Ergebnisse — Erkenntnisse — Perspektiven

l

Ambulante Angebote
der Wiener Wohnungslosenhilfe
Kund:innenbefragung Oktober 2021

LAl N
Durchgefihrt von makam @ im Auftrag des Fonds Soziales Wien

EN Firdie

SOZIALES W Sstadt Wien



FSW-Befragung zur Zufriedenheit mit den
ambulanten Angeboten der Wiener
Wohnungslosenhilfe

Nach der ersten Erhebung 2017 gab der Fonds Soziales Wien (FSW) im Herbst 2021 erneut
eine Befragung zur Zufriedenheit mit den ambulanten Angeboten der Wiener Wohnungslo-
senhilfe (WWH) in Auftrag. Befragt wurden Kund:innen der folgenden Leistungen:

Beratungseinrichtungen
Tageszentren
Chancenhduser
medizinische Angebote

Das Markt- und Meinungsforschungsinstitut MAKAM fiihrte diese Befragung durch.
Befragt wurde mittels Fragebogen. Die Kund:innen hatten die Maglichkeit, den Fragebogen
auch online in den Sprachen Ungarisch, Slowakisch und Rumanisch auszufillen. Die Frage-
stellungen in der Print-Version und der Online-Version waren ident.

Es wurden insgesamt 296 Fragebogen ausgefillt und ausgewertet. Die Ergebnisse, die
nachfolgend vorgestellt werden, beziehen sich groBteils auf die aktuelle Befragung aus dem
Jahr 2021. Soweit dies moglich war, wurden die Vergleichswerte aus der Befragung aus
dem Jahr 2017 erganzt.

Aus den identifizierten Verbesserungspotenzialen werden laufend MaBnahmen abgeleitet
und fiir die Qualitatssicherung der Leistungen genutzt.
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Ambulante Angebote der Wiener
Wohnungslosenhilfe

In Wien bekommen Menschen ohne Obdach oder Wohnung die bestmdgliche Unterstiitzung
und Betreuung. Die im FSW verankerte Wiener Wohnungslosenhilfe bietet gemeinsam mit
Kooperationspartnern Beratung und Betreuung sowie passende Aufenthalts-, Schlaf- und
Wohnplatze an. Ziel ist dabei stets eine geeignete Wohnform fiir ein moglichst selbstbe-
stimmtes Leben. Dariiber hinaus richtet sich das Angebot an (ehemalige) Kund:innen der Wie-
ner Wohnungslosenhilfe, die bereits in einer eigenen Wohnung wohnen und Unterstltzung
beim Erhalt dieser bendtigen, um Wohnungsverlust zu vermeiden.

Beratungsstellen

Die Beratungseinrichtungen der Wiener Wohnungslosenhilfe bieten Betroffenen Informatio-
nen und Beratung zu Fragen rund um Wohnungs- und Obdachlosigkeit und zum Leistungs-
angebot der Wiener Wohnungslosenbhilfe.

Tageszentren

Die Tageszentren der Wiener Wohnungslosenhilfe bieten Menschen ohne Obdach einen
Riickzugsraum. Dort konnen sie sich in geschitztem Rahmen aufhalten und ausruhen. In
vielen Tageszentren besteht die Moglichkeit, Kochgelegenheiten oder Waschmaschinen zu
nutzen, zu duschen und Wertsachen zu deponieren. Die Mitarbeiter:innen vor Ort informie-
ren und beraten auBerdem zu weiterfithrenden Angeboten der Wiener Wohnungslosenhilfe.
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Chancenhauser

Die Chancenhduser der Wiener Wohnungslosenhilfe bieten einen offenen Zugang zu Notun-
terbringung, Tagesaufenthalt und sozialarbeiterischer Betreuung fiir obdachlose Menschen.
Der Aufenthalt ist auf drei Monate befristet. Ab dem ersten Tag im Chancenhaus wird inten-
siv an einer Wohnperspektive gearbeitet.

Marktanteile 2020 zu 2018

Diff. in %-Pkt.

Obdach Wien -7.8
Wr. Rotes Kreuz -10,2
Caritas Erzdiozese +18,0

0% 75 %

Marktanteile der vom FSW geférderten Partnerorganisationen an der sozialen Dienstleistung ,,Chancenhduser® fiir
das Jahr 2020 nach Tagen —in Klammern die Differenz zu 2018 in Prozentpunkten.

