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01 FILLO BERATUNGSKONZEPT

HERAUSFORDERUNG UND PROBLEMBESCHREIBUNG

Die Beratungslandschaft der Sozialwirtschaft steht vor drei zentralen
Herausforderungen:

o Fachkraftemangel: Die Zahl qualifizierter Fachkrafte sinkt auch im
Sozialbereich, wahrend die alltagliche Arbeitsverdichtung steigt.

« komplexe Leistungs- und Forderlogiken: die Vielfalt und Tiefe der
gesetzlichen Vorgaben erschweren die Orientierung.

e Druck zur (digitalen Zuganglichkeit: Freie Trager und
Wohlfahrtsverbande muissen mit begrenzten Ressourcen steigende
Fallzahlen und differenzierte Bedarfe bewaltigen. Gleichzeitig sind
kommunale Trager verpflichtet, gesetzliche Leistungen effizient,
bargernah und qualitativ hochwertig umzusetzen. Fur Ratsuchende
bedeutet das oft:

o fragmentierte Angebote,
o lange Wege
o und unklare Zustandigkeiten.

Diese strukturellen Probleme beeintrachtigen Teilhabe und Pravention
erheblich.

Ein zentrales Problem ist das hochkomplexe behordliche Formular- und
Antragswesen. Ohne Unterstutzung und Begleitung sind fehlerfreie und
fristgerechte Antrage kaum madglich. Obwohl die Beratung und Begleitung
als zu erbringende Leistung durch die Behorden gesetzlich geregelt ist,
werden in der Praxis Ratsuchende meist an Beratungsstrukturen der freien
Trager weiterverwiesen.

Die Angebote der sozialen Daseinsvorsorge haben dadurch mehr und
mehr den behordlichen Beratungs- und Begleitungsauftrag im
Formular- und Antragswesen der Behorden ubernommen. Das geht
Zulasten ihrer originaren Aufgabe: der psychosozialen Beratung. Die
foderale Vielfalt der Tragerlandschaft bietet zwar Chancen flur regionale
Passgenauigkeit, erfordert aber gezielte Orientierung und Vernetzung, um
einen ,Flickenteppich® zu vermieden. Hier setzt Fillo an.
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Fillo ist das integrierte Beratungskonzept, das digitale und analoge
Zugange systematisch verbindet. Es schafft Orientierung entlastet
Fachkrafte und verbessert die Wirksamkeit fur alle Beteiligten.

IDEE UND ANSATZ: DAS FILLO-KONZEPT

Clearing in Beratungsstelle
Ratsuchende kommen mit ihren persoénlichen Anliegen
in die jeweilige Beratungsstelle. Dort werden die
Probleme, Themen und konkrete Lésungsschritte
gemeinsam erarbeitet.

Vermittlung ins Erklarcafé
Mussen Leistungen beantragt, weiterbewilligt oder verandert
werden, suchen die Ratsuchenden das Erklarcafé auf. An einem
gesonderten Termin wird dort mit Hilfe der Fillo-App der
entsprechende Antrag erklart und ausgefullt. Ehrenamtliche
unterstutzen diesen Prozess, bis eine selbststandige Benutzung
moglich ist.

Beratung zu psychosozialen Themen
Die psychosozialen Themen werden weiterhin
unabhangig vom Antragsprozess in der Beratungsstelle
bearbeitet.

Zusammenfihrung der Prozesse
Ausgefullte Formulare oder Antrage flieRen ins
Case-Management ein und werden als
gemeinsamer Prozess fortgeflhrt.
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Die EinfUhrung des Fillo-Konzeptes in der Einrichtung erfolgt Uber einen
modularen, angeleiteten und supervidierten Change-Prozess. Ziel ist
eine funktionale, nachhaltige sowie akzeptierte Weiterentwicklung des
Beratungsalltags und des Beratungsverstandnisses.

