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Befragung der Kund:innen des Betreuten Kontos

Die Schuldnerberatung Wien GmbH hat im Marz 2022 eine umfassende Befragung zum Ange-
bot des Betreuten Kontos durchfiihren lassen. Als Kund:innen des Betreuten Kontos adressiert
wurden in der Befragung die Kontobetreuer:innen. Dies sind vor allem Sozialarbeiter:innen,
die das Service zur Unterstltzung ihrer Klient:innen (d. h. der Nutzer:innen des Kontos) in
Anspruch nehmen.

Als Erhebungsinstrument diente ein Online-Fragebogen. Es wurden alle Kund:innen, die in
der Datenbank der Schuldnerberatung Wien als Kontobetreuer:innen gefiihrt werden, per
E-Mail zur Teilnahme an der Befragung eingeladen. 109 haben teilgenommen, was einer
Ricklaufquote von 29 % entspricht.

Im Nachfolgenden werden die Ergebnisse der Befragung dargestellt.

Angebot der Schuldnerberatung Wien

Das Betreute Konto ist ein Angebot der Schuldnerberatung Wien, das sich an Menschen
richtet, die Schwierigkeiten haben, Zahlungsprioritaten zu erkennen, und von Wohnungslo-
sigkeit bedroht sind. Das Ziel des Betreuten Kontos ist die finanzielle Sicherung des Woh-
nens.

Die Leistung funktioniert so, dass das Einkommen der Nutzer:innen zunachst auf ein Konto
kommt, auf das der:die Nutzer:in keinen Zugang hat und von dem automatisch wichtige
Zahlungen (Wohn- und Energiekosten, Alimente etc.) getatigt werden. Das restliche, frei
verfiighare Einkommen wird auf ein anderes Konto tiberwiesen, das dem:der Nutzer:in
zuganglich ist. Die Nutzer:innen nehmen das Betreute Konto freiwillig in Anspruch und
konnen die Nutzung jederzeit beenden.

Die Schuldnerberatung Wien stellt das Betreute Konto als Service bereit, was Auskiinfte,
Er6ffnung des Kontos, Erdffnungsgesprach, Bereitstellung der Software und Administrati-
on von Buchungen umfasst. Die Verwaltung der einzelnen Konten in Zusammenarbeit mit
den Nutzer:innen wird von den Kontobetreuer:innen tibernommen, haufig im Rahmen von
Betreuungsverhaltnissen.

Im Jahr 2021 wurde das Betreute Konto von etwa 381 Kontobetreuer:innen, in Folge als
Kund:innen bezeichnet, zur Betreuung von rund 1.300 Nutzer:innen in Anspruch genom-
men.
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Die zentralen Ergebnisse der Online-Befragung

929 %
929 %
98 %
97 %
97 %
97 %
95 %
95 %
94 %

94 %

Betreutes Konto — Kund:innenbefragung 2022

sind mit dem Angebot des Betreuten Kontos
zufrieden.

sagen, dass sie bei fehlenden Konto-
Eingangen rasch informiert werden.

empfinden die Mitarbeiter:innen als freundlich
und hilfsbereit.

sind mit der Unterstlitzung des Teams des
Betreuten Kontos zufrieden.

sind mit der Qualitat der Erstgesprache
zufrieden.

bewerten das Softwareprogramm
,Kontoservice” als verlasslich.

sagen, dass Buchungsanderungen rechtzeitig
umgesetzt werden.

empfinden, dass sich die Mitarbeiter:innen
des Betreuten Kontos ausreichend Zeit flr
Auskiinfte nehmen.

beurteilen die Mitarbeiter:innen des Betreuten
Kontos als kompetent.

berichten, dass sich die finanzielle Situation
ihrer Klient:innen durch die Nutzung des
Betreuten Kontos stabilisiert hat.



Die zentralen Ergebnisse der Online-Befragung

92 o) / sagen, dass die Mitarbeiter:innen des Betreuten
O Kontos gut erreichbar sind.

86 0/ wurden Kolleg:innen die Verwendung des
O Betreuten Kontos weiterempfehlen.