2020 [2018

Gesundheitsforderung

Die Wiener Wohnungslosenhilfe bietet sowohl medizinische Versorgung als auch psychi-
atrische Betreuung und Gesundheitsberatung an.
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Die zentralen Ergebnisse der schriftlichen Befragung

88 O/ der Kund:innen sind mit der Einrichtung,
l O die sie berit oder betreut, zufrieden.

_ 76 O/ der Kund:innen erhalten genau die Beratung
O und/oder Betreuung, die sie zurzeit benétigen.

der Kund:innen geht es deutlich besser, seit sie
80 % Beratung und/oder Betreuung durch die
Wiener Wohnungslosenhilfe bekommen.

der Kund:innen wirden Einrichtungen/
70 % Angebote einem:einer Freund:in oder be-
kannten Personen weiterempfehlen.

der Kund:innen fanden die Vereinbarungen
95 % (Nutzungsvereinbarungen wie Regeln, Hausord-
nungen) verstandlich erklart.

87 0/ der Kund:innen sind mit den Mitarbeiter:innen
o insgesamt zufrieden.

der Kund:innen sind mit dem Beratungszentrum
65 % Wohnungslosenhilfe (bzZWO) des Fonds Soziales
Wien zufrieden (2017: 57 %).

36 O/ der Kund:innen beurteilen ihre Lebensqualitat
O mit gut (2017: 39 %).

54 (y der Kund:innen sind mit ihrem Gesundheits-
O ustand zufrieden (2017: 56 %).

80 0/ der Kund:innen halten Wien fir eine lebens-
O \werte Stadt (2017: 73 %).

Werte aus der schriftlichen Befragung 2021 (auf Basis von 296 Kund:innen-Fragebdgen) und aus 2017. Fir die Ant-
worten standen Antwortmdglichkeiten wie z. B. ,,sehr zufrieden — eher zufrieden —teils/teils — eher unzufrieden — sehr
unzufrieden zur Verfiigung. Die Prozentwerte setzen sich aus den Angaben der Top-2-Werte (z. B. ,sehr zufrieden®
und ,eher zufrieden®) zusammen.
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Die 10 wichtigsten Erkenntnisse

aus den Analysen der Kund:innendaten

Die Bewertungen der Angebote der Wiener Wohnungslosenhilfe konnen insgesamt als
gut eingestuft werden. Im Folgenden sind die 10 wichtigsten Erkenntnisse aus den Analy-
sen der Kund:innenbefragung dargestellt. Diese Ergebnisse sind vor allem in Anbetracht
der Corona-Pandemie, die Kund:innen und Mitarbeiter:innen mit zusétzlichen Herausfor-
derungen konfrontierte, positiv hervorzuheben.

®

®

Der:die durchschnittliche Kund:in der ambulanten Wiener Wohnungslosenhilfe
ist mannlich (66 %) und 47 Jahre alt (Median). Fast 9 von 10 Kund:innen sind
in Europa geboren, fast ein Drittel in Osterreich (31 %). 42 % der Kund:innen
hatten in der Corona-Pandemie erstmals Kontakt mit den Einrichtungen der
Wiener Wohnungslosenhilfe (9 % im Jahr 2020 und 33 % im Jahr 2021).

Die Kund:innen kennen die Angebote der Wiener Wohnungslosenhilfe aus
unterschiedlichsten Informationsquellen: Ein Drittel der Kund:innen hat von
Freund:innen, Bekannten & Verwandten von den Angeboten der Wiener Woh-
nungslosenhilfe erfahren. Abgesehen davon sind auch Einrichtungen wie z. B.
das Beratungszentrum Wohnungslosenhilfe (bzW0) des Fonds Soziales Wien
(16 %) sowie StraBensozialarbeiter:innen (14 %) héufige Informationsquellen.

Ausgesprochen hohe Zufriedenheit herrscht mit den Mitarbeiter:innen
(MW=1,46 auf einer finfteiligen Skala): So sind fast 9 von 10 Kund:innen

mit den Mitarbeiter:innen in den jeweiligen Einrichtungen (sehr) zufrieden.
Die Mitarbeiter:innen werden als stets freundlich (MW=1,36), unterstitzend
(MW=1,40) und respektvoll (MW=1,42) wahrgenommen. Vereinbarungen
(Nutzungsvereinbarungen wie Regeln, Hausordnungen) werden aus Sicht von
95 % der Kund:innen verstandlich erklart (MW=1,23).

