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Abstract, Deutsch

Die vorliegende Forschungsarbeit ist Teil eines Gesamtprojektes und beschreibt einen neuen,
simplifizierten und niederschwelligen digitalen Zugang zu Informationen des sozialen Hilfe-
und Unterstitzungssystems. Wesentliche Anforderungen und Rahmenbedingungen werden
Uber die Analyse eines bestehenden Online-Informationssystems und mittels
Leitfadeninterviews mit fachlichen Expertinnen und einem Klienten der Sozialen Arbeit und
anschlielender Auswertung durch qualitative Inhaltsanalyse definiert. Als ein konkretes
Ergebnis dieser Forschung wird ein Modell einer Sozialhilfe-App vorgestellt, das auf einem
neuen und auf die Bedurfnisse von Laien der Sozialarbeit zentrierten ,Lebensverlaufsmodell®
basiert. Die unterschiedlichen Informationsebenen werden dabei am Themenbeispiel
~Wohnen* erarbeitet. Diese Arbeit soll als Ausgangsbasis flr weitere Entwicklungen zu diesem

Thema dienen.

Abstract, English

This research work is part of an overall project and describes a new, simplified and low
threshold digital access to information of the social help and support system. Essential
requirements and frame conditions are defined by the analysis of existing online information
systems and by guided interviews with professional experts and a client of social work, which
are followed by an interview evaluation with qualitative content analysis. As a concrete result
of this research, a model of a social-info-app is introduced, that is based on a new ‘life course
model”, which considers the personal needs of social work laity. The various levels of
information are worked out by using the example of “habitation”. This work shall provide a basis

for further development regarding this subject.
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Wenn du ein Schiff bauen willst,
so trommle nicht Menschen zusammen,

um Holz zu beschaffen,

Werkzeuge vorzubereiten,
Aufgaben zu vergeben

und die Arbeit einzuteilen,

sondern lehre die Menschen die Sehnsucht
nach dem weiten, endlosen Meer!*

(Antoine de Saint-Exupéry)
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1 Individuelles Forschungsinteresse und Vorannahmen

»,Die Komplexitdt des Sozialen Unterstiitzungssystems ist Segen und Fluch zugleich ... im
Hinblick auf die groBe Anzahl an Angeboten innerhalb der Sozialen Landschaft, welche
aufgrund ihrer Verséulung [Anm: d. Verf.: Spezialisierung = Konkurrenz] auch Quelle fiir
Orientierungslosigkeit sein kann [...] Uberangebot und Uniibersichtlichkeit stellen
Herausforderungen dar, die eher zu Rickzug als zu Eigenaktivitdt bei

Unterstlitzungssuchenden motivieren ...“ (Rohrauer 2017:25)

Die oben beschriebene Problematik wurde u. a. auch in der Masterarbeit von Florian Zahorka
(2016) am Beispiel psychosozialer Helplines in Osterreich aufgezeigt. Oft werden die
vorhandenen sozialarbeiterischen Angebote von Betroffenen und deren Angehérigen ohne
.externe Hilfe* wegen Schwellenangst, aus Angst vor Stigmatisierung oder einfach aus
Informationsdefiziten nicht wahrgenommen. Im Internet existieren unterschiedliche
niederdsterreichische Sozial-Informationssysteme (vgl. z.B. Amt der NO Landesregierung o.
A. oder Magistrat der Stadt Krems o. A.) mit unterschiedlicher Informationstiefe und
Anwenderfreundlichkeit. Dieser Zugang zu passgenauen Ressourcen innerhalb des
Hilfesystems ist aber komplex, in sozialarbeiterischer Fachsprache gehalten und sogar fir

Professionistinnen der Sozialarbeit oft schwierig.

sInterviewer: So bestehende Seiten wie zum Beispiel die Sozialinfo Niederbsterreich ... nutzt du
das auch? Weil die ist ja sehr umfangreich, was ich so gesehen habe ...

Befragte: Ja, das ist eben der Grund warum ich sie nicht nutze ...“ (T13, Z. 85-88)

So bietet zum Beispiel der Sozialratgeber Krems in Summe zirka 240 Kontakte an, die in 16
Handlungsfelder und in 8 (jedoch nicht durchgéngige) Leistungsbereiche wie z.B. Beratung,
Betreuung, Beratung & Betreuung, Gruppen, Selbsthilfegruppen,
Tagesbetreuungseinrichtungen, Férderungen / Beihilfen und Sonstiges gegliedert sind (vgl.
Magistrat der Stadt Krems o. A.). Die Sozialinfo Niederdsterreich ist im Vergleich dazu noch
viel umfangreicher, umfasst in Summe knapp 1.500 Such-Stichworte und kann auch
bezirksweise abgerufen werden (vgl. Amt der NO Landesregierung o. A.). Schon diese
Beschreibung macht deutlich, dass der Zugang zu Informationen komplex und vielschichtig ist
und besonders fir Laien der Sozialarbeit eine gro3e Herausforderung darstellt.

Die Frage, die sich nun daraus ergibt, ist folgende: Wie kann der Zugang zu Informationen des
Sozialen Unterstlitzungssystems moglichst niederschwellig und nutzerinnenfreundlich

gestaltet werden?
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Das Ziel meiner Arbeit ist daher nicht die lickenlose Darstellung von auf vordefinierten
Handlungsfeldern beruhenden, sozialarbeiterischen Angeboten, sondern ein neuer, mdglichst
niederschwelliger Zugang fur Laien der Sozialarbeit, aber insbesondere natlrlich auch flr
Klientinnen und deren Angehoérige. Die Aufgabe besteht darin, im Sinne eines prozesshaften
Unterstitzungstools, Menschen an die Angebote in einer Sozialen Landschaft heranzuflhren
und dafur auch einen neuen, lebensnahen Zugang anzubieten. Diese ,Simplifizierung®“ eines
Informationssystems im Sinne von Niederschwelligkeit, ist aus meiner Sicht auch die
wesentliche sozialarbeiterische Leistung dieses Tools. Es soll nicht in erster Linie Lésungen
fur sozialarbeiterische Probleme anbieten (so wie das schon viele Webseiten tun), sondern
einen neuen Weg oder eine neue Tur zur Inklusion 6ffnen im Sinne von Empowerment (Hilfe
zur Selbsthilfe).

Die folgenden Unterkapitel beschaftigen sich mit drei thematischen Gegenlberstellungen, die
den Leserlnnen neue Perspektiven auf den Zugang zum sozialen Hilfe- und

Unterstitzungssystem eroffnen sollen.

1.1  Wachstum versus Vernetzung

Wie schon weiter oben dargestellt, sind die derzeit verfiigbaren Online-Informationssysteme
aufgrund von Datenmenge, Datenqualitdt und auch wegen der zu Recht geforderten
Datenaktualitat zu sehr komplexen und schwer iberschaubaren Systemen herangewachsen.
Eine weitere Entwicklung scheint nur mehr tGber noch mehr Daten und dafir notwendige,
zusatzliche Filtersysteme und Datenadministratorinnen moglich zu sein. Der deutsche
Hirnforscher Gerald Huther steht dem Thema Wachstum eher kritisch gegentiber, er fordert

diesbezliglich ein Umdenken und sagt:

,Dieses Umdenken aber beginnt im Kopf. Und in der Tat hat unser Gehirn léngst eine Lésung
gefunden, um trotz des durch die Schédeldecke begrenzten Wachstums dennoch weiter
wachsen und sich zeitlebens weiterentwickeln zu kénnen: nicht durch Vermehrung der Anzahl
an Nervenzellen, sondern durch Intensivierung, Ausweitung und Verbesserung ihrer
Verknlipfungen, also durch fortwdhrende Optimierung der Beziehungen zwischen den
Nervenzellen.” (Huther 2013:8-9)

Dieses Prinzip des Wachstums durch Vernetzung lasst sich m. E. auch sinngemag auf eine
neue Sozialinfo-App Ubertragen. GemafR Huther geht es hierbei nicht darum, die sichtbare
Angebotsbreite und Angebotstiefe und somit auch die Komplexitat fir die Nutzerlnnen zu

erhéhen, sondern einen mehrstufigen, prozesshaften und vernetzten Zugang anzubieten, der
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schlussendlich zum gewiinschten Suchergebnis flhrt. Das Prinzip der Vernetzung erméglicht
es, Themen bzw. Daten so miteinander zu verknlpfen, dass sie flir einen Bezirk oder eine
Region ein sinnvolles und stimmiges Gesamtkonzept eines regionalen sozialen

Unterstitzungssystems darstellen.

1.2 Handlungsfelder der Sozialarbeit versus ,Lebensverlaufsmodell*

Die vom obds - Osterreichischen Berufsverband der Sozialen Arbeit definierten
Handlungsfelder von Sozialarbeit setzen ,an den jeweiligen besonderen Bediirfnissen der
Hilfesuchenden oder Betroffenen, an deren Problemlagen an“ (vgl. obds o. A.). Daraus lasst
sich ableiten, dass diese Betrachtungsweise von Sozialarbeit problemzentriert ist und der
Klient bzw. die Klientin zum ,Problemfall“ innerhalb eines Netzwerks an Hilfesystemen wird.