Werte aus der Online-Befragung 2022 mit 109 Befragten, die das Betreute Konto zur Betreu-
ung von Klient:innen nutzen. Fiir die Antworten stand eine fiinfteilige Skala mit den Auswahl-
werten ,sehr zufrieden — eher zufrieden — teils/teils — eher unzufrieden — sehr unzufrieden®
oder ,trifft voll zu — trifft eher zu — teils/teils — trifft eher nicht zu — trifft nicht zu® zur Verfi-
gung. In der Tabelle wird die Summe aus den Angaben von ,,sehr zufrieden” und ,.eher zufrie-
den“ oder den Angaben ,trifft voll zu“ und , trifft eher zu® dargestellt.
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Die wichtigsten Erkenntnisse

aus den Analysen der Kund:innendaten

Die Befragungsergebnisse zeigen eine auBerordentlich hohe Zufriedenheit der
Konto-Betreuer:innen mit dem Angebot und den Mitarbeiter:innen des Betreuten

@ Kontos. 99 % der Befragten geben an, mit dem Angebot des Betreuten Kontos
(sehr) zufrieden zu sein. 97 % sind mit der Unterstiitzung, die sie vom Team des
Betreuten Kontos erhalten, insgesamt (sehr) zufrieden.

Das Team des Betreuten Kontos nehmen 98 % der Befragten als freundlich und
hilfsbereit, 94 % als kompetent und 92 % als gut erreichbar wahr. 95 % sagen,
dass ausreichend Zeit fir Auskiinfte genommen wird.

Die Kontoverwaltung funktioniert aus Sicht der befragten Kontobetreuer:innen
sehr gut: 99 % der Befragten berichten, dass sie bei fehlenden Konto-Eingangen

@ rasch in Kenntnis gesetzt werden. Sehr gut bewertet wird auch die rechtzeitige
Umsetzung von Buchungsanderungen (95 %), der geringe Aufwand von Ande-
rungen (90 %) und die fehlerfreie Umsetzung (83 %).

Die Ablaufe der Kontoeroffnung und personliche Termine beim Betreuten Konto
vor Ort wurden in den Monaten vor der Befragung durch notwendige Corona-
MaBnahmen organisatorisch eingeschrankt. Mit der Qualitat der Erstgesprache

@ zufrieden zu sein, berichten 97 % der Kontobetreuer:innen. Etwas seltener positiv
bewertet wird hingegen der Ablauf bei der Anmeldung von neuen Klient:innen: Fr
65 % erfolgt sie mit geringem Aufwand und fiir 63 % erfolgt sie rasch. Diesbe-
ztigliche Verbesserungsvorschlage betreffen hauptsachlich den Kontoeroffnungs-
prozess, der beschleunigt bzw. erleichtert werden konnte.

Das Softwareprogramm ,Kontoservice“ funktioniert fiir 97 % zuverlassig und

@ 76 % schatzen die einfache Bedienbarkeit. Die Nutzeroberfliche finden jedoch
lediglich 57 % ansprechend und 56 % intuitiv.
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Die wichtigsten Erkenntnisse

aus den Analysen der Kund:innendaten

Angeboten wird das Konto von den befragten Kontobetreuer:innen hauptséchlich

@ bei Mietschulden und fehlender Priorisierung von Zahlungen bei Klient:innen. 82
% schatzen, dass die Wohnungssicherung mit dem Betreuten Konto bei 3 von 4
Klient:innen oder mehr gelingt.

Fir 75 % der Befragten sind Klient:innen mit dem Betreuten Konto einfacher
zu betreuen als ohne. Es ist fiir 67 % aber auch anspruchsvoll, die Klient:innen
davon zu (berzeugen, das Betreute Konto zu nutzen. Damit hangt auch die

@ begrenzte Nutzbarkeit des Betreuten Kontos bei bestimmten Personengruppen
zusammen: Bei Klient:innen mit Suchterkrankung, psychischer Krankheit und
jenen, die aus Prinzip eine Betreuung ablehnen, funktioniert die Verwendung
weniger gut.

Die groBten Herausforderungen bei der Verwendung sind die (Uberzeugung zur)
Eroffnung des Betreuten Kontos inklusive der Anfangsphase sowie der hohe

Betreuungsaufwand. Verbesserungsvorschlage werden haufig in Zusammen-
hang damit gebracht, das Betreute Konto suggeriere Unmindigkeit und man
musse dieses Image erneuern.

94 % der Befragten sind (iberzeugt, dass das Betreute Konto die finanzielle Situa-
tion der Klient:innen stabilisiert und 71 % gehen davon aus, dass sich diese durch

@ die Nutzung erleichtert fiihlen. Wahrend 56 % der Sozialarbeiter:innen glauben,
dass ihre Klient:innen nun besser mit Geld umgehen kdnnen, sehen 12 % keine
diesbeziigliche Entwicklung.

Insgesamt wirden 86 % der befragten Kontobetreuer:innen die Nutzung des
Betreuten Kontos an Kolleg:innen weiterempfehlen.
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Ergebnisse der Befragung

Ausgewahlte Ergebnisse aus den 109 Fragebdgen der Kontobetreuer:innen. Aufgrund von Rundungsdifferenzen

kénnen sich Summen von 101 % bzw. 99 % ergeben. Prozentanteile kleiner oder gleich 6 % werden in den

Grafiken nicht angegeben.