Implementierung

Zielsetzung:

Trennung von Antragsbegleitung und psychosozialer Beratung
Effizientere Nutzung von Ressourcen
Starkung der Selbstwirksamkeit der Ratsuchenden.
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EXKURS: BERATUNGSAUFTRAG DER BEHORDEN
BEI SOZIALLEISTUNGEN

Behdrden sind gesetzlich verpflichtet, Ratsuchende bei der Antragstellung
umfassend zu unterstitzen. Dazu gehdéren die Annahme und
Weiterleitung von Antragen, die Beratung zu
Anspruchsvoraussetzungen und erforderlichen Unterlagen sowie die
Hilfe beim Ausfillen von Formularen. Ziel ist es, Zugangshiirden
abzubauen, Fristen einzuhalten und die Rechtsanspriiche der
Burgerinnen und Burger zu sichern. Die Beratung muss transparent,
datenschutzkonform und auf die Férderung von Selbsthilfe ausgerichtet
sein.

Die Beratungsstellen sehen sich im Beratungsalltag jedoch damit
konfrontiert, dass viele Ratsuchende nicht die Kenntnisse, das Verstandnis
oder die sprachlichen Voraussetzungen mitbringen, die teils komplexen
Antrage selbstandig zu stellen. Die Sicherung der Existenzsicherung stellt
dabei ein wesentlicher Baustein der sozialen Beratung dar in jeglichen
Fachbereichen.

Erlaubnis fiir Beratungsstellen nach dem
RDG (Rechtsdienstleistungsgesetz)

Sozialberatungsstellen durfen rechtliche Hilfestellungen leisten, wenn
diese als Nebenleistung zum Berufsbild gehoren (§ 5 RDG).

Das bedeutet: Die Bearbeitung rechtlicher Fragen ist erlaubt, sofern sie
integraler Bestandteil der sozialen Beratung ist — etwa bei der
Antragstellung fur Sozialleistungen.

Bei komplexen rechtlichen Fragen ist eine Anleitung durch juristisch
qualifizierte Personen erforderlich (§ 6 RDG) — z. B. durch Schulungen
oder Ruckfragemoglichkeiten.

Typische Beispiele:

Erlauterung von
Leistungs-
anspruchen

Unterstutzung beim
Ausfullen von
Antragen
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG IM UMSETZUNGSKONZEPT

Ratsuchende und Personen mit Unterstutzungsbedarf

Im Mittelpunkt des Fillo-Konzepts stehen Menschen, die beim Zugang zu
sozialen Leistungen auf Unterstutzung angewiesen sind. Dazu zahlen
insbesondere:

» Gefluchtete
« armutsbetroffene Blrgerinnen

o Personen mit eingeschrankter Sprachkompetenz oder geringer
Erfahrung im Umgang mit digitalen Anwendungen.

Diese Zielgruppen sind haufig mit komplexen burokratischen
Anforderungen konfrontiert, die den Zugang zu Leistungen erschweren.
Die Folge: wiederholte Beratungstermine, Unsicherheit und Abhangigkeit
von Unterstutzung.

Die Fillo-App begegnet diesen Herausforderungen mit einem
niedrigschwelligen, mehrsprachigen und visuell unterstiitzten Zugang
zu Informationen und Formularen.

Forderung autodidaktischen
Lernens. Damit wird nicht nur die
digitale Teilhabe gestarkt, sondern

auch ein aktiver Beitrag zur

interaktive Tutorials
Selbstermachtigung geleistet. Die

zur Nutzung von
Formularen und
digitalen Angeboten

Erklarung des
deutschen
Verwaltungssystems
in einfacher Sprache

Nutzerinnen werden befahigt,
Antrage eigenstandig und sicher
auszuflllen — ein entscheidender

Schritt hin zu mehr Autonomie und
sozialer Integration.
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG IM UMSETZUNGSKONZEPT

Hauptamtliche Beratungskrafte

Fachkrafte in der Sozialberatung sind bislang zentrale Akteure im Prozess
der Antragstellung und Begleitung. Sie leisten wertvolle Arbeit bei:

o Erklarung von komplexen Formularen
» der Vermittlung von Leistungen
» der psychosozialen Unterstutzung

Gleichzeitig stehen sie unter zunehmendem Druck steigender Fallzahlen so
wie begrenzter personeller Ressourcen. Das Fillo-Konzept bietet hier eine
gezielte Entlastung.

Entlastung durch digitale Unterstutzung:

Wiederkehrende Erklarungen und Hilfestellungen beim
Ausftllen von Antradgen werden durch digitale Click-
Tutorials Ubernommen.