Rohrauer (2017:25) differenziert die Ressourcen des Hilfesystems in

u Handlungsfeld

| Zielgruppe

u Angebotsform

u (regionale) Zustandigkeit

und verknUpft in seinem Sozialatlas (vgl. Rohrauer o. A.) die 0. g. Unterscheidungskriterien
miteinander, um so die Treffergenauigkeit der Nutzerlnnen zu erhéhen. Trotz dieser
erweiterten Betrachtungsweise bleibt der Hilfesuchende innerhalb dieses Systems im
problemzentrierten Bereich verhaftet.

Im Gegensatz zu den klassischen Handlungsfeldern der Sozialarbeit bietet die
Lebenslagendiagnostik einen umfassenderen und wertschatzenden Zugang fir ,Personen in

Situationen®. Grigori und Pantuéek-Eisenbacher (2016:3) sagen dazu:

LLebenslagendiagnostik versucht unter voriibergehendem Absehen vom présentierten Problem
die Lebenslage der Klientinnen in einem Uberblick zu erfassen. Dieser Uberblick ist notwendig
um:
o Angesichts der Konzentration auf das présentierte Problem nicht aktuelle Gefahren zu
libersehen, die Handeln erforderlich machen
o Méoglichkeiten fiir ,dezentriertes’ Handeln aufzuspliren, also Interventionen und

Aktivitaten, die das Problem nicht direkt, sondern indirekt angehen.”
Es liegt also nahe, die beiden Ansatze von Handlungsfeld und Lebenslagendiagnostik

miteinander zu verweben und daraus ein ,Lebensverlaufsmodell“ zu entwickeln, das sich nicht

in erster Linie mit dem Thema ,Problem und Ldsung® beschéaftigt, sondern einen neuen
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prozesshaften Zugang zu Unterstitzungsmalinahmen fir individuelle Lebenssituationen und
Lebenswelten eréffnet, einen wertschatzenden und zielgerichteten Diskurs auf Augenhéhe

fordert und auch Aus- und Rickblicke erlaubt.

1.3 PC versus Smartphone App

Im Jahr 2017 waren insgesamt 89% der Haushalte in Osterreich mit einem Internetzugang
ausgestattet (vgl. Statistik Austria 2018). 94% der Osterreicherinnen und Osterreicher nutzten
2017 ein Smartphone und 62% waren im Besitz eines Tablets (vgl. Mobile Marketing
Association Austria 2017). Daher ist es umso verwunderlicher, dass es laut meinen
Recherchen noch keine Sozialinfo-App flr Smartphones und Tablets gibt (ich habe mir dazu
den App-Store der Fa. Apple® angesehen).

Das Smartphone hat mittlerweile das klassische Mobiltelefon mit Tasten abgeldst und hat sich
von einem Telefon mit ein paar Zusatzfunktionen zu einem ,komprimierten Computer fiir die
Hosentasche“ (Schilling 2016:6) entwickelt. Der Funktionsumfang des individuellen
Smartphones wird dabei wesentlich Gber die jeweils installierten Apps bestimmt. Jede App
erflllt eine bestimmte, fur den/die Nutzerln relevante Funktion. Der Begriff ,App” leitet sich aus

dem englischen Wort ,Application” ab und bedeutet Anwendung.

»,Im Gegensatz zu einem Programm wie Photoshop oder Word beschrénkt sich eine App meist
auf eine Aufgabe. Das ist sinnvoll und nétig, denn wie sollte man solch ein Monster wie
Photoshop oder Word auf einem kleinen Touchscreen benutzen kénnen? [...] Keine langwierige
Software-Schulung ist nétig, kein Vertreter kommt vorbei und erklért Ihnen, wie Sie die App
bedienen sollen. Eine gute App ist so gemacht, dass sie intuitiv bedienbar und schnell
erlernbar ist.“ (Schilling 2016:7)

Das Grundprinzip der Einfachheit, das hinter jeder App steckt, scheint auch fir die Darstellung
des Sozialen Unterstlitzungssystems sinnvoll zu sein, um das regional vorhandene Netzwerk
an sozialen Einrichtungen klarer zu visualisieren und besser nutzbar zu machen. Die
Simplifizierung von Information Uber eine Sozialinfo-App in Kombination mit einem digitalen
Werkzeug, das die Nutzerlnnen gut kennen und mit dem sie jeden Tag interagieren, scheint

gerade flr Laien der Sozialarbeit ein neuer und sinnvoller Zugang zu sein.
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2 Projektverortung innerhalb des Gesamtkonzeptes

In unserem gemeinsamen Projekt soll ein Konzept fiir ein digitales Verweisungstool erarbeitet
werden. Inhaltliche Schwerpunkte wurden von den Projektmitgliedern erarbeitet und daraus
resultierend erforscht. Es werden dabei die verschiedenen Foki sowohl auf die
(Be)Nutzerlnnen, als auch auf den inhaltlichen Aufbau und die praktische Anwendung eines
solchen Tools gelegt.

Die nachstehende Grafik visualisiert das Gesamtprojekt ,DIGSOZ - Digitales Verweisungstool
zu Institutionen der Sozialen Arbeit und weiteren psychosozialen Ressourcen® und die

Schwerpunkte meiner Arbeit (blau strichlierte Bereiche).

Abbildung 1: DIGSOZ - Digitales Verweisungstool zu Institutionen der Sozialen Arbeit und

weiteren psychosozialen Ressourcen
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Meine Arbeit fokussiert sich auf einen Zugang zu Informationen des sozialen Hilfe- und
Unterstitzungssystems, aus der Perspektive von ,Laien der Sozialarbeit” (vgl. Kapitel 4.1). Es
soll ein neues Zugangsmodell fir eine Smartphone-App entwickelt werden, das Komplexitat
vermeidet und die individuelle Lebenswelt bzw. die individuelle Lebenssituation von
Klientinnen und deren Angehérigen in den Mittelpunkt stellt — ich nenne dieses Modell

,Lebensverlaufsmodell®.

3 Forschungsdesign

Dieses Kapitel beschreibt in groben Ziigen die Herangehensweise und die Umsetzung der
empirischen  Forschung. Eine etwas detailliertere Darstellung der einzelnen

Forschungsmethoden erfolgt im Kapitel ,Anhang®.

3.1 Feldzugang

Ich nehme seit Oktober 2017 an dem Pilotprojekt ,Inklusionsberatung® der Fachhochschule
St. Polten teil. Dabei geht es darum, einen Klienten oder eine Klientin einer sozialen
Einrichtung Uber einen langeren Zeitraum (bis ca. Juni 2018) zu begleiten und das theoretisch
gelernte sozialarbeiterische Wissen in der Praxis umzusetzen. Ich habe durch dieses Projekt
und den engen Kontakt zu einem Klienten und zu Professionistinnen der Wohnungslosenhilfe,
einen guten Einblick in deren individuelle Sichtweisen zum Thema ,Wohnen* erhalten. Diese
Erkenntnisse sollten im Forschungsprozess durch qualitative Leitfadeninterviews hinterfragt
bzw. bestéatigt werden. Um einen mdglichst breiten Fokus sozialarbeiterischen Handelns
abzudecken, wurde zusatzlich auch eine Fachkraft flir Sozialarbeit befragt, die schon seit
vielen Jahren in der behdrdlichen Sozialarbeit tatig ist. Grundsatzlich bestand die
Vorannahme, dass sowohl Laien, als auch Profis der Sozialarbeit von einem mdglichst

einfachen und niederschwelligen Zugang zu digitalen Informationen profitieren kénnen.

3.2 Erhebungsmethoden

Die Datenerhebung flr diese Arbeit erfolgte einerseits durch Recherche von Literatur und von
bestehenden Online-Informationssystemen, andererseits durch qualitative Leitfadeninterviews

mit unterschiedlichen Expertinnen der Sozialarbeit:
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u Sozialarbeiterlnnen in der Wohnungslosenhilfe
| Klient der Wohnungslosenhilfe
u Sozialarbeiterin in der behdrdlichen Sozialarbeit

Flick definiert das leitfadenorientierte Interview als Methode, bei der zu Beginn Fragen definiert
werden, die das Spektrum des Interviews und seines Gegenstandes abdecken. Ziel ist es, die
individuelle Sicht der Interviewpartnerinnen auf das Thema zu erhalten, wozu ein Dialog
zwischen Interviewerlnnen und Interviewten mit Fragen initiiert wird. Die Interviewten sollen
dabei nicht beeinflusst werden und ihre spezielle Sichtweise auf die Fragestellung darlegen.
Flick betont, dass die Fragen im Interview offen oder teilstrukturiert formuliert sein kénnen (vgl.
Flick 2014:113-115).

Das qualitative Leitfadeninterview hat fir diese Arbeit eine besondere Bedeutung, da zum
Thema ,digitale Verweisungstools in der Sozialen Arbeit* laut meinen Recherchen wenig bis

kaum Literatur zur Verfigung steht.

