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Befragung zur Zufriedenheit mit FSW-geforderten
Beratungsstellen

Im Frithjahr 2019 fiihrte der Fonds Soziales Wien (FSW) eine Befragung der Kundinnen
und Kunden zur Zufriedenheit mit FSW-geforderten Beratungsstellen durch. Die Befra-
gung erfolgte mittels Fragebogen, der sowohl in einer schriftlichen Form als auch in einer
Web-Version mit optionaler Unterstiitzung in Gebédrdensprache zur Verfiigung stand.
Zusatzlich wurden Daten in Form gestitzter Interviews erhoben.

Die Durchfiihrung der Befragung und Auswertung der Daten erfolgte durch das Markt- und
Meinungsforschungsinstitut TQS Research & Consulting.

Insgesamt wurden 532 FragebO0gen ausgewertet, davon 345 von Kundinnen und Kunden,
124 von Angehorigen, 22 von Betreuungspersonen und 41 von Personen, die sowohl in
der Rolle von Kundinnen und Kunden als auch von Angehorigen oder Betreuungspersonen
waren.

Beratungsstellen

Der Fonds Soziales Wien fordert Beratungsstellen fiir Menschen mit Behinderung und Men-
schen mit chronischen Erkrankungen.

Die Beratungsstellen sind in drei Kategorien unterteilt: Schwerpunkt-Beratungsstellen, Peer-
Beratungsstellen, Beratungsstellen flr Hilfsmittel und Behelfe.

Uber zwei Drittel der vom FSW-geférderten Beratungsstellen sind Schwerpunkt-Beratungs-
stellen, 90 % der Kundinnen und Kunden nehmen deren Angebote in Anspruch.

Einige Beratungsstellen bieten auch Gruppenangebote und vereinzelt Therapien an.
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Schwerpunkt-Beratungsstellen
Die Beratung konzentriert sich auf spezifische Behinderungs- und/oder Krankheitsformen

wie z. B. Autismus, Multiple Sklerose, Sehbehinderung, Gehorlosigkeit. Die Beratung erfolgt
durch erfahrene Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus unterschiedlichsten Professionen.

Schwerpunkt-Beratungsstellen

Aids Hilfe Wien

Caritas der Erzdiozese Wien, Sozialpsychiatrisches Zentrum

HPE Wien, Hilfe fiir Angeharige und Freunde psychisch Erkrankter
Integration Wien, Gemeinsam leben — Gemeinsam lernen
KRAFTWERK — gegen sexuelle Gewalt an Frauen mit Lernschwierigkeiten
Kriseninterventionszentrum

Multiple Sklerose Gesellschaft Wien

Osterreichische Autistenhilfe, Familienberatungsstelle
Osterreichische Gesellschaft fiir Muskelkranke

WITAF — seit 1865 im Dienste der Gehdrlosen — Sozialberatung

Peer-Beratungsstellen
Die Beratung erfolgt durch Menschen mit Behinderung mit entsprechender Ausbildung.

Peer-Beratungsstellen

Bizeps — Behindertenberatungszentrum

pro mente — Peerberatung

ZEITLUPE — Peerberatung flir Frauen mit Behinderung

Beratungsstellen zu Hilfsmitteln und Behelfen
Beratung und Information bei der Auswahl von geeigneten Hilfsmitteln sowie Unterstiit-

zung bei der Beantragung.

Beratungsstellen zu Hilfsmitteln und Behelfen

Blinden- und Sehbehindertenverband — BSV WNB
Technische Assistenz flr Blinde und sehbehinderte Menschen

LIFEtool Wien
WITAF - seit 1865 im Dienste der Gehorlosen — Technische Assistenz

Beratungszentrum Behindertenhilfe
Zusétzlich zu den Angeboten der FSW-geforderten Beratungsstellen steht das Beratungs-
zentrum Behindertenhilfe im Fonds Soziales Wien fiir Beratung zu Leistungen und Forderun-

gen der Behindertenhilfe zur Verfiigung.
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Die zentralen Ergebnisse der schriftlichen Befragung

96 0/ der Kundinnen und Kunden sind mit der
] 0 Beratung zufrieden.

99 O/ der Kundinnen und Kunden meinen, dass die
11 O Beraterinnen und Berater freundlich sind.
e o der Kundinnen und Kunden meinen, dass
96 0/0 sich die Beraterinnen und Berater gut
auskennen.
o o der Kundinnen und Kunden geben an, dass sie

'1—"' 87 0/0 immer oder oft mitbestimmen kdnnen, welche

Themen besprochen werden.

