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FSW-Kundinnenbefragung zur Zufriedenheit mit der Wiener
Wohnungslosenhilfe

Im Jahr 2017 konzipierte der Fonds Soziales Wien (FSW) erstmalig eine KundInnenbefra-
gung zur Zufriedenheit mit den ambulanten Angeboten der Wiener Wohnungslosenhilfe.
Kundinnen wurden zu Beratungseinrichtungen, Tageszentren, Nachtquartieren und medi-
zinischen Angeboten befragt.

Das Markt- und Meinungsforschungsinstitut TQS Research & Consulting fiihrte im Auftrag
des FSW 293 Interviews mit Kundinnen und Kunden der Wiener Wohnungslosenhilfe durch.
Zusétzlich wurden 560 schriftliche Fragebdgen ausgewertet. AuBerdem wurden im Bereich
Streetwork und medizinische Angebote protokollierte Kontaktgesprache durchgefiihrt.

Ubersicht iiber ambulante Angebote der Wiener Wohnungslosenhilfe

Beratungseinrichtungen

Die Beratungseinrichtungen der Wiener Wohnungslosenhilfe bieten Betroffenen Informatio-
nen und Beratung zu Fragen rund um Wohnungs- und Obdachlosigkeit und zum Leistungsan-
gebot der Wiener Wohnungslosenhilfe. Weitere Angebote — je nach Beratungseinrichtung —
sind die Vermittlung von Nachtquartiersplatzen, die Zuweisung von Platzen in der mobilen
Wohnbetreuung oder betreute Wohnangebote und eine Sozial- und Riickkehrberatung fiir
EU-Burgerinnen.

Tageszentren

Die Tageszentren der Wiener Wohnungslosenhilfe bieten Menschen ohne Obdach einen
Riickzugsraum. Dort kdnnen sie sich in geschiitztem Rahmen aufhalten und ausruhen. In
vielen Tageszentren besteht die Moglichkeit, Kochgelegenheiten oder Waschmaschinen zu
nutzen und Wertsachen zu deponieren. Die MitarbeiterInnen vor Ort informieren und beraten
auBerdem zu weiterfiihrenden Angeboten der Wiener Wohnungslosenhilfe.

Nachtquartiere

Die Nachtquartiere der Wiener Wohnungslosenhilfe bieten Menschen ohne Obdach unbii-
rokratisch und kurzfristig einen sicheren Schlafplatz in Krisensituationen. Der Aufenthalt
in Nachtquartieren ist als Ubergangslésung gedacht, bis sich eine langerfristige Wohnform
findet. Nachtquartiere sind nur wahrend der Abend- und Nachtstunden sowie am Morgen
gedffnet. Uber den Schlafplatz hinaus gibt es dort Duschmdglichkeiten, Depots fiir personli-
ches Eigentum und in einigen Einrichtungen kleine Imbisse und Getranke.
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StraBensozialarbeit und medizinische Grundversorgung

Die StraBensozialarbeit sucht obdachlose Menschen im Offentlichen Raum auf und infor-
miert sie Uber bestehende Angebote. Die Wiener Wohnungslosenhilfe bietet sowohl medizi-
nische Grundversorgung als auch psychiatrische Betreuung und Gesundheitsberatung an.

FSW-Winterpaket

Die Wiener Wohnungslosenhilfe erweitert im Winter ihre Kapazitaten, um diese flr akut
obdachlose Menschen besonders harte Zeit zu dberbriicken. Je nach Witterung und
Bedarfslage werden im Rahmen des FSW-Winterpakets zwischen November und April
Warmestuben und Notquartiere eroffnet.
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Die zentralen Ergebnisse der schriftlichen Befragung

der KundInnen sind mit den Beratungs-
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SRE 39 0/ der KundInnen sind mit ihrer Lebensqualitat
O zufrieden.
+ o der Kundinnen sind mit ihrem Gesundheits-
56 /0 zustand zufrieden.

73 0/ der Kundinnen halten Wien fur eine sehr
O  |ebenswerte Stadt.