3.3 Auswertungsmethode

Die Auswertung der Expertinneninterviews erfolgte mittels qualitativer Inhaltsanalyse nach
Glaser/Laudel (2010).

Bei dieser Methode wird die Informationsfille aus der Datenerhebung systematisch reduziert
und es werden nur jene Informationen entnommen, die fir die Beantwortung der
Forschungsfrage relevant sind. Glaser/Laudel nennen diesen Vorgang ,Extraktion®. Diese
Auswertungsmethode wurde auch deshalb gewahlt, weil wahrend der Extraktion neue
Kategorien gebildet werden koénnen und der Analyseprozess somit offen bleibt flr
unvorhersehbare Informationen. Als Basisprogramm fir diese Auswertungsmethode diente

das Softwareprogramm Microsoft® Excel®.

3.4 Forschungsfrage und Detailfragen

Hauptfrage und Titel der Forschungsarbeit:

u Wie kann eine neue, simplifizierte Sozialinfo-App fiir Laien der Sozialarbeit aussehen?

Detailfragen:

| Welcher Zugang zu digitalen Informationen des sozialen Hilfe- und
Unterstitzungssystems ist fir Laien der Sozialarbeit sinnvoll?

u Wie kann eine App zur Simplifizierung beitragen?

u Wie kann ein konkretes Modell der Sozialinfo-App am Beispiel ,Wohnen* aussehen?
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4 Begriffserklarungen

In diesem Kapitel wird ndher auf Begriffe eingegangen, die im Zusammenhang mit der

Konzeption einer Sozialinfo-App stehen und somit einer genaueren Erklarung bedurfen.

4.1 Profis“ und ,Laien” der Sozialarbeit

Eine Person, die einen Abschluss an einer Akademie flir Sozialarbeit oder Fachhochschule
(Studiengang: Soziale Arbeit) mit dem akademischen Grad ,Mag. (FH)* oder ,Bachelor”
vorweisen kann, wird (vor allem in der behérdlichen Sozialarbeit) als ,Fachkraft fir
Sozialarbeit” bezeichnet. Diese Nutzerlnnengruppe wird in dieser Arbeit auch als ,Profis der
Sozialarbeit* oder ,Professionisten® bezeichnet. Im Gegensatz dazu werden all jene
Menschen, die diese Ausbildung nicht haben, in dieser Arbeit als ,Laien der Sozialarbeit*
bezeichnet. Dazu gehoéren u. a. Klientlnnen, deren Angehérige oder auch Menschen, die sich
freiwillig und/oder ehrenamtlich in sozialarbeiterischen Einrichtungen oder Organisationen

engagieren.

4.2 Case/Care Management

Die offizielle Definition von Case/Care Management der Deutschen Gesellschaft fir Care und

Case Management (DGCC) lautet wie folgt:

»,Case Management ist eine Verfahrensweise in Humandiensten und ihrer Organisation zu dem
Zweck, bedarfsentsprechend im Einzelfall eine nétige Unterstiitzung, Behandlung, Begleitung,
Férderung und Versorgung von Menschen angemessen zu bewerkstelligen. Der
Handlungsansatz ist zugleich ein Programm, nach dem Leistungsprozesse in einem System
der Versorgung und in einzelnen Bereichen des Sozial- und Gesundheitswesens effektiv und

effizient gesteuert werden kénnen.“ (DGCC o. A.)

Hierbei geht es darum, dass der/die Case Managerin den/die Klientin an das
(undbersichtliche) Angebot der Erbringer direkter Leistungen heranfihrt und sowohl Gber die
Leistungserbringung spezifischer Dienste, als auch Uber den gesamten Prozess,
Verantwortung tbernimmt.

Die Fallbearbeitung im Rahmen von Case/Care Management gliedert sich dabei in folgende
Phasen (nach: Neuffer 2007 in: Erhardt 2013:81-84):
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| Erster Schritt Kontaktaufnahme, Intake, Kldrungshilfe

| Zweiter Schritt Assessment, Analyse, Profiling, Einschétzung
| Dritter Schritt Hilfebedarf, Férderbedarf, Pflegebedarf

u Vierter Schritt Hilfe-, Férder- und Pflegeplanung

| Flinfter Schritt Durchfiihrung, Controlling, Re-Assessment

u Sechster Schritt Evaluierung und Beendigung der Hilfen

Neben Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenz spielt bei Case Managerinnen auch die
Sachkompetenz wie z. B. die Kenntnis der sozialen Infra- und Versorgungsstruktur oder
Organisationswissen eine wesentliche Rolle. Hier besteht ein direkter Zusammenhang zu

diesem Forschungsprojekt.

4.3 Leichte Sprache

Gemal der UN-Konvention Uber die Rechte von Menschen mit Behinderungen (von
Osterreich bereits 2008 ratifiziert) und dem Bundes-Behindertengleichstellungsgesetz
(BGStG) mussen auch Informationen, die mithilfe von Text kommuniziert werden, barrierefrei
sein. Hierbei geht es nicht nur um technische Hilfsmittel wie z. B. Ton und Bild, sondern die
Texte selbst missen fir die Leserlnnen verstandlich sein. Dafir wurde die ,Leichte Sprache*®
entwickelt.

Das Netzwerk Leichte Sprache hat flr folgende Themen konkrete Regeln entwickelt (vgl.

Netzwerk Leichte Sprache 0. A.):

Benutzung von Wértern

Schreiben von Zahlen und Zeichen
Schreiben von Satzen

Schreiben von Texten

Textgestaltung und Verwendung von Bilder
Prifung von Texten durch Betroffene

Behdrdliche Internetseiten missen laut E-Government-Gesetz (E-GovG) bereits seit 1. Janner
2008 die internationalen Standards der Web-Zuganglichkeit fir Menschen mit Behinderungen
erfillen. Private Unternehmen sind seit 1. Janner 2006 durch § 6 des Bundes-
Behindertengleichstellungsgesetztes (BGStG) zu diesen MaRnahmen angehalten.

Diese Verpflichtung zur Barrierefreiheit muss somit auch bei der Entwicklung einer neuen
Sozialinfo-App berlcksichtigt werden. Nicht nur im Sinne des BGStG fir Menschen mit
Behinderungen, sondern auch fir einen mdglichst niederschwelligen Zugang fir alle

Nutzerlnnen.
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5 Forschungsergebnisse

Dieses Kapitel beschaftigt sich mit den wesentlichen Erkenntnissen aus den Recherchen und
Expertinneninterviews und zeigt ein mégliches, neues Modell einer Sozialinfo-App, das auf

diesen Erkenntnissen aufbaut.

5.1 Komplexitatsvermeidung als Grundprinzip

Alle interviewten Expertlnnen sind sich einig, dass die Art und Weise des Zugangs zu
Informationen des sozialen Hilfesystems innerhalb eines digitalen Tools darliber entscheidet,
ob dieses Tool auch genutzt wird. Je einfacher und logischer dabei dieser Zugang aufgebaut
ist, desto héher ist auch die Wahrscheinlichkeit, dass die gewinschten Informationen
gefunden werden. Das Prinzip der Komplexitatsvermeidung ist aber nicht nur fur Klientinnen
der Sozialarbeit ein entscheidender Faktor, sondern auch fir professionelle Nutzerinnen. Eine

Sozialarbeiterin in der behoérdlichen Sozialarbeit sagt dazu:

... dass es unheimlich viel Informationsmaterial gibt und diese Informationsflut die Menschen
tiberfordert. Das heil3t, wenn ich vor lauter Bdumen den Wald nicht mehr sehe und ich muss
einfach schauen, dass das so gefiltert ist, dass es nicht zu viele Informationen sind.*

(TI1.1, Z. 37-40)

Aber besonders Menschen mit kognitiven Beeintrachtigungen, psychischen Erkrankungen
oder mangelnden Sprachkenntnissen, sind auf einen méglichst niederschwelligen Zugang und

die Simplifizierung von Informationen angewiesen.

... €8 gibt ja in der Sozialarbeit viele Zielgruppen ... aber wenn ich von meiner Zielgruppe am
Sozialamt ausgehe ... ich beschreibe das immer so ... meine Zielgruppe sind Leute, die
materielle Probleme haben, die der deutschen Sprache sehr schwer méchtig sind, es sind Leute
die kognitiv beeintrédchtig sind, die psychiatrisch erkrankt sind, die viele Sachen nicht leicht
erfassen kénnen. Und es soll fiir jemand, der dieses komplexe Denken nicht in diesen
gewohnten Umfang hat wie andere Menschen, soll das ,gebrauchbar’ sein. Und je einfacher,
desto besser und in einfachen Schlagworten ... also z.B. so Schlagworte oder Fremdwoérter, die

nur uns Professionisten geléufig sind ... haben dort einfach nichts verloren.” (TI1.1, Z. 239-248)

Fur die Komplexitatsvermeidung eines digitalen Informationstools erscheinen u. a. folgende

Themen als wesentlich:
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Einstiegs-Screen
Navigation

Sprache
Ergebnisdarstellung

Bereits existierende Sozial-Informationssysteme, wie z. B. die Sozialinfo NO (vgl. z. B. Amt
der NO Landesregierung o. A.) oder der Sozialratgeber Krems (vgl. Magistrat der Stadt Krems
0. A.) beruhen auf den Prinzipien der Vollstandigkeit und der sozialarbeiterischen Fachlichkeit
von Informationen. Dies flihrt aber dazu, dass die Systeme schwer les- und bedienbar sind,

besonders flir Menschen die keine Fachkrafte der Sozialarbeit sind.