— 95 O/ der Kundinnen und Kunden meinen, dass sie
J o O durch die Beratung mehr wissen.
QA9 A

79 O/ der Kundinnen und Kunden meinen, dass es
O ihnen seit der Beratung besser geht.

zs0z1ALES o) der Kundinnen und Kunden kennen den Fonds
(‘WIEN 88 /0 Soziales Wien.

der Kundinnen und Kunden geben an, dass
@@ 36 0/0 sie sich immer oder oft wegen ihrer finanziel-
len Lage Sorgen machen.

39 0/ der Kundinnen und Kunden geben an, dass es
2 O ihnen gesundheitlich gut geht.

@
-
ﬁ 57 O/ der Kundinnen und Kunden beurteilen ihre
0 Lebensqualitat gut bis sehr gut.
der Kundinnen und Kunden finden, dass man in
M 80%

Wien gut leben kann.

Werte aus der Befragung zur Zufriedenheit mit FSW-geférderten Beratungsstellen 2019 mit 345 Antworten von Kundinnen und
Kunden. Fiir die Antworten stand eine fiinfteilige Skala mit den Auswahlwerten ,,sehr zufrieden — eher zufrieden —teils/teils — eher
unzufrieden — sehr unzufrieden” zur Verfiigung. Die angegebenen Prozentwerte setzen sich aus den Angaben ,sehr zufrieden®
und ,eher zufrieden“ zusammen.
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Die 10 wichtigsten Erkenntnisse

aus den Analysen der Daten von Kundinnen und Kunden sowie Angehorigen

Die Gesamtzufriedenheit mit den Beratungsstellen ist sehr hoch. 97 % der Kundin-
nen und Kunden und 98 % der Angehorigen sind sehr bzw. eher zufrieden.

Fir die Kundinnen und Kunden sind finanzielle Fragen (65 %) der haufigste Grund
eine Beratungsstelle aufzusuchen, fir Angehorige sind es hingegen Informations-
veranstaltungen (49 %).

99 % der Kundinnen und Kunden bescheinigen den Beraterinnen und Beratern
Freundlichkeit, 96 % eine hohe Kompetenz. Die Angehorigen sehen das mit
100 % (Freundlichkeit) bzw. 98 % (Kompetenz) sogar noch besser.

Beim Thema ,,Sich-Zeit-Nehmen“ sagen 93 % der Kundinnen und Kunden, dass sie
sehr zufrieden bzw. eher zufrieden sind. Die Angeharigen stimmen hier zu 99 % zu.

Der FSW hat eine hohe Bekanntheit: 88 % der Kundinnen und Kunden sowie
91 % der Angehdrigen geben an, den Fonds Soziales Wien zu kennen. 77 % der
Kundinnen und Kunden wissen, dass der Fonds Soziales Wien ihre Beratungsstelle
finanziert oder mitfinanziert (Angehorige 80 %, Betreuerinnen und Betreuer 86 %).

Der Wunsch nach Mitbestimmung ist bei den Betreuerinnen und Betreuern mit
81 % am starksten, bei den Kundinnen und Kunden mit 47 % am schwachs-
ten ausgepragt (Angehorige 68 %). Die Mitbestimmungsmaglichkeiten bei den
Beratungsthemen werden wiederum von den Angehdrigen mit 99 % am besten
bewertet (Kundinnen und Kunden 87 %, Betreuerinnen und Betreuer 90 %).

@ | |ele|leC

Das Beschwerde-Management der Beratungsstellen wird gut bewertet. 88 % der
Kundinnen und Kunden wissen, an wen sie sich wenden kdnnen, wenn sie einen
Wunsch oder eine Idee haben (Angehadrige 90 %, Betreuerinnen und Betreuer
90 %). 93 % der Kundinnen und Kunden geben an, dass ihre Wiinsche und
Beschwerden ernst genommen werden (Angehorige 98 %, Betreuerinnen und
Betreuer 90 %).

Die Kundinnen und Kunden bescheinigen den Beratungsstellen hohe Wirksamkeit.
Seit der Beratung geht es 79 % besser, 72 % trauen sich mehr zu, 68 % entschei-
den mehr und 95 % wissen mehr als vorher.

® O

Die Lebensqualitat der Kundinnen und Kunden ist eingeschrankt. Nur 57 % beur-
teilen die eigene Lebensqualitat als sehr gut bis gut, 7 % hingegen als schlecht
oder sehr schlecht. Demgegeniber geben 76 % der Angehdrigen an, dass sie tber
eine sehr gute bzw. gute Lebensqualitat verfiigen.

©

80 % der Kundinnen und Kunden und 85 % der Angehdrigen sagen, dass man in
Wien gut leben kann. Die Betreuerinnen und Betreuer stimmen dem nur zu 73 %
ZU.