Die hohe Zufriedenheit mit den Mitarbeiter:innen spiegelt sich in der Zufrie-
denheit mit der Einrichtung allgemein (MW=1,49) wider. So sind 88 % der
Kund:innen mit der betreuenden und beratenden Einrichtung (sehr zufrieden)
und 76 % geben an, genau die Beratung zu erhalten, die sie auch tatsachlich
benotigen.

Einen Ausdruck findet die Zufriedenheit auch in der Weiterempfehlung: Mit
einem Gesamt-Net-Promoter-Score' (Abklrzung: NPS) von 55 werden die
ambulanten Angebote der Wiener Wohnungslosenhilfe hervorragend bewertet
—mehr als 2 von 3 Kund:innen (70 %) wirden die jeweilige Einrichtung sehr
wahrscheinlich weiterempfehlen.

"Je hoher der NPS, desto wahrscheinlicher ist es, dass die Kund:innen die beratende oder betreuende Einrichtung weiterempfehlen —ein MaB
fiir starke Bindung, hohe Zufriedenheit und Loyalitat. Werte iiber 0 sind gut, alles tiber 50 ist hervorragend.
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Die Angebote der Wohnungslosenhilfe haben eine (sehr) positive Wirkung
auf die Kund:innen: Durch die Beratungs- und Betreuungsleistungen der
Wiener Wohnungslosenhilfe verbessert sich die Lebenssituation von 8 von
10 Kund:innen (MW=1,83).

71 % der Kund:innen sind zufrieden mit den Beratungsangeboten der ambu-
lanten Wiener Wohnungslosenhilfe. Beim Beratungsgesprach im Beratungs-
zentrum Wohnungslosenhilfe (bzZWO) des Fonds Soziales Wien haben 73 %
der Kund:innen die Informationen erhalten, die sie benotigen (MW=1,98).

Die Zufriedenheit mit den Tageszentren variiert zwischen 50 % und 89 %.
Durch das Angebot an Tageszentren verbessert sich die Situation von 79 %
der Kund:innen (MW=1,77).

84 % empfinden durch das Angebot Chancenhaus eine Verbesserung ihrer
Situation. Die Hohe des Nutzungsentgelts wird von mehr als drei Viertel der
Kund:innen als fair und angemessen bewertet (MW=1,73).

® @ ©®@ ©

Mehr als 3 von 4 Kund:innen (78 %) geben an, dass es ihnen durch die
medizinischen Angebote insgesamt (deutlich) besser geht. Knapp tber die
Halfte der Kund:innen (54 %) gibt an, dass es ihnen gesundheitlich (sehr)
gut gehe, 16 % flhlen sich hingegen (sehr) schlecht.

©

Die Lebensqualitdat wird schlechter beurteilt als die eigene Gesundheit. Wah-
rend 36 % diese als (sehr) gut beurteilen, wird die Lebensqualitat von einem
Viertel der Befragten als schlecht bzw. sehr schlecht eingeordnet. Knapp 6
von 10 Kund:innen (58 %) machen sich wegen ihrer finanziellen Situation
~immer“ oder ,,0ft“ Sorgen. 14 % der Befragten beziehen ein Einkommen
aus Berufstatigkeit — jeweils ca. 1/3 erhalt Arbeitslosengeld (34 %) oder

bedarfsorientierte Mindestsicherung bzw. Sozialhilfe (33 %). Als zusatzliche
Herausforderung wird die Corona-Pandemie erlebt: unter anderem ist der
Kontakt mit Freund:innen und Familie erschwert, gesundheitliche Probleme
treten auf, Arbeitsverlust oder geringere Jobmaoglichkeiten sind die Folge.
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Ausgewahlite Detail-Ergebnisse der Befragung

Ausgewdhlte Ergebnisse aus den 296 Kund:innen-Fragebdgen. Bei den grafischen Dar-
stellungen kann es aufgrund von Rundungen zu Summenwerten ungleich 100 % kom-
men. Prozentanteile kleiner oder gleich 6 % werden in den Grafiken nicht angegeben.