Werte aus der Befragung 2017 mit 560 Antworten. Fiir die Antworten stand eine fiinfteilige Skala mit den Auswahlwerten
»Sehr zufrieden — eher zufrieden — weder/noch — eher unzufrieden — sehr unzufrieden” zur Verfligung. Prozentwerte setzen
sich aus den Angaben ,sehr zufrieden“ und ,.eher zufrieden” zusammen.
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Die wichtigsten Erkenntnisse

Hier finden Sie die wichtigsten Erkenntnisse aus den Analysen der Kundinnendaten.
Es wurden Daten aus der schriftlichen und der miindlichen Befragung beriicksichtigt.

Beratungseinrichtungen

* Ein Drittel der Befragten hatte im Jahr der Befragung erstmals Kontakt zur Wiener Woh-
nungslosenhilfe. Flir 16 % der Befragten lag der Erstkontakt zehn Jahre und langer
zurtick.

e Im Durchschnitt sind die Befragten 3,4 Jahre wohnungslos. Von den Angeboten der
Wohnungslosenhilfe erfahren die Betroffenen zumeist von Freundinnen oder Bekannten
und Sozialarbeiterlnnen.

Tageszentren

Mehr als 80 % der befragten Personen haben Erfahrungen mit Tageszentren gemacht.
Die Zufriedenheit mit den Tageszentren liegt bei 63 %.

Mehr als 80 % sind mit der Unterstiitzung durch Sozialarbeiterlnnen sehr zufrieden.

Vor allem im Winter wiinschen sich die Befragten verldngerte Offnungszeiten.

Die Versorgung mit Essen und im Winter vor allem mit warmen Getranken wird von den
Befragten sehr geschatzt.

Nachtquartiere

* Viele Befragte wiinschen sich die Maglichkeit, in der Friih langer im Nachtquartier
bleiben zu konnen. Vor allem im Winter wiinschen sie sich, dass die Offnungszeit an die
Offnungszeiten der Tageszentren angepasst sind.

* Ein wichtiges Anliegen der Befragten ist die Unterbringung in Einzelzimmern.
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Medizinische Angebote

* Die Zufriedenheit mit den medizinischen Angeboten der Wiener Wohnungslosenhilfe
ist im Vergleich zu den anderen Leistungen am hochsten und zeigt auch den hochsten
Wirkungsgrad.

* Die unkomplizierte, schnelle und kompetente Behandlung wird von den Befragten sehr
geschatzt.

Lebensqualitat

 Hauptgriinde fiir die Obdach- und Wohnungslosigkeit sind Verlust des Arbeitsplatzes und
damit verbundene finanzielle Schwierigkeiten sowie Konflikte in der Familie oder Partner-
schaft und damit verbundene Trennung oder Scheidung. Diese Ereignisse fiihren oft zu
einer Delogierung oder gehen mit dem Verlassen einer gemeinsamen Wohnung einher.

* 88 % der interviewten Kundlnnen gaben an, dass sie Plane fiir die Zukunft haben. Die
haufigsten Plane waren, eine eigene Wohnung und Arbeit zu finden. Diese werden auch
als wichtige Faktoren fiir die Lebensqualitat angefiihrt.

* 56 % der KundInnen der schriftlichen Befragung beurteilten ihren Gesundheitszustand
mit gut bis sehr gut, 4 % beurteilten diesen mit sehr schlecht.

* 39 % der KundInnen beurteilten ihre Lebensqualitat mit gut bis sehr gut, 27 % wahlten
die Kategorien ,schlecht und ,,sehr schlecht”.

* 67 % der Befragten gaben an, dass es ihnen durch die Angebote der Wohnungslosenhilfe
deutlich besser geht (trifft voll oder eher zu).

* Ohne die Leistungen der Wiener Wohnungslosenhilfe befiirchten die meisten Befragten
eine Verschlechterung ihrer Lebenssituation.

* Kundinnen winschen sich von der Wiener Wohnungslosenhilfe mehr frauenspezifische
Angebote (z. B. Schlaf- und Wohnraum, Betreuungs- und Aktivierungsangebote).
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Starken und Verbesserungspotenziale

 Allgemeine Beratung und e Mehr personliche Ansprech-
Information partnerlnnen fiir Kundinnen
Beratungs- « Vermittlung von Schlaf- oder (Bezugsbetreuung)
einrichtungen Wohnplétzen * Klarere Kommunikation von
* Freundlichkeit der Mitarbeiterinnen Anspruchsvoraussetzungen
in den Einrichtungen  Ausbau von Sprachkompetenz