... ich glaub, dass wir da ... die da alle an Sozialratgebern oder an sonstigen ... Dingen
gearbeitet haben ... ah ... auf das nicht geschaut haben ... oder zu wenig geschaut haben ...
oder eher diese Dinge fiir uns entwickelt haben, ohne das Klientel da mit ins Boot zu holen und
mit zu bedenken, ja? ... unter was schauen wir ... wir schauen wahrscheinlich unter ganz
anderen Begriffen ... weil3 ich nicht, ja? ...nehm ich mal an ... wie jemand ... ah, mit einem ganz
anderen Bildungsniveau ...“ (T13, Z. 276-282)

Die folgenden Abbildungen 2 und 3 zeigen eine vom mir erstellte Zugangsmatrix, die alle
Informationen des Sozialratgebers Krems (vgl. Magistrat der Stadt Krems o. A.) gleichzeitig in
den zwei Suchkategorien ,Handlungsfelder” (vertikal) und ,Leistungen® (horizontal) darstellt.
Es fallt auf, dass die Dichte der Informationen in den jeweiligen Kategorien sehr
unterschiedlich ausfallt. So befinden sich die meisten Informationen in den Leistungsbereichen
.Beratung®, ,Betreuung” und ,Beratung und Betreuung®, wahrend andere Leistungsbereiche
fast leer bleiben bzw. manche Handlungsfelder komplett auf eine differenzierte Darstellung
ihrer Leistungen verzichten (Bildung, Finanzielle Angelegenheiten, Recht / Gesetz,
Straffalligkeit). Diese eher undifferenzierte Darstellung einer grof3en Anzahl von Informationen
stellt fir Nutzerlnnen ohne sozialarbeiterischen Background eine groRe Herausforderung dar
bzw. kann auch zu deren Uberforderung und in weiterer Folge zur Ablehnung des

Instrumentes fuhren.

... die Klienten haben ja nicht so eine Toleranzschwelle wie wir, die so hoch ist ... sondern ...
wenn sie da ein-zweimal irgend etwas falsch driicken oder auf einen falschen Weg kommen,
dann geben sie auf ... ja? ..." (T3, Z. 423-426)

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass komplexe Informationsstrukturen einen

simplifizierten Zugang fiur Zielgruppen bendtigen, der sich von der sozialarbeiterischen

Fachsprache l6st und den Nutzen flr die Anwenderinnen in den Vordergrund stellt.
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Abbildung 2: Zugangsmatrix Sozialratgeber Krems — Teil 1

Sozialratgeber

HANDLUNGSFELDER

LEISTUNGEN

KREMS TewEs
Teil 1 Beratung Betreuung S & Gruppen Sl betreuungs- Forde.rtfngen y Sonstiges
Betreuung gruppen - Beihilfen
einrichtngen
Abhangigkeit / NO Wohnheim Al-Anon
Sucht Suchtpravention Langenlois Familiengruppe /
/ Caritas AA/AAS /| AN
Caritas / PVA/ | EssenaufR./ Gedachtnis- &
Pensionisten- | 24 Std. Betr. / . Demenztraining
Alter verband / SVA |Landespflegeh. / Sozialamt s;zsr;:;[fzﬁ/ | tiergesttzte
Bauern / SVA | PZ Langenlois / Krems Seniorenrunden Therapie /
gwewerbl. SeneCura betreutes
Wirtschaft Krems Reisen
AIB/BBRZ/
Caritas / GESA/
A7 A In. 50 / Jobco. /
Arbeit/Beruf | NG LGB ASINOET N6 Volksh. /P2
Schiltern / OZIV
/WITAF /zb /0
Handican
i Amb. Zwettl, St.
Land NO / AMS Caritas / P6., Gainbrunn / Heilpadagogik
/SMS / Tageseinr. WITAF / CIut:(?;réSS/PG NO / Sozialamt
Behinderung Hilfsgem. / K!'_ems /HPI/ Sozialamt Gehbdriosen- Krems /
Kinderpraxis / | NO Hilfswerk / | Krems / OGS/ treffen tiergestiitzte
Caritas / KOBV | Tomatis / HPV OEGSDV/ Therapie
OZIVWAG
Bildung Bildungsberatung NO (VHS) / NO Hilfswerk / zb / BHW NO / Rotes Kreuz
Land NO /
Caritas /
Sé)rz:asn/“ Land NO - BH Krems -
) . Landwirtchafts- Jugend &
Kinderpraxis forderung / Soziales /
Ehe / Famile | Krems / OBM/ corung | >
Netzwerk .Cantas /NO |Magistrat Krem__s
Familie / Hilfswerk / SFH 4{Jugendamt / NO
Hilfwerk NO / Rettet das Kind Hifswerk
Life-System-
Coachina
Finanzielle Land NO / BH Krems - Jugend und Soziales / Bundesministerium fiir Gesundheit, Familie und Jugend / Caritas / Finazamt Waldviertel /
Angelegen- Gebihrenbefreiung / Katastrophenhilfe / Kiwanis Club / Krankenkassen / Lions-Club / Sozialamt Krems / Rotary Club / Schuldnerberatung /
heiten SOMA / Sozialaratgeber 2012 AKNO
Land NO /
Verein Frauen
fir Frauen/ | Frauenhaus St.
. Gewaltschutz-
Frauen Frauv.alnberatung P6./ zentrum NO / Frauenselbst-
[/ Lilith / zb / Frauenhaus . hilfe nach Krebs
Fit Krems
frauenspez. Amstetten
Beratung und
Psxchotherapie
FAIR/AST/
Caritas /
L Diakonie /
Immigration Krems
Interkulturell /
AMS
Caritas / BH Krems -
Volkshilfe NO / | Bereich Jugend
Land NO / AMS/|  Kinderhort / und Soziales /
Jugendberatung | Kinderfreunde / | MOWE / Caritas
/ Kinderpraxis / Kindernest I/ FAB/
NO Kinder- und | Paudorf / SPWG | Kinderschutzze | Interessens-
Jugend- Stiefern / Mutter{ ntrum /WIFI/ | gemeinschaft Arche Privat-
Kinder / anwaltschaft / | Kind-Wohnheim |Magistrat Krems | NO Pflege- und kindergarten / Therapiehunde /
Jugendliche Hifswerk NO / | / NO Hilfswerk /| - Jugendamt/ | Adoptiveltern, Campus Kids / Voltegieren
Schulpsych. | Privatkindergart LK Tulln / La Leche Liga Villa Kunterbunt
Beratung / en Gfohl/ Therapiezentru | Osterreich e.V.
Verein Neues Rainbows / m Stein / SEE
Lernen / Verein | Schilerhorte/ | YOU / Verein
Young Tomatis / Lehrlingsstiftung
WaldfeXXX / |Eggenburg / NO
Ferienspiel Volkshilfe

Seite 16




Abbildung 3: Zugangsmatrix Sozialratgeber Krems — Teil 2

HANDLUNGSFELDER

LEISTUNGEN

Sozialratgeber
LGETE)
Teil 2 Beratung & Selbsthilfe- e Férderungen /
Beratung Betreuung Gruppen betreuungs- L Sonstiges
Betreuung gruppen o Beihilfen
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Land NO /
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Innen / Umwelt | Umweltberatung
Waldviertel
AlZTCaritas 7
Ergo- und
Physiothera-
) peutlnnen /
NOGKK/ Institut phys.
Patienten- und |Med. und Reha /
e e s
. orderung von | gereich Jugend Dachverand NO
Krankheit / Pflegetelefon/ | Gesundheit / R ) Flugrettungs-
. " und Soziales / |/ Selbsthilfe- " .
Pflege Plattform fir Logopéadinnen / N - dienst / Verein
. Sozialamt gruppen NO .
pfleg. Mobile Krems Aktion
Angehérige / BH | Kinderkranken- Kinderherz
Krems / pflege / NO
Krebshife NO Hilfswer /
Volkshilfe NO /
Nuhr-Zentrum /
Rotes Kreuz /
\larain KID
RAU&FMET
Krisentelefon /
Durch Dick und
Diinn / Institut
Woge /
Kinderpraxis
Kpre"‘sh/ an. Cartas / LK
G Syc d‘h“r,‘ Tulln / NO
esundneits- | o yesverein
psych. / Lebens- fiir Sach-
. und Rotes Kreuz /
Psychosoziale . walterschaft und
Vi Sozialberater- AKUTteam /
‘ersorgung Bewohner-
Innen / NO vertretung / PSD
Hifswerk /NO | po\
LVf. Psycho- | ' ychosom.
. ) Zentrum
therapie / Praxis Waldviertel
f. psych.
Diagnostik /
Praxisgem.
Sonenklar /
Psychotherpeut
Innen /
Recht / Gesetz Bezirksgerichte / Erste anwaltliche Auskunft / Weisser Ring
Straffalligkeit Justizanstalt Krems / Justizanstalt Stein / Neustart
Betreutes
Wohnen /
' Ubergangswohn
e':f]'gjr:;eg , | heim/Verein GEDESAG /
Wohnen / Miste | Meterschutz- | 247 Integration BEWOKl/ NO Help.gv.at/ NO
“ soz-benacht. | Wohnassistenz Landes-
verband / NO ) .
Erstberatun Pers. / Verein regierung
9 Wohnen und
Arbeit / MOWE /
Lilith Krems

