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Arbeitsgemeinschaft der Freien Wohlfahrtspflege Hamburg e.V.
Burchardstrafle 19 e 20095 Hamburg

Online-Beratung: Bedarfe der Klient*innen von
Beratungsstellen der Freien Wohlfahrtspflege
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1. Einleitung

Bei den sozialen Beratungsstellen der Hamburger Wohlfahrtsverbande finden
Menschen in unterschiedlichsten Lebenslagen Unterstitzung. Ob Schuldner*innen-
oder Suchtberatung, Migrationsberatung oder Beratung speziell fir Familien oder
junge Menschen — das Beratungsangebot richtet sich an den Bedarfen der
Ratsuchenden aus. Die Digitalisierung verandert unsere Gesellschaft maf3geblich. Der
Prozess der Digitalisierung bringt zum einen weitreichende Veranderungen der
Lebenswelten von Klient*innen mit sich, als auch sich wandelnde technische
Maglichkeiten im Feld der sozialen Arbeit.

Vor diesem Hintergrund hat die Arbeitsgemeinschaft der Freien Wohlfahrtspflege
(AGFW) Hamburg e.V. eine Unterarbeitsgruppe (UAG) ,Digitalisierung im
Beratungskontext® einberufen, welche die Chancen und Risiken der Digitalisierung von
Beratung in den Blick genommen hat. Dies unter der Pramisse, dass digitalisierte
Beratung und Face-to-Face-Beratung als gleichwertig zu betrachten sind und im Sinne
von Blended Counseling passgenau ineinandergreifen sollten. Des Weiteren mit dem
Fokus auf Verfluigbarkeit und Préaferenz digitaler Medien von Seiten der Klient*innen,
die haufig auch in Armut leben.
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Das Thema ,digitale Beratung”“ bekam ab Marz 2020 durch die pandemiebedingten
Einschrankungen zur Vermeidung personlicher Kontakte einen unerwarteten Schub.
Die Trager und Verbande sahen sich ad hoc vor die Herausforderung gestellt, auf
digitale und/ oder telefonische Beratung umzustellen. Des Weiteren machte auch die
Auseinandersetzung mit den fortschreitenden Umsetzungsplanungen des
Onlinezugangsgesetz (OZG) deutlich, dass Trager und Verbande den digitalen
Anschluss an zum Beispiel entstehende ,Sozialplattformen® nicht verlieren dirfen, um
weiterhin méglichst viele Ratsuchende zu erreichen.

Die UAG musste feststellen, dass zur Weiterentwicklung der eigenen Hilfeangebote,
die Perspektive derjenigen, die im Mittelpunkt der Beratungsangebote stehen, nicht
hinreichend bekannt ist. Es entstand die Idee, einen Fragebogen zu entwickeln, um
die Bedarfe und die technischen Mdglichkeiten der Ratsuchenden in Bezug auf die
Online-Beratung in Erfahrung zu bringen.

Die Ergebnisse der Befragung beabsichtigt die AGFW fur die Entwicklung konkreter
Vorschlage fur die Beratungspraxis zu nutzen. Dabei soll gepruft werden, mit Hilfe
welcher digitalen Tools Beratungsdienstleistungen nutzer*innengerecht
weiterentwickelt und Arbeitsprozesse erleichtert werden kénnen.

2. Untersuchungsdesign

Ziel der Umfrage war es, die Bedarfe von Ratsuchenden im Kontext der Digitalisierung
zu erheben. Entsprechend standen Fragen nach der Art der vorhandenen Endgeréte
(PC, Handy), des Internetzugangs, dem Wunsch nach einer digitalen
Terminvereinbarung und digitalen Beratung im Mittelpunkt der Untersuchung.

Die Bedarfe der Ratsuchenden wurden mittels einer schriftlichen Befragung erhoben,
welche vom 2. November bis 14. Dezember 2020 durchgefuhrt wurde. Fur die
Befragung wurde ein Fragebogen zur Verfugung gestellt (siehe Anhang). Um eine
hohe Verlasslichkeit und Qualitat zu erreichen, wurde die Befragung in einem
personlichen Gesprach von Berater*innen durchgefuhrt. Die Befragung fand in
Pandemiemonaten mit zum Teil eingeschrankten Moglichkeiten der Beratung statt.
Daher haben die Berater*innen Befragungen auch im Anschluss an ein telefonisches
Beratungsgesprach getatigt.