Verschiebung der Antragsbegleitung in eine neue
begleitete Hilfsumgebung und Schaffung von
Freiraumen fur die Fachkrafte, sich auf
psychosoziale und komplexere Anliegen zu
konzentrieren.

Fillo wird damit zu einem strategischen Instrument, das:

« die Effizienz steigert
 die Beratungsqualitat sichert
 die Rolle der Fachkrafte starkt
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG IM UMSETZUNGSKONZEPT

Ehrenamtliche Unterstutzer*innen

Ehrenamtliche sind ein wichtiger Bestandteil der Erklarcafés, in denen die
Fillo-App zum Einsatz kommt.

Ihre Aufgaben umfassen:

Forderung des
Empowerment-Ansatz
durch personliche
Unterstutzung

Begleitung bei der Unterstutzung beim

Nutzung der App

Verstehen von Inhalten

Ihre Rolle geht Uber die technische Hilfe hinaus. Sie schaffen Vertrauen,
Begegnung und soziale Nahe. Und sie werden zu einer wichtigen Brucke
im Beratungsgeschehen.

Gleichzeitig erfahren Ehrenamtliche durch ihre Mitwirkung eine hohe
Wertschatzung und Sinnstiftung. Die Verbindung von Technik und
personlicher Zuwendung macht Fillo zu einem Modell fiir gelingende
Teilhabe und burgerschaftliches Engagement. Fur Trager bietet sich
hier die Chance, ehrenamtliches Engagement gezielt zu férdern und in ein
nachhaltiges und sozialraumlich verankertes Konzept einzubinden.
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG IM UMSETZUNGSKONZEPT

Gemeinwesen und kommunale Strukturen

Auch das Gemeinwesen profitiert unmittelbar vom Einsatz des Fillo-
Konzeptes.

» Niedrigschwellige digitale Begleitung starkt die soziale und digitale
Teilhabe in Stadtteilen und Kommunen.

« Erklarcafés fungieren als Orte der Begegnung und Vernetzung, in
denen Integration durch Partizipation gelebt wird.

Die App tragt dazu bei:

burokratische Prozesse zu entlasten

Verwaltung effizienter zu gestalten

und digitale Infrastruktur sozialrdumlich zu verankern

FUr Kommunale Trager ergibt sich daraus ein konkreter Mehrwert:
Sie kdnnen digitale Transformation sozialvertraglich gestalten und gleichzeitig
die Teilhabechancen ihrer Biirger*innen verbessern.
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Fillo verfolgt die Vision, Beratung digital und zukunftsfahig
weiterzuentwickeln. Dabei geht es nicht um ein Entweder oder zwischen
klassischem Beratungsverstandnis und neuen Anforderungen, sondern um
ein sinnvolles Zusammendenken beider Perspektiven.

VISION: BERATUNG NEU DENKEN MIT FILLO

Die Idee ist, Ratsuchende nicht nur digital zu empowern, sondern ihnen
echte Orientierung und Selbststéandigkeit im behdrdlichen Alltag zu geben.
Digitale und personliche Beratung sollen sich dabei nicht ausschliel3en,
sondern erganzen. Beratung in psychosozialen Themen kann mit mehr
Zeitkapazitaten in den Beratungsgesprachen der Fachkrafte geleistet
werden.

Das Zielbild fur Fillo ist klar:

Formular- und Antragshilfen sollen einfach verstandlich, barrierearm und
zuverlassig sein. Die Menschen sollen nicht mehr durch ein
undurchsichtiges Netz von Zustandigkeiten irren, sondern mit wenigen
Schritten die passende Unterstitzung finden.

Fir Fillo bedeutet Erfolg:

Sie erhalten Hilfe, die

Ratsuchende finden Sie fuhlen sich gut L .
sie wirklich bendtigen.

schnell Klarheit. begleitet.

Wenn Beratung nicht mehr als Hurde, sondern als verlasslicher Weg erlebt
wird, hat Fillo sein Ziel erreicht.
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CONTENT-ERSTELLUNG UND -AKTUALISIERUNG

02 FiLLo APP

Kernstlck der App ist der Content (Inhalt), der alle relevanten Antrage und
Formulare aktuell abbildet.