Wichtige Telefon
nummern

Amt der NO Landesregierung / AMS Krems / Bezirksgericht Krems / BH Krems / Magistrat der Stadt Krems / Finanzamt Krems /
Landesklinikum Krems / AK Krems / NOGKK Krems / OGB Krems / Bundesministerien

Seite 17



5.2 Das ,Lebensverlaufsmodell* als neuer Zugang

Wie im vorigen Kapitel 5.1 beschrieben, erfordert der Zugang Uber Handlungsfelder der
Sozialen Arbeit eine gewisse , Treffergenauigkeit” beim Einstieg und auch eine Grundkenntnis
darlber, welche Themen bzw. Leistungen sich in diesem Handlungsfeld verbergen. Wird die
gewulnschte Information dann nicht gefunden, muss der/die Nutzerin Gber ein anderes, neues

Handlungsfeld das Procedere wiederholen. Eine Sozialarbeiterin gibt dazu folgendes Beispiel:

LAIso ich hab jetzt eine Geschichte gehabt, da ist es z.B. um die Suche nach einer geeigneten
Unterkunft gegangen. Und wenn ich dann fiir einen alten Menschen ein betreutes Wohnen
suche und es kommen dann 10 Sachen, wobei 3 fiir den Behindertenbereich sind und somit
gar nicht geeignet sind und das andere sind Pflegeheime, die auch nicht geeignet sind, dann ist
dieses Tool nicht brauchbar, weder fiir Professionisten, noch fiir die Bevélkerung.*

(TH.1, Z. 43-49)

Abbildung 4 stellt sehr vereinfacht dieses sich verzweigende System dar und auch, wie sich

die Informationsdichte mit jedem Schritt weiter erhéht.

Abbildung 4: Zugangsmodell Handlungsfeld

D Handlungsfeld
[ =

| O 0O O Qe

Informationen

Zugang
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Im Gegensatz dazu, kann ein Zugang uber vielfaltige Lebenssituationen, mit denen sich
sowohl Laien, als auch Profis der Sozialarbeit identifizieren konnen, dabei helfen, die
Unsicherheit bzw. die Komplexitat zu vermindern und lebensnahe, verstandliche Optionen

bieten. Ein Sozialarbeiter beschreibt diesen lebensnahen Zugang wie folgt:

... dass die sagen: Ich hab ein Problem ... ich krieg jetzt ein neues Kind, was ist alles zu
machen? ... so zum Beispiel ... die haben keine genaue Frage, die fragen nicht danach: Wo
krieg ich eine Geburtsurkunde? ... sondern die geben ein: Kind kommt ... und dann kommt
sozusagen alles, was sie zu tun haben ... und wenn das optisch gut aufbereitet ist, so

lebenslagenméllig aufbereitet ist, dann ist das sicher sehr hilfreich.” (T12, Z. 92-97)

Abbildung 5 zeigt wieder sehr vereinfacht das Prinzip dieses Zugangsmodells, das beim
Einstieg diverse lebensnahe Optionen bietet und Uber Themen zum gewinschten
Suchergebnis flhrt. Also eigentlich ein um 180° gedrehtes Zugangsprinzip, im Vergleich zum
Zugangsmodell Gber Handlungsfelder. Weitere Vorteile dieses Ansatzes bestehen darin, dass
ein Thema (z. B. Wohnen) in unterschiedlichen Lebensverlaufssituationen verschieden
ausgepragt dargestellt werden kann (z. B. Notschlafstelle fur Jugendliche vs. betreutes
Wohnen fir alte Menschen) bzw. ein Thema doppelt oder mehrfach platziert werden kann

(z. B. Schuldnerberatung).

Abbildung 5: Zugangsmodell Lebenssituation

Zugang
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situationen
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Abbildung 6 zeigt den Entwurf des ,Lebensverlaufsmodells®, das die wesentlichen Stationen
eines Lebensverlaufs inklusive Problemphasen, von der Schwangerschaft bis zum Tod
visualisiert, jedoch keinen Anspruch auf Vollstandigkeit erhebt und je nach Bedarf veranderbar
ist. Das Modell zeigt innen die wichtigsten Altersphasen und die auf3en zugeordneten blauen
Lebensphasen-Buttons, die bei Beriihrung in eine nachste Informationsebene fiihren. Die
Kreisform symbolisiert einen Lebenskreislauf, der generationenibergreifend ist und auch

andere Menschen aus dem eigenen Lebensumfeld (z. B. Kinder, Eltern, etc.) miteinbezieht.

Abbildung 6: Prinzip Lebensverlaufsmodell
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Den Menschen und seine individuelle Lebenssituation in den Mittelpunkt stellen - das ist der
wesentliche Unterschied zu den bisherigen sozialen Online-Informationsseiten, die sich eher
problemzentriert auf die fachspezifischen Handlungsfelder der Sozialen Arbeit fokussieren.

Das Lebensverlaufsmodell bietet nicht nur kurzfristige Problemlésungen innerhalb einer
einmaligen Klientinnenberatung, sondern kann auch einen langerfristigen Begleitungsprozess
besser unterstiitzen, in dem mit dem/der Klientin Ziele vereinbart werden und im
Lebensverlaufsmodell Vor- und Rickschauen gemacht werden kdnnen. Ein Sozialarbeiter

beschreibt diese beiden unterschiedlichen Settings wie folgt:

»-.. der kommt einmal, der will was von dir und das ist zu I6sen und fertig ... der kommt vielleicht
nie wieder ... wéhrend in einer Betreuung hast du natlirlich eine richtige Beziehungsarbeit, weil
der ... weil der ... hat das Problem, weil er zum Beispiel genau diese Beziehungen nicht hat, die
er aber braucht, um das Problem zu Iésen, ja? ... das ist ein ganz anderes Setting, ja?*“

(TI2, Z. 135-139)

Zusatzlich erlaubt das Lebensverlaufsmodell Verknlpfungen zu Nachbarprofessionen
(Medizin, Pflege, Padagogik, Psychologie), die Uber die klassischen Handlungsfelder der
Sozialen Arbeit hinausgehen, aber auch zu lebensnahen Institutionen die auf den ersten Blick
gar nichts mit Sozialarbeit zu tun haben. So kann z. B. in der Lebensphase ,Arbeit* das
Finanzamt oder die Arbeiterkammer eine wichtige Rolle spielen bzw. der Energieversorger in
der Lebensphase ,Wohnen“ oder ,Armut‘, wenn dem/der Mieterln aufgrund von
Zahlungsrtickstanden der Strom oder das Gas abgedreht worden ist.

Der deutsche Hirnforscher Gerald Huather und seine Co-Autorin Christa Spannbauer

beschreiben diesen Blick auf das Ganze mit dem Begriff ,Connectedness” und sagen dazu:

»,Connectedness bedeutet, die Welt nicht als eine Ansammlung voneinander isolierter Teile zu
sehen, sondern als ein lebendiges Netz, in dem alles miteinander verbunden und wechselseitig
voneinander abhédngig ist [...] Denn die Vielfalt erméglicht viele verschiedene Perspektiven und
stellt dadurch im Umgang mit Problemen ein ganzes Set an L&sungsmdglichkeiten zur
Verfligung.“ (Hither/Spannbauer 2012:11-12)

Das Prinzip der Vernetzung ist auch ein wesentliches Arbeitsprinzip der Sozialarbeit, um
vorhandene, regionale Strukturen und Ressourcen miteinander zu verkntpfen und so im Sinne
von Case/Care Management (vgl. Kapitel 4.2) passgenaue Hilfe, maximale

Klientinnenbeteiligung, Flexibilitat und dkonomisches Vorgehen gewahrleisten zu kénnen.
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5.3 Konkretes Modell einer Sozialinfo-App am Beispiel ,Wohnen*

In diesem Kapitel soll konkret gezeigt werden, wie eine neue Sozialinfo-App aufgebaut sein
kann und wie die unterschiedlichen Ebenen vom Einstiegs-Screen bis hin zur
Ergebnisdarstellung aussehen kdnnen bzw. welche Informationen damit verbunden sind. Die
rot umrandeten Elemente symbolisieren die jeweils von dem Nutzer bzw. der Nutzerin

aktivierten Buttons.