An der Umfrage haben 380 Ratsuchende von 13 Beratungseinrichtungen der Freien
Wohlfahrtspflege in der Stadt Hamburg teilgenommen (siehe Anhang). Die Umfrage
hat keinen reprasentativen Anspruch, wirft aber ein bedeutsames Schlaglicht auf die
Bedarfslage der Ratsuchenden.
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3. Auswertung der Befragung

Endgerate und Internetzugang

VVon den Befragten gaben 83 % an, ein internetfahiges Endgeréat zu besitzen. Mehr als
jeder sechsten Person (17 %) fehlt damit ein internetfahiges Endgerét (Abb. 1). Das
Smartphone ist am verbreitetsten (80 %). Von allen Befragten gaben 47 % an, einen
PC zu besitzen. Mehr als jeder zweiten Person fehlt ein PC im Haushalt (Abb. 2).

<

= Ja = Nein

Abbildung 1: Internetfahige Endgerate (N= 376)
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Abbildung 2: Art der Endgerate (N=376)

Zudem gaben 52 % aller Befragten an, uneingeschrankten Zugang zum Internet zu
haben. Aus dem Datensatz lasst sich schlie3en, dass jede dritte Person (34 %) keinen
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oder nur einen eingeschrankten Zugang zum Internet besitzt. Von 53 Personen lassen
sich aus dem Datensatz keine eindeutigen Ruckschliisse auf ihren Zugang tatigen.

Terminvereinbarung uber digitale Angebote

Weniger als ein Drittel der Befragten (28 %) gaben an, Termine bereits digital zu
vereinbaren (Abb. 3). Ein Viertel der Befragten nutzt hierfir E-Mail. Chat- und
Videofunktionen von Messengerdiensten (z.B. Whatsapp) nutzen 9 %. Die
Terminvereinbarung Uber ein Onlineformular einer Homepage wird kaum in Anspruch
genommen (Abb. 4).

= Ja = Nein

Abbildung 3: Terminvereinbarung uber digitale Angebote (N=379)
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Abbildung 4: Genutztes Tool der Terminvereinbarung tUber digitale Angebote (N=379)
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Die Bereitschaft der Ratsuchenden, Termine online zu buchen, ist gro3er als das
derzeitige Nutzungsverhalten und das Angebot. Von den Personen, die Termine noch
nicht online buchen, wirden gut die Halfte (49 %) die Option nutzen, wenn das
Angebot bestiinde (Abb. 5).

51 % der Ratsuchenden wirde die Option auch bei einem bestehenden Angebot nicht
in Anspruch nehmen (Abb. 5). Jede funfte Person (19 %) begriindet dies mit einem
fehlenden Endgeréat. 12 % verweisen auf ihren eingeschrankten Zugang zum Internet.
Nicht wenigen Ratsuchenden fehlen also die digitalen Voraussetzungen, um Termine
online zu vereinbaren. Mangelnde Sprachkenntnisse (3 %) oder mangelnde
technische Fahigkeiten (4 %) werden seltener als Hinderungsgrund genannt (Abb.6).

= Ja = Nein

Abbildung 5: Bereitschaft Termine online zu buchen (N=262)
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Abbildung 6: Begriindungen fur die Ablehnung der Online-Buchung (N=262)
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Beratung Uber digitale Angebote

Weniger als ein Funftel der Befragten (16 %) gaben an, sich bereits online beraten zu
lassen (Abb. 7). 14 % der Befragten nutzt hierfir E-Mail. Videoberatung im
Allgemeinen (3 %) oder eine Beratung per Messengerdienst wie zum Beispiel
Whatsapp (1 %) wird kaum in Anspruch genommen. Digitale Beratungsangebote Uber
eine Homepage werden bisher nicht genutzt (Abb. 8).

= Ja = Nein

Abbildung 7: Beratung Uber digitale Angebote (N=376)
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Abbildung 8: Genutztes Tool der Online-Beratung (N=376)

Von den Personen, die sich noch nicht online beraten lassen, wiirden 43 % die Option
nutzen, wenn das Angebot bestiinde (Abb. 9). Fast jede vierte Person (23 %) winscht
sich eine Mailberatung, ebenfalls 23 % der Befragten stehen einer Beratung per Video
offen gegeniber. Etwa jede sechste Person (14%) winscht sich eine Beratung per
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Messengerdienst. Eine Beratung uber ein Angebot auf der Homepage wird von den
Ratsuchenden weniger gefragt (6%) (Abb. 10).