@
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Starken und Verbesserungspotenzial

Zu den herausragenden Stéarken der Beratungsstellen zahlen die Freundlichkeit und Kompe-
tenz der Beraterinnen und Berater.

Als mdgliches Verbesserungspotenzial werden v. a. Freizeit- und Therapie-Angebote genannt.

m Verbesserungspotenziale

Beratungsstelle ¢ Freundlichkeit der Beraterinnen o Mehr Freizeit-Angebote
und Berater * Mehr Therapie-Angebote
» Wissen der Beraterinnen und * Zu lange Wartezeit auf einen
Berater Beratungstermin (genannt von
* Beraterinnen und Berater gehen Angehorigen)

gut auf Fragen ein
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Ergebnisse der Befragung

Ausgewahlte Ergebnisse aus den Riickmeldungen von 345 Kundinnen und Kunden, 124 An-
gehdorigen sowie 22 Betreuerinnen und Betreuern. Bei den grafischen Darstellungen kann es
aufgrund von Rundungen zu Summenwerten ungleich 100 % kommen.

Zufriedenheit mit der Beratung

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Beratungsstelle?

Kundinnen und
Kunden (n=336)

Angehdrige
(n=120)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=21)

B 1 = sehr zufrieden [ 2 = eher zufrieden

76 %

81

93 %

%

3 =teils/teils

Die Beraterinnen und Berater sind freundlich.

Kundinnen und
Kunden (n=341)

Angehorige
(n=121)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=22)

1 = trifftvoll zu [ 2 = trifft eher zu

85 %

98 %

4 = eher unzufrieden

5 = sehr unzufrieden

3 = teils/teils

91 %

4 = trifft eher nicht zu

Die Beraterinnen und Berater kennen sich gut aus.

Kundinnen und
Kunden (n=326)

Angehdrige
(n=119)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=22)

1 =trifftvoll zu [ 2 = trifft eher zu

82 %

92 %

86 %

5 = trifft nicht zu

3 =teils/teils
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4 =trifft eher nicht zu

5 = trifft nicht zu

MW

1,3

11

1,2

MW

1,2

1,0

1,1

MW

1,2

11

1,2



Mitbestimmung bei der Beratung
Es ist mir wichtig, dass ich in der Beratungsstelle mithestimmen kann.
MW

Kundinnen und o
Kunden (n=282) 33 % 2% 2% 2,9

Angehdrige q

Betreuerinnen und
Betreuer (n=16) 75 % 6% 6% 1,6

1 =trifftvoll zu [l 2 =triffteherzu [0 3 =teils/teils = 4 =trifft eher nichtzu | 5 = trifft nicht zu

Ich kann mithestimmen, welche Themen wir besprechen.

MW
Kundinnen und o
Betreuerinnen und 3
ot 1) 12
1 =immer 2=oft [3=manchmal = 4=selten | |5-=nie
Ich kann mithestimmen, welche Beraterin/welcher
Berater die Beratung macht.
MW
Kundinnen und & B &
Kunden (n=161) 9 " o
Angehorige 0 0 0
Betreuerinnen und n

1 =immer 2=oft [ 3=manchmal 4 = selten 5 = nie
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Wirkung der Beratung

Durch die Beratung weifl ich mehr.

Kundinnen und
Kunden (n=329)

Angehdrige
(n=116)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=22)

B 1 =trifftvoll zu [l 2 =triffteher zu [ 3 = teils/teils

53 %

90 %

7%

4 = trifft eher nicht zu 5 = trifft nicht zu

Seit der Beratung geht es mir besser.

Kundinnen und
Kunden (n=183)

Angehorige
(n=89)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=9)

1 =immer [2=oft [} 3=manchmal

46 %

67 %

44 % 1%

4 = selten 5 =nie

Ich traue mir mehr zu.

Kundinnen und
Kunden (n=214)

Angehorige
(n=73)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=14)

B 1 =trifftvoll zu [l 2 = trifft eher zu [ 3 = teils/teils

38 %

60 %

57 % 7%

4 =trifft eher nicht zu 5 =trifft nicht zu
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Lebensqualitat

Mir geht es gesundheitlich gut.

Kundinnen und
Kunden (n=308)

Angehdrige
(n=108)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=15)

1 =immer 2=oft [ 3=manchmal

24 %

40 %

4 = selten 5 =nie

Ich kann mein Leben geniefBen.

Kundinnen und
Kunden (n=194)

Angehdrige
(n=102)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=15)

1 =immer 2=oft I 3=manchmal

PAVR 10 %

15 %

40 %

4 = selten 5 =nie

Wie ist Ihre Lebensqualitat?