* Niedrigschwelligkeit des Angebots

e Kompetenz der Mitarbeiterlnnen in
den Einrichtungen

Tageszentren « Unkomplizierte und vielfaltige

Hilfsangebote (Hygiene, Kochen,

Aufbewahrungsmaoglichkeiten fiir

personlichen Besitz, Freizeit)

« Zu kurze Offnungszeiten

o Stéarkeres Achten auf Einhalten
der Hausordnung

¢ Ausbau des sozialarbeiterischen
Angebots

* Preis-Leistungs-Verhéltnis

e Einrichtungen sind Orte flir
Sicherheit und Ruhe

e Betreuung in den Einrichtungen

* Aufrechterhaltung der Hygiene
* Konfliktregelung
* Ausbau der Sozialarbeit

Nachtquartiere

e Kompetenz und Freundlichkeit der

- Arztinnen _
Medizinische e \lersorgung an Feiertagen und

Angebote > et Ee el Vi) Wochenenden
* Direkte Versorgung mit

Medikamenten
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Ergebnisse der Befragung

Ausgewahlte Ergebnisse aus 560 Kundlnnenfragebogen. (Bei den grafischen Darstellungen
kann es aufgrund von Rundungen zu Summenwerten ungleich 100 % kommen.)

Zufriedenheit mit den Angeboten

Mittel-
wert
PR 52 % 25% | 15% 18
Beratungseinrict(lrt]lir;%%r; 44 % 24 % 29 o, 7% 2,0
R 36 % 27 % 26% WKL 21
Rt 36 % 25 % 24% AN 23
[ sehr zufrieden [ eher zufrieden [ teils/teils eher unzufrieden sehr unzufrieden

Durch das Angebot ,Tageszentrum“ geht es mir insgesamt deutlich besser.

Mittel-

wert

Gesamt (n=431) 45 % 23 % 1ER7S6 % 6% 2,1
weiblich (n=126) 53 % 18 % 17 % S5 1,9

bis 29 Jahre (n=63) 38 % 21 % 24 % 10% 8% 2,3

30 bis 39 Jahre (n=94) 35 % 27 % 23% IS 23

40 bis 49 Jahre (n=69) 46 % 22 % 1% 1% 2.1

50 bis 59 Jahre (n=67) 60 % AR 16 % 1,6

60 Jahre und alter (n=34) 68 % 26 % 6 % 1,5

[ trifft voll zu P trifftenerzu [ teils/teils trifft eher nicht zu trifft nicht zu
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Durch das Angebot ,,Nachtquartier® geht es mirinsgesamt deutlich besser.

Mittel-

wert

weiblich (n=109) 46 % 21 % - 6%8% 2,1

bis 29 Jahre (n=67) 42 % 27 % 9% 7% 2,1

30 bis 39 Jahre (n=93) 46 % 25 % 22 % 1,9

40 bis 49 Jahre (n=71) 45 % 25 % 7% 10% 2,1

50 bis 59 Jahre (n=58) 53 % 28 % 9% i 1,8

60 Jahre und dlter (n=29) 79 % 17 % 1,2
[ trifft voll zu M trifftenerzu [ teils/teils trifft eher nicht zu trifft nicht zu

Durch die medizinischen Angebote geht es mir insgesamt deutlich besser.

Mittel-

wert

weiblich (n=121) 55 % 18 % 21 % 1,8

bis 29 Jahre (n=48) 44 % 27 % 19 % 8% 2,0

30 bis 39 Jahre (n=93) 46 % 24 % 19 % 2,0

40 bis 49 Jahre (n=63) 43 % 24 % 27 % 2.0

50 bis 59 Jahre (n=62) 61 % 24 % 13 % 1,5

60 Jahre und dlter (n=31) 74 % 23 % 1,3
[ trifft voll zu M trifftenerzu [ teils/teils trifft eher nicht zu trifft nicht zu
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Durch die Angebote der Wohnungslosenhilfe geht es mir
insgesamt deutlich besser.