= Ja = Nein

Abbildung 9: Bereitschaft zur Online-Beratung (N=299)
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Abbildung 10: Bevorzugte Tools der Online-Beratung (N=299)

Von den Personen, die sich noch nicht online beraten lassen, wirden 57 % die Option
auch bei einem bestehenden Angebot nicht in Anspruch nehmen (Abb.9). 24 % der
Befragten ist eine Online-Beratung zu unpersonlich. 14 % der Befragten fehlt ein
internetfahiges Endgerét. 12 % gaben an, fir eine Online-Beratung keinen passenden
Internetzugang zu haben. Das Thema Datenschutz spielt in der Gesamtschau der
Ergebnisse eine untergeordnete Rolle (Abb. 11).
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Zu unpersonlich I 24%
Fehlendes Endgerdt N 14%
Eingeschrankter Zugang zum Internet NN 12%
Telefonat bevorzugt M 1%
Fehlende technische Kenntnisse Il 3%
Analphabet*in/ fehelnde Sprachkenntnisse N 4%
Fehlender Datenschutz M 1%

Andere Begriindungen I 3%
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Abbildung 11: Begrundungen fur die Ablehnung einer Online-Beratung (N=299)

4. Zentrale Ergebnisse und Handlungsempfehlungen

In der Umfrage wurden die Bedarfe der Ratsuchenden im Kontext der Digitalisierung
der Sozialberatung erhoben. Es wurden 380 Klient*innen aus 13
Beratungseinrichtungen befragt. Folgende Ergebnisse koénnen als zentral
herausgestellt werden:

1. Ein Uberwiegender Teil der Befragten (83 %) besitzt ein internetfahiges Endgerat.
Dabei handelt es sich meistens um ein Smartphone (80 %). Dagegen besitzt nur
knapp die Halfte der Befragten (47 %) einen Computer. Jeder sechsten
ratsuchenden Person fehlt ein internetfahiges Endgerét.

2. Jede dritte befragte Person (34 %) hat keinen oder nur einen eingeschréankten
Zugang zum Internet.

3. Weniger als ein Drittel der Befragten (28 %) vereinbaren Termine bereits online.
Nur 16 % der befragten Ratsuchenden lasst sich bereits online beraten.

4. Die Bereitschaft der Ratsuchenden, Termine online zu buchen oder sich online
beraten zu lassen, ist hoher als das derzeitige Nutzungsverhalten. Die Halfte der
Befragten (49%), die Termine noch nicht online buchen, steht einer digitalen
Terminvereinbarung aufgeschlossen gegenuber, fast ebenso viele (43%) kdnnen
sich vorstellen, sich online beraten zu lassen.
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Die Umfrageergebnisse zeigen, dass ein erheblicher Teil der befragten Personen einer
digitalen Terminvereinbarung und einer digitalen Beratung aufgeschlossen
gegenubersteht. Beratungseinrichtungen sollten sich dadurch bestarkt fihlen, ihre
Beratungsformen um digitale Angebote zu erweitern. Bedarfe bestehen im Aufbau der
Mailberatung, der Video- und Chatberatung. Um das Angebot allen zuganglich zu
machen, sollte ein Toolmix gefunden werden, der personlichen bzw. strukturellen
Hindernissen (z.B. Analphabetismus) begegnet. Auch Blended Counseling, der
Formatwechsel wahrend des Beratungszeitraums, sollte fir Beratungsangebote in
Betracht gezogen werden.

Doch Befragte aul3erten auch berechtigte Vorbehalte gegeniber digitalen
Beratungsformen, zum Beispiel, dass eine Online-Beratung als unpersonlich
empfunden wird. Fur diese Menschen muss es weiterhin Wege geben, sich ohne
digitale Mittel an eine Beratungsstelle zu wenden und dort die gewlinschte Beratung
zu erhalten. Eine Verlegung auf ein Uberwiegend digitales Format wirde diesen Tell
der Zielgruppe abhangen.

Die Umfrageergebnisse zeigen aullerdem, dass trotz Bereitschaft zu digitalem
Interagieren nicht immer die Mdglichkeiten dazu bestehen. Wahrend ein Teil der
Zielgruppe technisch ausgestattet ist, Internetzugang hat und passende digitale
Angebote nutzt oder nutzen wirde, ist ein anderer Teil unterversorgt und hat keine
oder nur wenige Mdoglichkeiten, digitale Angebote in Anspruch zu nehmen. Diese
Ratsuchenden sind von digitaler Armut betroffen.

Dies ist nicht nur vor dem Hintergrund der pandemischen Lage und des damit
verbundenen dezimierten Angebotes an personlichen Beratungsgesprachen ein
unhaltbarer Zustand. Um digitaler Armut zu begegnen und digitale Beratungsangebote
fur alle nutzbar zu machen, missen Klient*innen Zugang zu internetfahigen
Endgeraten erhalten und die Nutzung des Internets in einem geschitzten Raum
ermdglicht werden. Im digitalen Zeitalter zeichnet sich soziale Gerechtigkeit durch die
digitale Teilhabe aller aus.
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Anhang

Fragebogen

Von den Berater*innen auszuftllen
Name lhrer Einrichtung:

In welchem Arbeitsfeld ist Ihre Einrichtung téatig?