5.3.1 Ebene 01

Abbildung 7 zeigt den Einstiegs-Screen, der auf dem Lebensverlaufsmodell (Abbildung 6)
aufbaut. Zuerst muss der/die Nutzerln Gber den zentralen Button in der Mitte eine regionale
Eingrenzung vornehmen, erst danach kann ein blauer Lebensphasen-Button aktiviert werden.
Diese regionale Eingrenzung (z. B. auf Bezirksebene) reduziert die Datenvielfalt im
Hintergrund erheblich und stellt auch einen direkten Bezug zwischen der individuell
lebensweltlichen Situation des Nutzers bzw. der Nutzerin und den regional verfigbaren
Unterstitzungsangeboten her. Dabei kann es sich sowohl um den Wohnbezirk (z. B. des
Klienten bzw. der Klientin), als auch um den Arbeitsbezirk (z. B. des Sozialarbeiters bzw. der

Sozialarbeiterin) handeln.

~Was auch ganz wichtig ist, glaube ich ... dass es relativ egal ist ob das fiir Professionisten ist
oder die Bevélkerung, es muss einen klaren Bezug zur Region geben.” (TI1.1, Z. 18-20)

Als zusatzliche Option kann im Einstiegs-Screen sofortige Hilfe (Button ,SOFORT HILFE®)
angefordert werden (Links zu bekannten Notfalltelefonnummern) oder es kdnnen persénlich
abgespeicherte Daten aufgerufen werden, die im Zuge eines vorangegangenen
Suchvorgangs schon einmal als persénliche Favoriten (Button ,MEINE FAVORTENY)
abgespeichert wurden. Gerade fiir Sozialarbeiterinnen hat die Personalisierung von

Information in der taglichen Arbeit eine grofle Bedeutung, eine Sozialarbeiterin sagt dazu:

»,Naja ..... grundsétzlich hab ich da eine Mappe wo ich ausgedruckte gesammelte Informationen
versuche am aktuellsten Stand zu halten ... krieg da natiirlich nachdem ich in ziemlich vielen
Verteilern bin immer wieder die aktuelle Info via Mail ... ah ... wenn ich etwas Spezielles suche
... Google macht’s méglich ... ja? ... ganz klar ... ja?“ (TI3, Z. 5-9)
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Die Mdglichkeit in einem Informationssystem Favoriten abzuspeichern, kann unterschiedliche
bisher verwendete Medien (Papierkopien, Emails, Internetseiten) erganzen oder vielleicht

sogar ersetzen und sowohl Datenaktualitdt gewahrleisten, als auch Zeitersparnis bewirken.

5.3.2 Ebene 02

Zur Erklarung der weiteren Ebenen wurde die Lebensphase ,Wohnen“ gewahlt. Die
Darstellung in Abbildung 8 zeigt einen Aufbau, der auf Themen basiert, die eine Relevanz fir
diese Lebensphase haben kénnen. Die gewahlten Themen haben jedoch keinen Anspruch auf
Vollstandigkeit und kénnen je nach regionalem Bedarf unterschiedlich sein. Die verwendete
Sprache stellt einen Kompromiss zwischen sozialarbeiterischer Professionalitat und
allgemeiner Verstandlichkeit dar.

Abbildung 9 zeigt eine wahlbare Alternativvariante dieser Ebene (rechteckiger Button links
oben), in der die Themenbegriffe durch leicht verstandliche Fragen ersetzt werden. Ein Klient

sagt dazu:

»,Du suchst ja Antworten auf der App ... meistens weil3t du ja selber nicht welche Frage du hast
... deswegen wére es nicht schlecht, wenn ... wére es nicht schlecht, wenn schon die Fragen
dort stehen ... und drunter die Antwort ...“ (T4, Z. 169-171)

Aus der Sicht einer Fachkraft flr Sozialarbeit stellt sich die Problematik der Sprache wie folgt

dar:

»-.. und fir die Klienten musst du die Fragestellung libernehmen ... aus meiner Erfahrung kann
ich sagen, die kénnen nicht einmal die richtige Frage stellen ... und da musst du ganz unten
anfangen ... und da ist so eine lebensabschnittsméaiige Fokussierung auf Problemgruppen
durchaus von Vorteil ...“ (T12, Z. 253-257)

Diese Variante im Sinne von leichter Sprache (vgl. Kapitel 4.3) kann z. B. flir Menschen mit
kognitiver Beeintrachtigung, fir Menschen mit niedrigem Bildungsniveau oder fiir Menschen
mit fehlenden Sprach- bzw. Deutschkenntnissen die Niederschwelligkeit des Zugangs zu
diesem Informationssystem erhéhen. Dies erfolgt aber nicht nur durch die leichte Sprache,
sondern auch durch den Zugang Uber Lebensphasen, der der jeweiligen Lebens- bzw.

Problemsituation dieses Menschen entspricht.
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5.3.3 Ebene 03

In Abbildung 10 werden mdgliche Unterthemen fiir die Lebensphase ,Wohnen* dargestellt, auf
Basis der in Kapitel 5.3.2 beschriebenen Fragen. Im Sinne einer ganzheitlichen
Betrachtungsweise werden hier alle Unterthemen dargestellt, nicht nur die Unterthemen zur
Frage: ,Wo finde ich schnell ein Dach Gber dem Kopf?“ (fur Familie / Frauen /, Mutter + Kind /
Manner / Jugendliche). Diese Darstellung soll dem/der Leserin ein Gefiihl dafir geben, wie
eine Gesamtbild zum Thema Wohnen aussehen kann. Dieses Gesamtbild ist jedoch nur eine
mdgliche Variante und hat keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Die Gestaltung Uber Kreise
und Verbindungslinien wird bewusst weiterverfolgt und soll es Nutzerinnen erleichtern,
thematische Zusammenhange bzw. moégliche Optionen besser zu erkennen und besser zu
verstehen. Dies ist m. E. auch ein wesentlicher Unterschied in der Gestaltung und in der
Wahrnehmung von Information, im Vergleich zur listenhaften Darstellung in den derzeit
Ublichen Online-Sozial-Informationssystemen (vgl. z. B. Amt der NO Landesregierung o. A.
oder Magistrat der Stadt Krems o. A.).

Der Button ,ZURUCK* links unten fiihrt den/die Nutzerln wieder zuriick auf Ebene 02.

5.3.4 Ebene 04

In dieser Ebene wird erstmals ein konkretes Suchergebnis fir die Frage ,Wo finde ich schnell
ein Dach uber dem Kopf?“ und fur die Zielgruppe ,Jugendliche” angezeigt. Abbildung 11 zeigt
die bewusst reduzierte Informationsdichte, die im Wesentlichen nur aus den wichtigsten Daten

einer Einrichtung/Organisation/Institution besteht, wie z. B.:

| Name

| Adresse

| Landkarte

] Telefonnummer
| Email-Adresse

Diese Information ist aber so gestaltet, dass eine moglichst niederschwellige und direkte
Kontaktaufnahme Uber die App moglich ist. Die Informationen in blau sind direkt verlinkt und

SO wird,

u bei einer Berlihrung der Landkarte eine Route vorschlagen (z. B. Gber Google Maps®)
u bei einer Berlhrung der Telefonnummer ein Anruf eingeleitet
| bei einer Berihrung der Email-Adresse eine neue Email verfasst

Mit dem Button ,ALS FAVORIT SPEICHERN" kann dieser Datensatz in die personlichen

Favoriten Gbernommen werden und in Zukunft bereits von Ebene 01 aus abgerufen werden,
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der Button ,MEHR INFO* fiihrt in die nachste Ebene und der Button ,ZURUCK" fiihrt den/die

Nutzerln wieder retour auf Ebene 03.

5.3.5 Ebene 05

Die letzte und finale Informationsebene wird dann aktiv, wenn der/die Nutzerln den Button
LMEHR INFO* in Ebene 04 aktiviert. Wie in Abbildung 12 ersichtlich, soll sich auch diese
Informationsebene auf die wesentlichsten Informationen beschranken und auch dem Prinzip
der leichten Sprache folgen. Die Informationen auf Ebene 05 kénnen je nach
Organisation/Einrichtung/Institution unterschiedlich sein, jedoch soll die Relevanz dieser

Informationen fiir Laien der Sozialarbeit bzw. flr Klientlnnen an erster Stelle stehen, wie z. B.:
u kurze Beschreibung der Organisation/Einrichtung/Institution
kurze Beschreibung der Angebote

[ |
m  Offnungszeiten
u etc.