Mittel-
wert
ménnlich (n=308) KA 27 % 292 % 6% 2.1
weiblich (n=125) [ A0 1 7% 8% 21
bis 29 Jahre (n=67) 33 % 24 % 31 % 9% 23
30 bis 39 Jahre (n=104) 42 % 22 % 23 % 8 % 2.1
40 bis 49 Jahre (n=82) 30 % 28 % 26 % 12 % 2,3
50 bis 59 Jahre (n=73) 92 % 30 % 12 % 1,8
60 Jahre und élter (n=35) 60 % 26 % 11 % 1,6

I trifft voll zu P trifftenerzu [ teils/teils trifft eher nicht zu trifft nicht zu
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Wie beurteilen Sie Ihre Lebensqualitat?

Gesamt (n=497)

ménnlich (n=323)
weiblich (n=140)
bis 29 Jahre (n=77)

30 bis 39 Jahre (n=105)
40 bis 49 Jahre (n=88)

50 bis 59 Jahre (n=79)

60 Jahre und alter (n=38)

B sehr gut

Lebensqualitat
(n=497)

Gesundheit (n=499)

Sicherheitsgefiihl (n=425)

Personliche Beziehungen
(n=450)

Glicksempfinden (n=441)

B sehr gut

12

Mittel-
wert
20 % 19 % 35 % 2,8
20 % 17 % 34 % 2,8
19 % 19 % 39 % 2,7
10% 21% 36 % 31
10% 14 % 43 % 31
18 % 14 % 38 % 2,9
27 % 24 % 29 % 2,5
16 % 26 % 34 % 2,7
I qut [ teils/teils _ schlecht | sehrschlecht
Mittel-
wert
20 % 19 % 35 % 2,8
24 % 32 % 29 % 2,4
30 % 26 % 24 % 2,4
28 % 23 % 24 % 2,5

NS
D

28 %

B qut

19 % 26 %

[ teils/teils _ schlecht | sehrschlecht

Ambulante Angebote der Wiener Wohnungslosenhilfe Kundinnenbefragung — Winter 2017



Stimmen unserer Kundinnen

Positiv

Wien ist eine tolle Stadt, die Sozial-Einrichtungen sind hier sehr
gut und vorbildlich. Bitte weiter so!!! Ich liebe Euch :) Frohe Weih-
nachten, Prosit Neujahr.

Alle sind nett und helfen gerne. Wenn man was braucht, kriegt
man es auch.

Wien ist das sozialste Bundesland. Hoffentlich bleibt es so.

God bless you for your holy mission. You save lives and provide the
best care. Anyone who needs it can dream about. Keep up.

Die Angebote der Wohnungslosenhilfe geben einem die Sicherheit,
gut lUiber den Winter zu kommen. Die Einrichtung ist sauber und
das Notquartier angenehm, ruhig und friedlich.

Negativ
Zumindest im Winter wdre super, dass man bei Winter-Nacht-
quartieren auch tagstiber bleiben diirfte.

Ja, bitte mehr Paarzimmer einfiihren. Einfach alles verbessern!!!

Ich méchte, dass die jungen Leute, die Hilfe brauchen, auch Hilfe
bekommen. Ich bin 21 Jahre alt und ich bin seit sechs Monaten in ...
[Anm.: Einrichtungsname dem FSW bekannt]. Der Grund ist, dass
ich aus einem anderen Bundesland bin, deshalb bekomme ich jetzt
keine soziale Wohnung und Unterstiitzung. Wir wollen Hilfe und
nicht den Rest unseres Lebens hier sein. Wenn die Stadt uns hilft,
werden wir was zurtickgeben.

Ich finde es unmenschlich, dass man sogar fiir eine Rolle
WC-Papier betteln und flehen muss.

Meine Lebensqualitdt ist schlecht, mir geht es schlecht. Ich fiihle
mich verstofsen von den Menschen.
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Daten zur Kundinnenbefragung

Zufriedenheit mit ambulanten Angeboten der Wiener
Wohnungslosenhilfe

Befragung

Methode Schriftliche Befragung und Interviews in 19 Einrichtungen
Protokollierte Kontaktgespréache in 7 Einrichtungen

Fragebdgen
(vor Ort aufgelegt) 2ifal
Fragebogen-Riicklauf 960 (9 %)
Interviews 293
Kontaktgespréche 62
Mittleres Alter Frauen: 45 Jahre Frauen: 45 Jahre
Manner: 41 Jahre Manner: 42 Jahre
Geschlechterverteilung Frauen: 31 % Frauen: 32 %
Manner: 69 % Manner: 68 %
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