Leistungsarten

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Einrichtung, die Sie berat oder betreut??

MW
(n=190) :
(n=412) :
(n=116) 189
(n=206) 1,94
(n=495) 2,00
(n=207) ’
(n=472) :

[ sehr zufrieden [ eher zufrieden [ Teils/teils [l eher unzufrieden sehr unzufrieden

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie diese Einrichtung/dieses Angebot einem:einer
Freund:in bzw. einem:einer Bekannten weiterempfehlen?

NPS 55

o1

5 55 53 77

Gesamt Beratung Tageszentren Chancenhduser medizinische
(n=269) (n=33) (n=113) (n=109) Angebote
(n=13)

B Weiterempfehlung [l Passiv [ Kritiker:innen

2Aufgrund von Anderungen in der Angebotsstruktur der ambulanten Wohnungslosenhilfe sind die Leistungsarten nur bedingt vergleichbar. Da die
Leistung Chancenhauser zum Zeitpunkt der ersten Erhebung 2017 noch nicht bestand, kénnen keine Vergleichsdaten aus 2017 angegeben werden.
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Einrichtung

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den Mitarbeiter:innen?

MW
Ich hin eine Frau (n=82) _ 1,48
Ich bin ein Mann (n=163) _ 144
60 Jahre und diter (1=43) [N s el

[ sehr zufrieden [ eher zufrieden [ Teils/teils [l eher unzufrieden sehr unzufrieden

Zufriedenheit mit dem Fonds Soziales Wien (FSW)

Wenn Sie an das Beratungsgesprach im Beratungszentrum Wohnungslosen-
hilfe (hzZWO0) des Fonds Soziales Wien (Adresse: Lederergasse im 8. Bezirk)
denken, beurteilen Sie bitte folgende Aussage: Ich habe die Informationen
erhalten, die ich bendtige.

MW

Gesamt 2021 (n=133) 7 % 1,98

B Trifftvoll zu [ Trifft eherzu [ Teils/teils [ Trifft eher nicht zu Trifft nicht zu
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Lebensqualitat

Wie beurteilen Sie Ihre Lebensqualitat?

Gesamt 2021 (n=262)

Gesamt 2017 (n=497)

10 %

Ich bin eine Frau (n=77)
Ich hin ein Mann (n=164)
bis 29 Jahre (n=35)

30 bis 39 Jahre (n=43)

40 bis 49 Jahre (n=62)

50 bis 59 Jahre (n=70) 7%

60 Jahre und dlter (n=42)

=0
N

%

W sehrgut [ eher gut [ Teils/teils [l schlecht sehr schlecht
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2,83

2,80
2,73
2,88
2,71
2,77
2,95
2,79

2,98



Lebensqualitat®

MW
i) caw ww [NSOERN 11
(1=267) 246
g Can . v [T e
(n=499) 240
iyt S 20 % S i o
sy SREN2s % 6] o °
syt [ 28 |INEGHAN 1% 7 ¢
(n=237) 22
ez s T 2o [NNCHEGNN 12°% 8¢
(n=425) 8% 240
eyt % 2o |NEGEGM 0% 12
s 20% | 1o |NNGONONN 110 21
(n=238) 21 % 2,97
naay e SRAN 0% O 11 ¢
B immer [ oft [ manchmal [ selten nie

% Die Fragestellungen lauteten:
. Wie geht es lhnen gesundheitlich?
. Sind Sie mit lhren personlichen Beziehungen zufrieden (Familie, Freund:innen, Bekannte)?
. Fiihlen Sie sich im Alltag sicher?
. Machen Sie sich wegen Ihrer finanziellen Situation Sorgen?

Anmerkung zur Interpretation: Je niedriger die Werte, desto hdufiger werden finanzielle Sorgen von den Befragten angegeben.
. Fiihlen Sie sich einsam?

Anmerkung zur Interpretation: Je niedriger die Werte, desto hdufiger wird Einsamkeit von den Befragten angegeben.
. Sind Sie gliicklich?
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Angebotsstruktur der Wiener Wohnungslosenhilfe

Mir geht es deutlich besser, seit ich Beratung und/oder Betreuung durch die
Wiener Wohnungslosenhilfe hekomme.