Eine Sozialarbeiterin in der behordlichen Sozialarbeit beschreibt diesen stufenweisen

Informationszugang ihrer Klientinnen tGber digitale Medien wie folgt:

,Und ich glaube schon, wenn man so ein Tool macht, mein Klientel ist ein Klientel, das zum
Teil ganz schwer lesen kann und schwer schreiben kann, aber digital sind sie gar nicht so
schlecht, sie verstehen halt viele Sachen nicht. Also ich glaube, dass denen wirklich geholfen
ist, wenn sie so eine Plattform haben, wo man sich wirklich ganz einfach zurechtfindet, mit ganz
wichtigen Grundinformationen und erst bei einem zweiten Klick, wo dann die
Detailinformationen sind.” (T11.1, Z. 139-145)

Eine weitere Informationsvertiefung in dieser Ebene ist nur mehr Gber den direkten Link zur

Website der Organisation/Einrichtung/Institution maglich.
Der Button ,ZURUCK* links unten fiihrt den/die Nutzerin wieder zuriick auf Ebene 04.
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Abbildung 7: Sozialinfo-App / Ebene 01
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EBENE 01

Seite 26



Abbildung 8: Sozialinfo-App / Ebene 02 / Themen

oo [remen

WOHNEN

EBENE 02
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Abbildung 9: Sozialinfo-App / Ebene 02 / Fragen

oder THEMEN

WOHNEN

EBENE 02
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Abbildung 10: Sozialinfo-App / Ebene 03
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Abbildung 11: Sozialinfo-App / Ebene 04

Jugendnotschlafstelle COMePASS
Emmausgemeinschaft St. Polten

Muhlweg 26
3100 St. Polten

€ 0576/88644-740

@ comepass@emmaus.at

EBENE 04

ALS FAVORIT

SPEICHERN
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Abbildung 12: Sozialinfo-App / Ebene 05

Beschreibung:
COMePASS ist eine Notschlafstelle

fur Jugendliche und junge Erwachsene
von 14 — 25 Jahren

Angebote:

Wohnen, Essen, Internet, Dusch- und
Waschmoglichkeit, Beratung

Offnungszeiten:

taglich von 19:00 bis 9:00 Uhr

Internetseite:

www.emmaus.at

EBENE 05
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5.4 Rahmenbedingungen und Anforderungen

Dieses Kapitel beschéftigt sich mit wesentlichen Rahmenbedingungen und Anforderungen an
eine neue Sozialhilfe-App, die sich im Zuge der unterschiedlichen Expertinneninterviews

herauskristallisiert haben.

5.4.1 Technologie

Wie schon in Kapitel 1.3 beschrieben, nimmt die Anzahl der Haushalte mit Internetzugang in
Osterreich von Jahr zu Jahr zu und auch die Nutzung von mobilen Geraten, wie Smartphones
und Tablets. Schon alleine dieser Umstand spricht grundsatzlich dafir, sich bei der
Entwicklung eines neuen digitalen Informationssystems darauf zu konzentrieren, dass dieses
System auch auf mobilen Geraten optimal nutzbar ist. Ein Sozialarbeiter meint zu diesem

Thema:

»-.. €8 hat ja schon jeder bereits ein Telefon ... es kann jeder quasi ... das ist derartig, ah ... es
gibt eine solche Durchwirkung durch das Tool [Anm. d. Verf.: das Smartphone], das sollte man
auch verwenden ...“ (TI2, Z. 226-228)

»--. das wird sich nattirlich noch weiter entwickeln schétze ich ... und das miisste dann schon ...
also das soll wenn man das jetzt neu macht ... miisste das schon auf diesem technischen
Standard sein ... den man in ein bis zwei Jahren erwarten kann ... sonst ist es wieder ein altes
Eisen ... und versickert es ... so sehe ich das ...“ (T12, Z. 367-371)

Auch aus der professionellen Sicht eines/einer Sozialarbeiterln auf seine/ihre Klientinnen wird
von den Interviewpartnerlnnen bestatigt, dass es Sinn macht, sich auf die mobile Technologie

zu konzentrieren, aber nur unter bestimmten Rahmenbedingungen. Hier ein Beispiel dafir:

... unser Klientel neigt ja dazu, immer die neuesten Handys zu haben ... ah ... allerdings habe
ich immer wieder den Eindruck, sie kénnen damit nicht umgehen ... also ganz einfache
Handhabungen schaffen sie nicht auf ihren tollen Handys ... ja? ... ah ... es muss wirklich sehr,

sehr einfach in der Handhabung sein, dass sie das schaffen ...“ (TI3, Z. 114-118)
Diese Forderung nach Einfachheit bzw. nach Komplexitatsminimierung unterstreicht eine

Umsetzung als App, da diese im Gegensatz zu einem PC-Programm in ihrem Umfang

eingeschrankt und in ihrer Bedienung intuitiv sein muss.
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5.4.2 Kosten

Einhergehend mit der Umsetzung als Smartphone-App, stellt sich natirlich auch die Frage der
laufenden Handy-Kosten, die insbesondere fir Klientinnen der Sozialarbeit oft eine

wesentliche ist. Eine Sozialarbeiterin sagt dazu:

... €S ist ja oft Mitte des Monats bei mir so, dass ich meine Klientinnen und Klienten nicht mehr
erreiche ... also rufe ich an, hinterlasse eine Nachricht auf Band, sie kénnen das nicht mehr
abhéren, weil sie kein Guthaben mehr haben [Anm. d. Verf.: das betrifft in erster Linie
Klientinnen mit Wertkartenhandys], kbnnen mich in Folge dessen auch nicht mehr zuriickrufen
... also ich merke da immer, so ab dem 12., 13. [Anm. d. Verf.: des Monats] gibt’s da massiv ein
Problem ... ja? .....also es ist schon auch eine Kostenfrage ... (T13, Z. 139-144)

Ein Klient der Sozialarbeit schlagt dazu vor, eine Offline-Version zu entwickeln und damit
laufende Internetkosten zu vermeiden (vgl. Tl4, Z. 188-189), mit dem Nachteil, dass in
regelmaRigen Abstanden ein App-Update durchgefiihrt werden muss, um die Datenaktualitat
zu gewabhrleisten.

Die Frage, ob eine Sozialinfo-App (neben anfallenden Online-Kosten) grundsatzlich kostenlos
sein soll, kann m. E. letztendlich nur der Entwickler bzw. Betreiber dieser App beantworten.

Ein Sozialarbeiter beantwortet die Frage der Finanzierung wie folgt:

LLander und Bund, das ist eine 6ffentliche Aufgabe ... eindeutig, ja? ...da gibt es liberhaupt keine
Frage ... also ich wiirde sagen, es muss auf beiden Ebenen eine Finanzierung geben ... aber
ich vermute, dass es auf der Ldnderebene besser angesiedelt ist, weil das zusétzlich eben auch
einen regionalen Aspekt hat ...“ (T2, Z. 308-311)

5.4.3 Anonymitat

Im derzeitigen Entwurf einer neuen Sozialinfo-App besteht fir die Nutzerlnnen keine
Notwendigkeit persdnliche Daten bekannt zu geben. Das Preisgeben von persoénlichen
Informationen kann eine wesentliche Zugangshirde darstellen und macht m. E. nur dann Sinn,

wenn damit fur die Nutzerlnnen ein konkreter Vorteil verbunden ist. Ein Klient sagt dazu:

.Keine Registrierung ... [B lacht] ... wenn da steht, bitte melden sie sich an fiir weitere
Informationen, dann wird sie gleich wieder geléscht ..... ich mein ... flir was sich auch anmelden
oder registrieren ... ja gut, fiir so ... Email-News ... Email-Adresse eingeben schadet nie ... mach
ich gerne ..... eine Anmeldung oder so etwas ist total schwachsinnig ... aulSer man kriegt einen
Vorteil ... (T4, Z. 131-135)
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Im Gegensatz zu dem derzeit gangigen Prinzip, moglichst viele Daten Gber die Nutzerlnnen
zu sammeln und diese dann nach unterschiedlichen Kriterien auszuwerten, ware es in diesem
Konzept winschenswert, die laufenden Erfahrungen und Erkenntnisse moglichst vieler
Stakeholder einflielRen zu lassen und damit eine neue Art ,aktive Feedbackkultur® zu
etablieren, um die App laufend weiterzuentwickeln, ganz im Sinne eines kontinuierlichen

Verbesserungsprozesses.

5.4.4 Aktualitat

Ein wesentliches Kriterium fiir Nutzerlnnen einer Sozialinfo-App stellt nattirlich die Aktualitat
der Daten dar. Eine Sozialarbeiterin bezeichnet Datenaktualitat als ,Hygienefaktor”, der Zeit

und Frust erspart und sagt dazu:

... €8 wdre irgendwie eine Zeitersparnis ... weil wenn du sagst, dass die [Anm. d. Verf.: die
Sozialinfo-App] wunderbar funktioniert ... dann nehme ich an, sie ist tagesaktuell die Information
die da drinnen ist ... das wére super ... ah ... es wiirde mir und dem Klientel ... ah ... viel Frust
ersparen ... ah ... wir wéren schneller einfach, beide ... in unserer Zielerreichung ...*“

(TI3, Z. 371-375)

Da das Thema Datenaktualitdt und deren Aufrechterhaltung auch in den Arbeiten meiner

Kolleglnnen eine zentrale Rolle spielt, méchte ich hier nicht naher darauf eingehen.
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6 Resumee, Ruck- und Ausblick

Unsere individuellen Lebenswelten werden durch die Digitalisierung von Information immer
komplexer. Sowohl die Informationsbreite, als auch die Informationstiefe nehmen durch die
stark anwachsende, ja fast schon grenzenlose Speicherkapazitat von digitalen Systemen
immer weiter zu, auch was die Darstellung der Angebote von Institutionen der Sozialen Arbeit
und anderen psychosozialen Ressourcen betrifft. Besonders flir Laien der Sozialarbeit, wie z.
B. Klientinnen und ihre Angehérigen, bedeutet dies eine nicht zu unterschatzende Hirde in
einer Welt, in der zwar alle Informationen vorhanden sind, diese aber durch einen komplexen
Zugang nur schwer auffindbar sind. In den Expertlnneninterviews wurde mir immer wieder
bestatigt, dass diese Fille an Information aber gleichzeitig zu einer Uberforderung der
Nutzerlnnen fihren kann, auch bei professionellen Helferinnen.