Content-Teams

Sind zusammengesetzt aus Beratungsfachkraften und
muttersprachlichen Dolmetschenden. Sie sind verantwortlich fur:

» Erstellung neuer Inhalte

« Aktualisierung bestehender Antrage, Und Erweiterung um zusatzliche
Sprachversionen

» Regionale Anpassung durch Georeferenzierung

Aktuell sind Antrage und Formulare in unterschiedlichen Ebenen
vorhanden (bundeseinheitlich, landes- und kreisweit). Daher ist der Content
vor der Umsetzung des Fillo-Konzepts im jeweiligen Landkreis
anzupassen.

Die Aktualisierung der Inhalte wird zunehmend durch kunstliche Intelligenz
unterstutzt:

Schrittweise
Automatisierung
der
Content-Pflege

Automatische
Erkennung neuer
Versionen

Zielbild

Mittelfristig sollen Fachkrafte und Dolmetschende nur noch eine
redaktionelle Prifung vornehmen — die technische Aktualisierung erfolgt
automatisiert und effizient.



E filo

CLICKTUTORIALS: LERNPFAD ZUR SELBSTBEFAHIGUNG

Die ClickTutorials sind ein zentrales Element der Fillo-App. Sie bieten
niedrigschwellige, interaktive Lernpfade, die Ratsuchende bei der
Vorbereitung und Selbstklarung unterstitzen — z. B. bei Antragswegen.

Didaktische Prinzipien Barrierefreiheit
» Klare Schrittfolgen mit » Hohe Lesbarkeit und intuitive
konkreten Handlungs- Navigation

anweisungen
« Screenreader-Kompatibilitat
« Einfache Sprache und visuelle
Unterstitzung e Mehrsprachige Grund-
bausteine fur breiten Zugang
« Hinweise auf Stolpersteine und
haufige Fehler

Die ClickTutorials fordern zuklnftige Selbststandigkeit, reduzieren
Beratungsaufwand und starken die digitale Teilhabe.

GEOREFERENZIERUNG (PASSGENAUE ANGEBOTE VOR ORT)

Die Georeferenzierung ermdoglicht eine ortsbezogene, datensensible
Navigation zu relevanten Antragen auf Sozialleistungen. Dadurch wird
sichergestellt, dass die regional unterschiedlichen Antragsformen dem
jeweiligen Erkarcafé richtig zugeordnet werden.

Gleichzeitig ist die vollstandige Nutzung der App auf den Umkreis der
Erklarcafés beschrankt. So ist die persdnliche Begleitung der
Ratsuchenden im Antragsprozess gewahrleistet.
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03 FILLO-ERKLABCAFE: DIE
ANALOGE BRUCKE ZUR
DIGITALEN WELT

Das Fillo-Erklarcafé ist der niedrigschwellige Ort flr Orientierung und

schnelle Klarung. Es verbindet digitale Losung mit personlicher Begleitung
und Ubernimmt eine Lotsenfunktion fur Ratsuchende.

Diese Orte starken Teilhabe, reduzieren Schwellenangste und unterstitzen
sowohl Ratsuchende als auch Ehrenamt und Fachkrafte.

Rolle im Beratungssystem

Fir Ratsuchende
Ein sicherer Einstieg in digitale Antrags-Prozesse

Fur Fachkrafte und Ehrenamtliche
Entlastung durch strukturierte Begleitung
und klare Ablaufe

Fur Trager
Sichtbare Schnittstelle zwischen analoger Beratung
und digitaler Transformation

Das Erklarcafé macht digitale Teilhabe erlebbar und zuganglich und wird so
zur Brucke zwischen Technik und Mensch.

Die Standorte der Erklarcafés missen:
e gut erreichbar
e maglichst bekannt

e barrierefrei und sichtbar im Sozialraum sein
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Das Fillo-Konzept ist kein isoliertes Angebot, sondern wird gezielt in
bestehende Beratungsstrukturen integriert.

EINBINDUNG IN BERATUNGSSTRUKTUREN

Die Andockpunkte liegen in der Kooperation mit freien Tragern,
Wohlfahrtsverbanden, kommunalen Stellen sowie Quartiers- und
Sozialraumzentren.