MW
B Tritftvoll zu [ Trifft ener zu [ Teils/teils [ Trifft eher nicht zu Trifft nicht zu
Wirkung nach Leistungsarten®
MW
ez s v SR
(n=230) 1,83
ooy e SN
(n=167) :
ooigy e [N SEE
(n=196) :
angebote (175 G
Angebote (n=175) ’
B Trifftvoll zu [ Trifft eher zu [ Teils/teils [ Trifft eher nicht zu Trifft nicht zu
4 Zusammenfassung folgender Fragestellungen:
. ,Mir geht es deutlich besser, seit ich Beratung und/oder Betreuung durch die Wiener Wohnungslosenhilfe bekomme.*
. ,Durch das Angebot ,Chancenhaus” geht es mir insgesamt deutlich besser.”
o ,Durch das Angebot ,Tageszentrum“ geht es mir insgesamt deutlich besser.”
. ,Durch die medizinischen Angebote geht es mir insgesamt deutlich besser.”
Ambulante Angebote der Wiener Wohnungslosenhilfe — Kund:innenbefragung Oktober 2021 12



Stimmen unserer Kund:innen®

.Ich wiirde es alleine nicht schaffen.”

.Bei Fragen wird mir bestmdglich Auskunft gegeben oder direkt
geholfen.”

,muss nicht auf der Strafse leben und habe mein Bett”

,Wozi, Josi, Notschlafstellen = alles ist mein Sprungbrett zum Le-
ben, das ich niemals vorher hatte. Mir wurde hier mein Leben neu
geschenkt. Respekt und Dankbarkeit.”

,Der Zugang zum Internet/Google-Abfragen mit Ausdruck der
Info/das Telefon zur Kontaktaufnahme ist fein und super, gera-
de wenn das eigene Handy gestohlen/verloren wurde. Herzlichen
Dank fiir die Gratisabgabe von FFP2-Masken/Kaffee/Brot/Kuchen/
fliefsendes Wasser, Telefonbenutzung, Auskunft etc. Ein sparsa-
mer Umgang mit Strom/Wasser und Lebensmitteln ist Pflicht, um

Kosten und Chancen zu erhalten, die allen gleicherma/fsen zukom-
men!!”

,Mein Sozialarbeiter versteht mich und ist auch nicht bose, sollte
ich mal einen Termin verpassen — im Gegenteil, er hilft mir, dass
es nicht mehr vorkommt und ist alles in allem sehr freundlich.”

,Finde euch alle cool und danke fiir die Ftlirsorglichkeit bei meiner
depressiven (suizidalen) Zeit. Danke fiir alles.”

,Arzt, Psychiater, Sozialarbeiter — grofse Unterstilitzung — sicheres
Obdach”

~Regelmd/fsige Termine mit Sozialarbeitern des Hauses. Regelung
der individuellen Probleme step by step.”

»Zzu viel Drogen- oder Alkoholkonsum?”
, Wir brauchen noch mehr Chancenhduser — bitte.”
~Man mdchte offensichtlich, dass ich selbststdndiger werde, nur

ich bin noch nicht im Stande Behdrdenantrdge allein zu stellen
und brauche Hilfe.”

5 Auswahl offener Nennungen auf die Frage nach der Bewertung der Angebotsstruktur der Wiener Wohnungslosenhilfe (siehe Uberschrift
,Wirkung nach Leistungsarten®) und die Fragestellung ,Mdchten Sie uns noch etwas mitteilen*.
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Kennzahlen der Befragung

Befragung

Erhebungszeitraum Oktober 2021

Auswertungszeitraum Dezember 2021 bhis Janner 2022

Schriftliche Befragung der Kund:innen

LR mittels Fragebogen - print & online

Leistung

Einrichtungen in
Umfrage

Anzahl an ausgelegten
Fragebdgen

Alter (Median)

Geschlechterverteilung

Geburtsland

Erstmaliger Kontakt mit
Einrichtungen der WWH
im Jahr 2021

Krankenve_r_sichert in
Osterreich

Ambulante Angebote der

Wiener Wohnungslosenhilfe

18

2.500

absolut: 296
in Prozent: 12 %

47 Jahre

weiblich: 34 %
mannlich: 66 %

Osterreich: 31 %
Nicht-Osterreich: 69 %

33 %

68 %
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