Der Schluss lag nun nahe, mich bei meinen Uberlegungen zu einer neuen, simplifizierten
Sozialinfo-App von dem Thema der Informationsvollstandigkeit zu entfernen und stattdessen
einen maoglichst niederschwelligen Zugang zu digitalen Informationen, der die individuelle
Lebenssituation bzw. den individuellen Lebensverlauf von Menschen widerspiegelt, zu
entwickeln — das sogenannte ,Lebensverlaufsmodell®.

Aus meiner Sicht besteht gerade innerhalb der Profession der Sozialen Arbeit die Gefahr, sich
zu schnell mit Lésungen fir Probleme zu beschaftigen und dabei ,das groRe Ganze* aus dem
Blick zu verlieren. Pantucek (2012:13-14) pladiert fur eine ,,Anndherung an die Klientinnen und

ihre Lebensweltenund sagt:

»Die Kldrung der Lebenslage im notwendig kooperativen Prozess mit den Klientinnen und deren
sozialem Umfeld verédnderte, richtig gemacht, bereits die Lebenslage, die Beziehungen im
sozialen Umfeld und die Féahigkeiten der Klientinnen zur Nutzung der Ressourcen dieses
Umfelds.*”

Manchmal geht es aber auch nur darum, méglichst schnell, direkt und ohne Umwege zu der
gewulnschten Information zu gelangen. Der Ansatz des Lebensverlaufsmodells soll auch diese
Anforderung bericksichtigen.

Die Tendenz bzw. Problematik der Wissenschaft (vielleicht auch die der Sozialen Arbeit), im
Zuge ihrer Forschung die Dinge immer mehr in Einzelteile zu zerlegen und diese so genau wie

mdglich zu untersuchen, beschreiben Hither/Spannbauer (2012:10) wie folgt:
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,Die vielen einzelnen Wissenschaftsdisziplinen haben derzeit einen kritischen Punkt erreicht,
an dem sie sich gezwungen sehen, die gesammelten und immer unibersichtlicher, oft sogar
immer widerspriichlicher gewordenen Einzelbefunde neu zu ordnen [...] Der Philosoph Karl
Jaspers bezeichnete solche Epochen als ,Achsenzeiten’, die dadurch gekennzeichnet sind,
dass die bisher vorherrschende analytische und spaltende Sichtweise durch eine synthetische,

das bisher Getrennte nun wieder zusammenfiigende Sichtweise, abgelést wird.*“

Vielleicht kann meine Arbeit einen neuen, ganzheitlichen Blickwinkel auf die Visualisierung
und Kommunikation des sozialen Hilfe- und Unterstitzungssystems eréffnen. Es geht in
meinem Ansatz nicht darum, dass Sozialarbeiterinnen zukinftig durch digitale Systeme ersetzt
werden, sondern dass sozialarbeiterische Prozesse zielgerichteter und auch effizienter
stattfinden kénnen und diese neue simplifizierte Sozialinfo-App einen Diskurs zwischen Profis
und Laien der Sozialarbeit fordert.

Reflektiert auf den Forschungsprozess zurlickblickend, war der Mangel an Fachliteratur und
an Best Practice Beispielen fir mich ein guter Ansporn, mich intensiv mit den jeweiligen
Perspektiven der Expertlnnen auseinanderzusetzen und einen neuen Ansatz zu diesem
Thema zu entwickeln. Aus meiner Sicht konnten die Forschungsfragen (vgl. Kapitel 3.4) im
Zuge dieser Arbeit gut beantwortet werden. Es ist mir jedoch wichtig zu erwahnen, dass die
dargestellten Zugange und Informations- bzw. Interaktionsebenen nur EIN Beispiel sind, das
sowohl verandert, als auch weiterentwickelt werden kann und soll. Sie sind nur ein erster
Ansatz und bedirfen weiterer Forschung und Ausarbeitung. Dieses Prinzip der
kontinuierlichen Veranderung und Anpassung soll das Instrument lebendig und zeitgemaf
halten und es einerseits ermdglichen, rasch auf Veranderungen in der sozialen
Unterstitzungslandschaft zu reagieren, aber andererseits auch auf veranderte Anforderungen
der Nutzerlnnen einzugehen.

Ich wiirde mich freuen, wenn sich dem Leser bzw. der Leserin meiner Arbeit durch diese neuen
Denkansatze ein neuer, vielleicht simplifizierter Zugang zur Profession der Sozialen Arbeit

eroffnet.
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Anhang

Leitfaden fur die Expertlnneninterviews:

Interviewablauf:

Erklarung des Projektes

Erklarung Gber Datenschutz, Anonymitat und Aufnahme des Interviews
Interview

Abschlussfrage bzw. Klarung offener Fragen

Interviewfragen Sozialarbeiterin:

1.

Wie suchst du derzeit in deinem Tatigkeitsbereich nach sozialarbeiterisch relevanten

Informationen?

2. Was funktioniert dabei gut und was nicht?

3. Welche Anforderungen hast du als Sozialarbeiterin an eine neue Sozialinfo-App?

4. Welche Anforderungen haben aus deiner Sicht Betroffene bzw. Klientinnen an eine

Sozialinfo-App?

Welche Vor- und Nachteile hatte aus deiner Sicht eine Sozialinfo-App, die auf deinem
Handy installiert ist, im Gegensatz zu einem PC?

Welche Themen sind aus deiner Sicht gerade flir den Bereich Wohnen bzw.
Wohnungslosigkeit wichtig?

Welche anderen Handlungsfelder bzw. Nachbarprofessionen sind fiur deine Arbeit
besonders wichtig?

Was kodnnte eine gut funktionierende neue Sozialinfo-App flr dich und deine
Klientinnen bewirken?

Abschlussfrage: Was ist dir zu diesem Thema aus sozialarbeiterischer Sicht noch

besonders wichtig?

Interviewfragen Klient:

1.

Welche Informationen waren in deiner Situation der Wohnungslosigkeit hilfreich

gewesen?

2. Welche Themen sind in deiner derzeitigen Situation als Mieter besonders wichtig?

3. Wie konnte eine neue Sozialinfo-App, die auf deinem Handy installiert ist, bei diesen

Themen fir dich hilfreich sein?

4. Wie musste so eine Sozialhilfe-App aufgebaut sein, damit du sie benutzt?

5. Abschlussfrage: Was ware dir zu diesem Thema noch besonders wichtig?
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Beispiel fur eine Transkription (Auszug aus TI13):

—

S O 0 N N Bk W

I: Interviewer

B: Befragter

I: Wie suchst du derzeit in deinem Tétigkeitsbereich nach sozialarbeiterisch
relevanten Informationen? Also welche Zugédnge verwendest du da im taglichen

Leben?

B: Naja ..... grundsatzlich hab ich eine Mappe wo ich ausgedruckte gesammelte
Informationen versuche am aktuellsten Stand zu halten ... krieg da natirlich
nachdem ich in ziemlich vielen Verteilern bin immer wieder die aktuelle Info via Mail
.. ah ... wenn etwas Spezielles suche ... Google macht's moglich ... ja? ... ganz klar

..ja?

I: Was funktioniert da ganz gut derzeit und was funktioniert nicht gut?

B: Der Google kann natlrlich nur das sagen ... was er in irgendeiner Form
gespeichert hat. Diese informellen Informationen krieg ich dann eher von Kollegen,
Kolleginnen ... auf Vernetzungstreffen ... das sind so diese informellen Infos ... die
aber schon ziemlich wichtig sind ... ja? ... und auch ziemlich was hergeben vom

Volumen ... was ich nicht im Google finde.

Beispiel fur eine Extraktion nach Glaser/Laudel (2010):

Abbildung 13: Extraktionsbeispiel

Ifd. Nr.

| Transkriptionstext | Daten | Zeile | Interpretation | Kategorie

28

Naja ..... grundsatzlich hab ich eine Mappe wo ich
ausgedruckte gesammelte Informationen versuche am
aktuellsten Stand zu halten ... krieg da natlirlich
nachdem ich in ziemlich vielen Verteilern bin immer TI3 5-9
wieder die aktuelle Info via Mail ... ah ... wenn etwas
Spezielles suche ... Google macht's méglich ...ja? ...
ganzklar...ja?

Sozialarbeiterinnen kreieren seinen/ihren persénlichen
Informationspool fiir genau seine/ihren Arbeitsbereich

Personalisierung
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