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Sozialhilfeinformationen:
ohne Einbezug der Zielgruppen
nicht immer smart

FORSCHUNG Ob der Wohlfahrtsstaat seine Ziele erreicht, bemisst sich auch daran, ob
Leistungen die Adressatinnen und Adressaten erreichen. Informationen zur Sozialhilfe,
zu Rechten, Pflichten und Anspriichen missen verstandlich, zuganglich, umfassend

und motivierend fir Personen in vulnerablen Lebenslagen sein, damit sie den Zugang
zum Recht auf Sozialhilfe gewahrleisten. Wie aktuelle Studien zeigen, sind in der
Sozialhilfe die Nichtbezugsraten hoch, Menschen beantragen keine Leistungen, obwohl
sie dazu berechtigt waren. Die Frage stellt sich, ob hier ein Zusammenhang mit der
Qualitat der Informationen Uber die Sozialhilfe besteht.

Verstindliche Behérdenkommunikation in
der Sozialhilfe ist herausfordernd: Sozial-
hilfe ist kantonal und kommunal organi-
siert und wird dementsprechend sehr di-
vers umgesetzt. Es braucht umfangreiche
Anspruchsklirungen, und das Individuali-
sierungsprinzip ist zu beachten. Behérden
treffen auf eine heterogene Zielgruppe,
die als Gruppe weniger Bildungskapital,
Sprach- und digitale Kompetenzen mit-
bringt. Diesen Personen miissen sie kom-
plexe, teilweise juristische Inhalte verstind-
lich machen. Im Projekt «Smarte Sozialhil-
feinformationen» der Hochschule Luzern
haben wir darum die Giite und Verstind-
lichkeit von Behérdeninformationen im In-
ternet analysiert.

Websites-Analyse und Konsultation
von Betroffenen
Im Projekt haben wir sozial- und kommuni-
kationswissenschaftlich untersucht, wie
Behordeninformationen beschaffen sein
miissen, um den Zugang zum Recht auf
Sozialhilfe zu erméglichen, und wie gut
die Behorden ihren Informationspflichten
nachkommen. Dazu haben wir eine Stich-
probe von 51 Deutschschweizer Gemein-
dewebsites zur Sozialhilfe analysiert, die
sich hinsichtlich rdumlicher Gliederung,
Grosse und Sozialhilfequote unterscheiden.
Vor und nach der Analyse haben wir zwei
Gruppeninterviews mit Personen aus einer
Selbsthilfeinitiative durchgefiihrt, um zu-
sitzliche relevante Kriterien fiir gute Kom-
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munikation zu erfahren und um als gut be-
fundene Websites einem Praxistest zu un-
terzichen.

Fiir die Analyse waren kommunikations-
wissenschaftliche Kriterien wesentlich.
Dazu gehort die Verstindlichkeit: gute Ty-
pografie und gutes Layout, geeignete Wort-
wahl, eine einfache Satz- und eine logische
Textstruktur. Zudem wurden motivierende
Strategien wie Narration und Personalisie-
rung betrachtet. Fiir die Motivation und Be-
ziehungsgestaltung ist auch relevant, ob
Unterstiitzung angeboten und Zuginglich-
keit signalisiert wird, ob es demotivierende
Negativbotschaften gibt und ob die Anspra-
che freundlich ist. Ein weiterer Aspekt ist

die Benutzungsfreundlichkeit der Website
(klare Orientierung, Suchfunktion, respon-
sives Design). Wir haben ferner erfasst, ob
es Informationen in verschiedenen Spra-
chen gibt.

Schliesslich wurde der Informationsge-
halt zur Sozialhilfe einschliesslich der not-
wendigen Rechtsinformationen sowie des
Serviceangebots bewertet. 43 Kriterien ha-
ben wir in 13 thematische Indizes fiir die
statistische Auswertung zusammengefasst.
Im Index «Rechtsinformation ist ausrei-
chend» sind folgende Kriterien: Es wird
auf Gesetze hingewiesen, ebenso wie auf
Datenschutz beim Umgang mit sensiblen
Daten. Es werden Anspruchskriterien auf-

Ausgewidhlte Qualitdtsindizes fiir Gemeindewebsites zur Sozialhilfe
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gezihlt, ebenso wie Hiirden und Gefahren
des Sozialhilfebezugs, relevante Rechte, die
Pflicht zur Kooperation und Informations-
weitergabe, zur Schadensminderung und
schliesslich zur Riickerstattung.