Zufriedenheit mit der Leistung

Gesamtzufriedenheit mit dem Angebot des Betreuten Kontos

Wie zufrieden sind Sie als Kontobetreuer:in mit
dem Angebot des Betreuten Kontos insgesamt?

Il 1 = Sehrzufrieden [ 2 = Zufrieden

65 %

3 = MittelméaBig

Bewertung der Ablaufe beim Betreuten Konto

Bei fehlenden Konto-Eingédngen werde ich
rasch in Kenntnis gesetzt.
(n=104)

Buchungsdnderungen werden rechtzeitig
umgesetzt.
(n=102)

Buchungsanderungen kinnen mit geringem
Aufwand umgesetzt werden.
(n=102)

Buchungsdnderungen werden fehlerfrei
umgesetzt.
(n=101)

Die Anmeldung von neuen Klient:innen
erfolgt rasch.
(n=92)

Die Anmeldung von neuen Klient:innen
erfolgt mit relativ geringem Aufwand.
(n=94)

Il 1 = Tifftvollzu [l 2 = Trifft eher zu
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3 =Teils/teils [l 4 = Trifft eher nicht zu

5 = Trifft nicht zu
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Zufriedenheit mit den Erstgesprachen

MW

Il 1 = Sehrzufrieden [ 2 = Zufrieden 3 = MittelmaBig [l 4 = Wenig zufrieden

Terminvergabe der Erstgespréche.
(n=73)

Zufriedenheit mit der Software des Betreuten Kontos
MW
Das Programm fiir das Betreute Konto
(n=96)
Das Programm fiir das Betreute Konto ist
(n=102)

Die Nutzeroberflache ist intuitiv bedienbar.
(n=90)

27 %

18 B o
Y -

Il 1 = Tifftvollzu [l 2 = Trifft eher zu 3 =Teils/teils [l 4 = Trifft eher nicht zu 5 = Trifft nicht zu

Die Nutzeroberflache ist ansprechend.

(n=98) 19 %
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Zufriedenheit mit der Zusammenarbeit mit den Mitarbeiter:innen
des Betreuten Kontos

MW

Nehmen sich ausreichend Zeit, um

(n=107)

e I |
g -
Erwecken Vertrauen bei den Klient:innen,

(n=98)

1 =Trifftvoll zu [ 2 = Trifft eher zu 3 =Teils/teils [l 4 = Trifft eher nicht zu

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Unterstiitzung, die Sie vom
Team des Betreuten Kontos erhalten?

MW
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der
Unterstiitzung, die Sie vom Team des 1,31
Betreuten Kontos erhalten? (n=109)

Il 1 = Sehrzufrieden [ 2 = Zufrieden 3 = MittelmaBig
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Arbeit mit dem Betreuten Konto

Einschatzungen zur Arbeit mit dem Betreuten Konto

Klient:innen sind mit dem Betreuten Konto fiir
mich einfacher zu betreuen als ohne das Konto.

(n=104)

Die Funktionsweise des Betreuten Kontos
lasst sich den Klient:innen leicht vermitteln.
(n=105)

Es ist anspruchsvoll, die Klient:innen von der
Inanspruchnahme des Betreuten Kontos zu
iiberzeugen. (n=101)

Das Betreute Konto wird von den meisten
Klient:innen gut angenommen.
(n=103)

Das Betreute Konto stellt einen zusétzlichen
Aufwand bei der Betreuung von Klient:innen
dar. (n=106)

Il 1 = Tifftvollzu [l 2 = Trifft eher zu

MW

18 % . 2,22
18 % 29 % .
STRN ) R

31 %

2,28

3 = Teils/teils . 4 = Trifft eher nicht zu 5 = Trifft nicht zu

Herausforderungen in der Arbeit mit dem Betreuten Konto

(Oberzeugung zur) Erdffnung des
Betreuten Kontos und Anfangsphase

Hoher Betreuungsaufwand

Flexibilitat bei Anderungen bzw. bei
wechselnden Zahlungseintrdgen und
-verpflichtungen

Betreutes Konto fiir (kogn. beeintrachtigte)
Klient:innen kompliziert

Betreute Konto wid als Bevormundung,
Kontrollverlust erlebt.

