fihigkeit, diese zu bewiltigen, stark bean-
spruchen oder ibersteigen® (Zimbardo/Gerrig 2004: 860).
Erzeugt wird dieser Zustand durch Stressoren: Faktoren, die
aus dem Inneren des Menschen oder aus seiner Umwelt auf

ihn einwirken.

¢ Geheime Tagungen und Intransparenz verursachen bei Au-
Benstehenden Unsicherheit. Sie fithren zu Spekulationen
und Misstrauen. Als , kleine Widrigkeiten des Alltags® haben
Stressoren eine grofle ursichliche Bedeutung fiir die Entste-
hung von negativem Stress.

¢ Transparenz und offene Kommunikation erlauben es, dass
sich Mitarbeiter gut informiert und sicher fiihlen.

Mit einem Projektauftrag kénnen die auftretenden Kosten
des Projekts unkompliziert zugeordnet werden. Es wird das
Projektziel definiert und diskutiert, wie viele und welche Res-
sourcen bendtigt werden. Oberste Prioritit hat zunichst die
Benennung des Projektleiters.

Das Gremium klirt, ob ein externer Berater als Projekdleiter
engagiert werden soll. Wahlweise kénnte Mitarbeiter Emil
Ehrgeiz, der erst vor Kurzem einen Projektmanagementkurs
absolviert hat, diese Rolle iibernehmen. Emil hat zudem beim
letzten Mitarbeitergesprich explizit nach Perspektiven im
Unternehmen gefragt. Der IT-Leiter wendet ein, dass Emil
wegen seiner Vielseitigkeit komplett ausgelastet sei. Stattdes-
sen sei besser ein Externer zu beauftragen. Die Bedenken des
Personalleiters, damit den Mitarbeiter auszuschlieflen, werden
vom Tisch gewischt. Die Entscheidung gegen Emil soll ihm ge-
geniiber mit seiner mangelnden praktischen Projekterfahrung
begriindet werden.

¢ Ein motivierter und entwicklungsfihiger Mitarbeiter wird

iibergangen. Damit entstehen bei ihm Frustration, Kon-
flikepotenzial und emotionaler Stress. Durch die Nichtbe-
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Recht

So behandeln Sie Ihren
Rechtsanwalt - zehn Tipps
fiir Mandanten

Wenn der nachste Anwaltshesuch naht, kommt bei vielen Mandanten schnell ein mulmiges Gefiihl auf. Das muss
nicht so sein, denn ob der Besuch beim Anwalt ein Erfolg wird, kann man als Mandant selbst beeinflussen. Hier
lesen Sie zehn Tipps, die Sie bei einem Anwaltsbesuch beachten sollten, damit dieser Ihnen in bester Erinnerung
bleibt und Sie der Losung lhres juristischen Problems naher bringt.

Ina Pick

Etymologisch betrachtet fungiert der Anwalt als Sachwalter
seines Klienten. Trotzdem gestaltet sich die Kommunikation
zwischen beiden Seiten oftmals schwierig. Um gemeinsam
erfolgreich zu handeln, ist es grundlegend, dass Anwalt und
Mandant auf einer Stufe stehen und sich iiber ihre Ziele einig
sind. Mit ein paar einfachen Regeln lisst sich dieses Verhiltnis
leicht aufbauen.

Informationsaustausch als gemeinsame Basis

Grundvoraussetzung, um Ihrem Anwalt die Méglichkeit zu ge-
ben, Sie angemessen zu vertreten, ist eine gemeinsame Klirung
der Ziele. Was wollen Sie erreichen? Schildern Sie Thren Fall so
prizise wie moglich, schreiben Sie im Zweifelsfall alles Wich-
tige vorher auf. Gehen Sie auf Fragen des Anwalts ein, lassen
Sie sich aber nicht von Threm Thema abbringen. Denken Sie
bei Threr Darstellung auch an den Anwalt und wigen Sie genau

ab, was Sie wirklich erzihlen miissen.

Tragen Sie alle relevanten Unterlagen zusammen. Ordnen Sie
diese chronologisch und halten Sie sie griffbereit, egal ob sie
vor, wihrend oder erst nach dem Termin zum Einsatz kom-
men. Arbeiten Sie bereits vor dem ersten Gesprich mit dem
Anwalt zusammen und gehen Sie auf seine Bearbeitungs-
routinen ein (das gilt z. B. auch fiir Kommunikationswege
und -zeiten). Er soll Sie schliefflich bestméglich vertreten,
machen Sie es ihm leicht!

Schildern Sie im ersten Gesprich nicht nur, worum es in Threr
Sache geht, sondern auch Ihr Handlungsziel, also was Sie in der
Sache konkret erwarten. Nennen Sie Thre Argumente, die Sie
annehmen lassen, Sie konnten dieses Ziel erreichen. Nur wenn
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Zehn Tipps fiir den Mandanten

v’ Stellen Sie Ihren Fall angemessen dar.

Bereiten Sie Unterlagen vor.

Klaren Sie Ihr Handlungsziel im Vorfeld. Schreiben Sie es auf.
Warum glauben Sie, dass lhnen zusteht, was Sie fordern?
Klaren Sie lhr Gesprachsziel im Vorfeld. Schreiben Sie es auf.