Kundinnen und
Kunden (n=326)

Angehorige
(n=110)

Betreuerinnen und
Betreuer (n=16)

1 =sehrgut [ 2 =eher gut I 3 =teils/teils

15 % 6 %

A

63 %

4 = eher schlecht 5 =sehr schlecht
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2,4
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2,4

2,0
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Stimmen unserer Kundinnen und Kunden

. Verbesserungsvorschldge und Umfrageergebnisse sollen veréffentlicht
werden!”

.Mehr Freizeitangebote (Turnen, ...), besser aushdngen — tibersichtlicher,
dass man dariiber besser Bescheid weifs”.

,Es sollte erhalten bleiben. Ich habe keinen Plan, wie es verbessert werden
sollte.”

~Meine Beraterin ist sehr kompetent. Ich brauche keinen Wechsel.”

,Ich bin zufrieden, brauche nichts mehr!”

.~ Veranstaltungen finden zu spdt, am spdten Nachmittag, statt.”

,Mehr Personal fiir schnellere Termine,; die Gesetzgeber sollen aktive
Verbesserungen machen, damit alle Gesetze auch eingehalten werden —

Beratungsstelle kann keine Wunder machen.”

~Idee: Eine Dolmetsch-App. Wie viel Restbudget habe ich noch, auf das
ich zugreifen kann?”

~Sehr lange Wartezeit fiir das Erstgesprdch.”
~Mehr individuelle Betreuung jeder einzelnen Person. Und Motivation!”

,Mehr Angebote: Thermalbad, Schwimmen, Kino, Ausfliige, Wandern und
Urlaube.”

,Mehr Peergroup-Treffen”.

~Mir persénlich wdre es lieber, wenn man mit einer BeraterIn nicht zufrie-

den ist, dass man eine/n andere/n BeraterIn haben kann. (...)Als ich frag-

te, ob ich eine andere Beratungsstelle aufsuchen darf/sollte, hat sie gesagt,
dass das keine gute Idee widre, da bei ihr mein ganzer Akt sei. Ich bin mit

ihr sehr, sehr unzufrieden.”

Zufriedenheit mit FSW-gefdrderten Beratungsstellen 2019
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Stimmen unserer Angeharigen

,[Die Beratungs-Stelle] hat mir unglaublich gut geholfen und ich kann diese
Stelle nur wdrmstens weiterempfehlen. Ich wurde aufgefangen und be-
raten. Ich hdtte mir blofs gewtinscht, dass friiher Zeit fiir ein Erstgesprdch
gewesen widre. Liegt aber natiirlich auch an den eigenen Zeitreserven.”

,Die Beratungs-Stelle sollte besser finanziert werden, um mehr Beratungs-
termine anbieten zu konnen.”

,Spontane Termine anbieten”.

~Eine der beiden Beraterinnen war mir sehr sympathisch, die andere hat so
abstrakte — fast juristendeutsche — Ratschldge erteilt, dass ich ihr gar nicht
folgen konnte, was sie konkret damit meint.”

.Ich denke, dass um die gesamte Anfrage zu decken, mehr Fachpersonal
angestellt werden sollte! Die vorhandenen Facharbeiterinnen sind sehr gut,
aber ich denke, sie brauchen noch mehr Unterstiitzung.”

~Es widre noch, wenn die Beratung auch nach Hause kommen kdnnte, (fiir
mich) eine Erleichterung — ansonsten bin ich sehr dankbar, dass es die Stel-

le gibt!”

L Hdufiger Gruppentermine (scheitert an der Finanzierung, nehme ich an)”.
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Daten zur Befragung
Stichprobenbeschreibung

Schriftliche Befragung
Personliche Befragung (Interview)

Stichprobenbeschreibung Nicht

. . Betreue- : . Gesamt Gesamt
(soziodemografische eindeutig o
rinnen absolut in %
Merkmale) zuordenbar
Mittleres Alter 49 52 4

weibl.: weibl.: weibl.:

Geschlechterverteilung 56 % 7% 86 %
mannl.; méannl.: mannl.;
44 % 21 % 14 %

Grundgesamtheit 5.381 100,0 %
Riicklauf aus Fragebdgen 5
(schriftliche Befragung) 292 113 22 34

Riicklauf aus Interviews
(gestiitzte Interviews)

15 0 0 2

Web-Fragebogen 38
(Online)

Anzahl der KundInnen: 9.830*

Fordervolumen (in Mio €): 2,5

Kontakte mit Kundinnen: 32.300**

* Eine Bereinigung der KundInnenzahl im Hinblick auf Mehrfachzéhlungen ist nicht moglich. Das heiBt, wenn Kundinnen mehrere Beratungsstellen aufsu-
chen, werden sie auch mehrfach gezéhlt.
** Gezdhlt wurden personliche, telefonische und schriftliche Kontakte von Kundlnnen mit Beratungsstellen.

11 0 6
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