[1 Allgemeine Sozialberatung

[1 Kinder- und Jugendhilfe

[1 Migrations-/Flluchtlingsberatung
[1 Schuldner-/Insolvenzberatung
[] Sucht- und Drogenhilfe

[1 Wohnungslosenhilfe

[J Anderes Arbeitsfeld und zwar:

Zu welchem Wohlfahrtsverband gehort Ilhre Einrichtung?

[1 AWO Landesverband Hamburg

[1 Caritasverband fur das Erzbistum Hamburg

[] Deutsches Rotes Kreuz (Landesverband oder Kreisverbande)
[] Diakonisches Werk

[] Paritatischer Wohlfahrtsverband

Fragen an die Ratsuchenden

1. Bitte kreuzen Sie das Zutreffende an:

[ Ich habe ein Smartphone.
[ I Ich habe einen Computer.
[ Ich habe uneingeschrankten Zugang zum Internet.

2. Nutzen Sie schon das Internet, um Termine mit Ilhrer
Beratungsstelle/lhrem*r Berater*in/lhrem*r Betreuer*in Zu
vereinbaren?

L1 Nein (weiter mit Frage 3)

[1 Ja, ich nutze folgende Mdglichkeiten:
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Per Mail

Uber eine Homepage (Online-Formular)
Per Messengerdienst (z. B. Whatsapp)
Per Video

Sonstiges und zwar:

Oodoon

3. Falls Sie bei Frage 2 mit ,,Nein“ geantwortet haben: Wenn es die
Moglichkeit géabe, einen Termin mit lhrer Beratungsstelle/lhrem*r
Berater*in/lhnrem*r Betreuer*in online zu buchen (z. B. Giber eine App),
wirden Sie diese Mdglichkeit nutzen?

] Ja

[] Nein, denn:
(1 Ich habe kein Gerat dafir (Smartphone, Computer)
(1 Ich habe nur eingeschrankten Zugang zum Internet
(1 Andere Begrindung und zwar:

4. Nutzen Sie schon das Internet, um sich von Ihrer
Beratungsstelle/lhrem*r Berater*in/lhrem*r Betreuer*in beraten zu
lassen?

1 Nein

[ Ja, ich nutze folgende Mdglichkeiten:
(1 Beratung per Malil
(1 Beratung per Messengerdienst
(1 Beratung Uber eine Homepage
(1 Beratung per Video
[] Sonstiges, und zwar:

5. Falls Sie bei Frage 4 mit ,,Nein“ geantwortet haben: Wenn lhre
das
Internet beraten kdnnte, wirden Sie dieses Angebot nutzen?

[1 Ja. Ich hatte gerne eine Beratung
L1 per Malil
[1 per Messengerdienst
(1 Uber eine Homepage
(1 per Video

Beratungsstelle/lhr*e Berater*in/lhr*e Betreuer*‘in Sie Uber
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0 Nein, denn:
(1 Ich habe kein Gerét dafir (Smartphone, Computer)
(1 Ich habe nur eingeschrankten Zugang zum Internet
(1 Andere Begrindung und zwar:

Teilnehmende Einrichtungen

Anzahl teilnehmender

Einrichtung Klient*innen
Ambulante Hilfe Hamburg e.V. - Beratungsstelle Altona 35
AWO Erziehungsberatung - Farmsen-Berne, Walddorfer 36
Diakonisches Werk Hamburg - Migrationsberatung fiir erwachsene

Zuwanderinnen und Zuwanderer 10
Diakonisches Werk Hamburg - Psychosoziale Beratung fiir

Flichtlinge 7
Evangelisch-Freikirchliche Beratungsstelle Hamburg e.V. 20
Evangelisch-Lutherische Kirchengemeinde Harburg-Mitte -

Stadtteildiakonie Harburg 2
Evangelisch-Lutherischer Kirchenkreis Hamburg-Ost -

Jugend Aktiv Plus, Jenfeld 27
Flichtlingszentrum Hamburg 42
Integrationshilfen e.V. - Soziale Beratungsstelle Bergedorf/Billstedt 32
Jugendhilfe e.V. - Drob Inn 46
Jugendhilfe e.V. - Soziale Beratungsstelle Wandsbek 44
Jugendhilfe e.V. - Stay Alive 28
Jugendhilfe e.V. - Viva Wandsbek 51
Teilnehmende insgesamt 380
AGFW Mérz 2022 S.12