Ergebnisse der Websites-Analyse

Die Analyse zeigt grosse Unterschiede von
umfangreichen, gut strukturierten Seiten
bis zu diirren Websites, die nicht ausrei-
chend Informationen zur Verfiigung stel-
len. Nur sieben Gemeinden bieten Infor-
mationen in anderen Sprachen als Deutsch
an, meist in Form von PDFs.

Gut schneiden die Websites bei allge-
meinen Eigenschaften ab, die auch die ge-
samte Gemeindewebsite betreffen: Es wer-
den Kontaktméglichkeiten genannt. Die
Benutzungsfreundlichkeit und Wahrnehm-
barkeit ist hoch. Im Durchschnitt erreichen
die Seiten aber nur 60 Prozent der mog-
lichen Punkte. Schlechter sieht es beim
Informationsgehalt aus, besonders bei den
Rechtsinformationen. Hier werden im
Durchschnitt nur 43 Prozent der mogli-
chen Punkte erreicht. 31 Prozent der Seiten
erwihnen gar keine Rechte und Pflichten,
und nur 20 Prozent fithren die wesentli-
chen Faktoren vollstindig auf (Median:
zweivon 8).

Die Gemeinden sind offensichtlich zu-
riickhaltend, wenn es darum geht, explizit
Unterstiitzung anzubieten oder potenzielle
Klientinnen und Klienten zu motivieren.
Nur selten sprechen sie Besuchende bei-
spielsweise personlich an und weisen auf
die Vorteile der Sozialhilfe hin.

Stiddtische Websites und solche von regi-
onalen Sozialdiensten — also jene mit mehr
Ressourcen — schnitten in allen Indizes
deutlich besser ab. Im Durchschnitt bieten
die Seiten zu wenige verstindliche Informa-
tionen, um smart zu sein.

Konsultation der Betroffenen

Im ersten Gruppeninterview wollten wir ur-
spriinglich mehr tiber die Bediirfnisse zur
Nutzung verschiedener Informationskanile
erfahren und erfragten auch gute Beispiele

Sozialdiens,
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Beziry Affoltern

Die Websiteanalyse zeigt, dass grosse Unterschiede bestehen. Es gibt sowohl umfangreiche, gut
strukturierten Seiten bis zu diirren Websites, die nicht ausreichend Informationen zur Verfligung
stellen. Langst nicht Gberall herrscht eine Willkommenskultur. FoTO: 1. HESS

der Kommunikation mit Behérden. Die
Teilnehmenden riickten die Proportionen
zurecht: Sie nahmen nicht einzelne Kom-
munikationsakte oder -kanile als problema-
tisch wahr, sondern kritisierten in ihren
Schilderungen eine ablehnende Haltung
des Sozialdienstes und das Vorschussmiss-
trauen.

Die Konsultation im zweiten Gruppen-
interview verdeutlichte das Verstindlich-
keitsproblem. Dabei zeigte sich eine Rah-
menbedingung als besonders relevant,
ndmlich die digitalen Kompetenzen, z.B.
die Internetrecherche. Zudem wurde die
Heterogenitit der Zielgruppe «Armutsbe-
troffene» deutlich, die nicht einfach armuts-
betroffen und wenig gebildet ist, sondern
iiber geringe bis sehr gute digitale Kompe-
tenzen verfiigt, die gerne oder weniger gern
viel Text liest und die mehr oder weniger
gut der Sprache des Angebots folgen kann.
Auch kulturelles Wissen war relevant: Die
Sozialhilfeinformationen einer Gemeinde
waren beim regionalen Sozialdienst zusam-
mengefasst, der den Namen der Region
trigt — kennt man diesen nicht, ist die Auf-

findbarkeit schlecht.

Wie konnen Sozialhilfeinformationen
im Netz verbessert werden?

Das Problem ist erkannt. Viele Sozialimter
bemiihen sich in partizipativen Projekten

mit den Klienten und mit externen Kom-
munikationsagenturen um verstindlichere
Informationen. Nichtzu vernachlissigen ist
dabei die Haltung in den Sozialdiensten.
Sie hat Einfluss darauf, wie und welche In-
formationen bereitgestellt werden.

Der Sozialhilferechner des SKOS und
das Projekt jestime.ch sind weitere wichtige
Bausteine. Solche Projekte brauchen Res-
sourcen und miissen stets aktuell gehalten
werden. Eine Reduktion der Komplexitit
des Sozialhilferechts wiirde die dafiir noti-
gen Ressourcen vermindern. Essenziell
sind die Konsultation und Mitwirkung von
Betroffenen, um Informationen zu erarbei-
ten, die freundlich sind und ankommen.

Gesine Fuchs

Hochschule Luzern — Soziale Arbeit
Sabine Witt

Hochschule Luzern — Wirtschaft
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