Nennen Sie alle Themen, die Sie mit lhrem Anwalt bereden
wollen, gleich zu Beginn des Gesprachs.

Stellen Sie Fragen.
Wiederholen Sie alle wirklich wichtigen Punkte.
Sprechen Sie iiber Geld. Verhandeln Sie.

Zahlen Sie piinktlich lhre Rechnung und empfehlen Sie lhren
Anwalt weiter, wenn Sie zufrieden waren.

TIhr Anwalt diese kennt, kann er sie bestitigen oder berichti-
gen, und nur dann kann er Thre Lage bewerten und einschit-
zen, ob lhre Vorstellungen realistisch sind. Vertrauen Sie sei-
nem Befund und iiberlegen Sie sich gegebenenfalls gemeinsam
andere mogliche Handlungsziele. Bei jedem Gesprich sollte
das Handlungsziel wenigstens einmal angesprochen werden —
entweder zur Auffrischung oder als Update.
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Familie

Soziale Arbeit als Konfliktarbeit

Soziale Arbeit ist eine anerkannte sozialstaatliche Institution in der Bearbeitung sozialer Konflikte und nimmt,
ahnlich der Mediation, eine vermittelnde Funktion zwischen Individuen und der Gesellschaft ein. Ziel des Sozial-
arbeiters ist es, eine Balance zwischen den Erwartungen des Klienten, gesetzlichen Vorgaben und dem eigenen
professionellen Anspruch herzustellen. Franz Herrmann erklart, was Soziale Arbeit ausmacht, welche Methoden
und Mafinahmen zur Verfiigung stehen und wo die Grenzen Sozialer Arbeit liegen.

Franz Herrmann

Frau Graf arbeitet als Sozialpidagogin im Allgemeinen Sozialen
Dienst des Jugendamses in der Stadr P Sie hat seit 2010 Kontakt zu
Familie Vetter, als sich Frau Vetter und ibr damaliger Mann scheiden
liefSen. Gestern erhielt Frau Graf einen Anruf von Frau Vetter: Sie ist
verzweifelt, weil sie mit ihrem 14-jibrigen Sohn Martin iiberhaupt
nicht mebr zurechtkommt und sie ziemlich am Ende ibhrer Krifte ist.
Neben den stindigen Konflikten mit ihm zu Hause hat sie aufSerdem
von seinem Klassenlehrer erfahren, dass er in den letzten Wochen nur
noch unregelmifSig in die Schule gekommen ist. Frau Graf lidt die
alleinerziehende Mutter in ihre Sprechstunde ein, um die Konfliktsi-
tuation und das weitere Vorgehen mit ibr zu besprechen.

Situationen wie diese gehoren zum Alltag in der Sozialen Ar-
beit. Fachkrifte haben hier mit den unterschiedlichsten Kon-
fliktkonstellationen zu tun, zum Beispiel mit Konflikten

= aus den Lebenswelten ihrer Klienten (wie im Fall von Frau
Vetter);

* mit Klienten (wenn diese etwa mit Vorgehensweisen der
Fachkrifte nicht einverstanden sind);

= mit Kollegen oder Kooperationspartnern (denn im Alltag
muss hiufig mit anderen Institutionen bzw. Professionen

zusammengearbeitet werden).

Woher kommt dieser starke Konfliktbezug?

Konflikte als Strukturmerkmal Sozialer Arbeit

Soziale Arbeit ist ein Teilsystem des Sozialstaats mit der Auf-
gabe, an der Bearbeitung sozialer Probleme (wie z. B. Armut,
Straffilligkeit) in der Gesellschaft mitzuwirken und Menschen
aus allen Altersgruppen und sozialen Schichten in ihrer All-
tagsbewiltigung sowie Entwicklung zu unterstiitzen. Dazu ge-
stalten Fachkrifte Angebote und Mafinahmen im Kontext von
Beratung, Bildung, Erzichung, Begleitung und Betreuung. So-
ziale Arbeit hat eine intermediire Funktion und vermittelt zwi-
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schen Individuen und Gesellschaft mit dem Ziel, bessere Be-

zichungen zwischen Menschen und ihrer Umwelt zu erreichen
(Heiner 2010). Sie arbeitet dabei nicht nur mit Menschen, son-
dern angesichts der oft belastenden Lebensbedingungen ihrer
Klienten auch an einer Verinderung dieser Verhiltnisse.

Das beschriebene ,,Dazwischen-Sein® Sozialer Arbeit beziig-
lich ihres gesellschaftlichen Ortes und Auftrags ist strukeurell
konflikttrichtig: Fachkrifte sind in ihrer Arbeit nicht nur
dem Wohl der Klienten verpflichtet, sondern auch dem Ge-
meinwohl. Im Alltag ergibt sich so stindig die Anforderung,
zwischen Erwartungen der Klienten, gesetzlichen bzw. institu-
tionellen Auftrigen sowie der eigenen professionellen Einschit-
zung von Situationen abzuwigen und soweit méglich Balancen
zu finden. In diesem Sinne sind Konflikte als Kernelement So-
zialer Arbeit bereits hinsichtlich ihres gesellschaftlichen Ortes
und Auftrags vorprogrammiert.
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