Sonstiges, u. a.:
e selbststidndiges Zahlungsverhalten
e nicht erreichbare Klient:innen
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43 %

25 %

18 %

8 %

10 %
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Wirkung der Leistung

Wirkung des Betreuten Kontos

Das Betreute Konto stabilisiert die finanzielle
Situation der Klient:innen.
(n=106)

Die Klient:innen fiihlen sich durch das
Betreute Konto erleichtert.
(n=107)

Den Klient:innen geht es durch das
Betreute Konto deutlich besser.
(n=105)

Durch das Betreute Konto kinnen Klient:innen
besser mit Geld umgehen.
(n=105)

Die Klient:innen blicken positiver in
die Zukunft.
(n=93)

Die familidre Situation der Klient:innen
verbessert sich.
(n=66)

Die Nutzung des Betreuten Kontos motiviert
die Klient:innen, arbeiten zu gehen.
(n=91)

Il 1 = Tifftvollzu [l 2 = Trifft eher zu
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Stimmen der Kontobetreuer:innen

.Betreutes Konto ist eine tolle Mdglichkeit fiir Klient:innen, um
Zahlungsschwierigkeiten in den Griff zu bekommen bzw. zu ver-
meiden. Ein super einmaliges Angebot, auch Kosten-Nutzen-Faktor
sehr gut. Sehr gut durchdachtes System. Viele Klien:innen schdtzen
es nach einiger Zeit sehr! :) Sehr gutes Hilfsmittel in der Arbeit mit
Klient:innen!!!!”

LZusammenarbeit funktioniert gut.”

~Danke fiir diese Umfrage. Ich schdtze die Einrichtung des Betreu-
ten Kontos sehr und es freut mich, dass Sie fiir Feedback offen
sind. Ebenso finde ich die Gestaltung dieses Fragebogens sehr ge-
lungen...[...]”

»Vielleicht kénnte man direkt Marketing fiir das Betreute Konto
liber Facebook, Twitter, Instagram und dhnliche Soziale Medien
machen, zeigen, wie hilfreich es ist und welche Eingriffsrechte
und welche Pflichten die Kontobetreuer:innen wirklich haben.
Und Menschen, die das Betreute Konto wollen, sollten sich dann
wo direkt melden kénnen.”

~Durch die aufmerksame Zusammenarbeit konnte verhindert wer-
den, dass falsch tiberwiesenes Geld ausgegeben wurde und dann
nicht mehr zurtickgezahlt werden hdtte kénnen!”

,Toll, dass es das gibt, bin hochzufrieden damit!!”

~Mitarbeiter:innen sind sehr geduldig und erkldren alles sehr
genau.”

,Weiter so!”
,Danke fir die hilfreiche Unterstiitzung.”

,Sehr froh, dass es das Betreute Konto gibt!!”

Betreutes Konto — Kund:innenbefragung 2022 12



Stimmen der Kontobetreuer:innen

~Wirklich eine super Einrichtung!”

~Danke fiir dieses tolle Angebot. Es konnten schon viele Wohnungen
dank des Betreuten Kontos gesichert werden.”

»Grofsartiges Tool, Verbesserungen im Detail sind immer méglich.”

~Fur mich bedeutet die Mdglichkeit des Betreuten Kontos eine Er-
leichterung in der Beziehungsarbeit mit der Klientin. Vor Inan-
spruchnahme des Betreuten Kontos mussten wir jeden Monat
einen neuen Finanzplan erstellen, der dann erst wieder nicht ein-
gehalten wurde. Durch die Mdglichkeit des Betreuten Kontos kann
meine Klientin ihre finanziellen Angelegenheiten ohne Erwachse-
nenvertretung regeln und fiihlt sich selbstbestimmter im Umgang
mit Geld.”

.Ich schitze das Betreute Konto als Instrument zur Wohnungssi-

cherung und zur Sicherung von Miet- und Energiezahlungen. Fiir
viele Klient:innen stellt es eine grofse Erleichterung dar, viele hatten
davor jahrelang laufend Zahlungsriickstdnde, die nun vermieden
werden kénnen. Die Zusammenarbeit funktioniert durchwegs gut.

z

.Infofolder in anderen Sprachen wdren sehr hilfreich..”

,Das Betreute Konto ist ein tolles Angebot, super, dass es das gibt.”
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Daten zur Kund:innenbefragung

Stichprobenbeschreibung

Befragung

2022

Erhebungszeitraum

Methode

Leistung

Zielgruppe

Anzahl der
verteilten Fragebogen

Rucklauf
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Februar—Méarz 2022

Online-Befragung
Betreutes Konto der Schuldnerberatung Wien (1 Standort)

Kontobetreuer:innen (die das Angebot des Betreuten Kontos im
Rahmen von Sozialarbeit zur Betreuung ihrer Klient:innen nutzen)

381

109 (29 %)