Die Uberleitung und Weitervermittlung in andere Hilfestrukturen der Trager
und der Landkreise erfolgen auf Basis klar definierter Qualitatsstandards.
Dazu gehoren Ruckmeldeschleifen nach einer Vermittlung,
Terminbestatigungen sowie die Ubergabe relevanter Vorinformationen —
stets nur nach Einwilligung der Ratsuchenden.

WIRKUNG UND QUALITAT

Die Qualitat des Fillo-Konzepts basiert auf klaren Prinzipien:
Erreichbarkeit, Verstandlichkeit, Verbindlichkeit und dem konsequenten
Schutz sensibler Informationen.

Die Wirkung wird anhand zentraler Outcome-Kategorien sichtbar:

Orientierungserfolg Anschlussberatung Zufriedenheit
Ratsuchende gewinnen Weiterleitungen Subjektive Bewertung
Klarheit Uber den erfolgen erfolgreich und Vertrauensaufbau
nachsten Schritt. und nahtlos. stehen im Fokus.

Zur kontinuierlichen Verbesserung setzt Fillo auf Lernschleifen:

Regelmafige Auswertungen von Kurzfeedbacks und Fallpfaden dienen der
Optimierung und sichern eine dynamische Weiterentwicklung des
Angebots.
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04 FiLLo-CHANGE - DER

VERANDERUNGSPROZESS IN
DER BERATUNGSSTELLE

Die Einfuhrung des Fillo-Konzepts bedeutet flur Beratungsstellen eine
grundlegende Weiterentwicklung ihres Arbeitsalltags. Der Change-
Prozess begleitet die Implementierung der Fillo-App und des Erklarcafés
und sorgt daflr, dass beide Elemente nachhaltig in die Beratungsstrukturen
integriert werden.

Im Mittelpunkt steht die Neuordnung des Antragsprozesses, der bisher
einen erheblichen Teil der Beratungszeit bindet. Ratsuchende kommen oft
in die Beratungsstelle, weil sie mit komplexen Formularen und Antragen
uberfordert sind. Mit Fillo wird dieser Bereich klar strukturiert und in das
Erklarcafé ausgelagert, wahrend die psychosoziale Beratung gestarkt wird.

Die zunehmende Digitalisierung bringt Chancen, aber auch
Herausforderungen: Sie erhdoht die Komplexitdt und kann die
Fehleranfalligkeit steigern. Zudem ist mit Widerstanden bei Fachkraften
zu rechnen, die sich in neuen Rollen und Ablaufen zurechtfinden mussen.
Deshalb setzt Fillo-Change auf eine modulare, angeleitete und
supervisorisch begleitete Einflihrung, die Fachkrafte aktiv einbindet und
ihre Expertise wertschatzt.

Ziel ist eine funktionale und akzeptierte Transformation, die nicht nur
technische Losungen implementiert, sondern auch das
Beratungsverstandnis weiterentwickelt. Der Prozess umfasst Schulungen,
Reflexionsraume und kontinuierliche Feedbackschleifen, um eine hohe
Qualitat und Akzeptanz sicherzustellen.
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05 EXECUTIVE SUMMARY -
FILLO KONZEPT

Fillo ist ein strategisches Innovationskonzept fiir die Sozialwirtschaft
in Baden-Wurttemberg — mit Perspektive auf bundesweite Skalierung. Es
adressiert zentrale Herausforderungen wie Fachkraftemangel, komplexe
Leistungsstrukturen und die Notwendigkeit digitaler Zugange. Ziel ist es,
Beratung zuganglich, wirksam und zukunftsfahig zu gestalten, indem
digitale und analoge Elemente intelligent verzahnt werden.

KERNIDEE

Fillo besteht aus vier strategischen Bausteinen:

Fillo Beratungskonzept
definiert die Grundprinzipien, Vision und Governance
fur ein vernetztes, hybrides Beratungssystem

Fillo App
bietet digitale Lotsenfunktionen, geprufte Inhalte,
Klick-Tutorials und georeferenzierte
Angebotsfindung

Fillo Erklarcafé
schafft analoge Bricken fur niedrigschwellige
Orientierung und hybride Beratungsformate

Fillo Change
beschreibt den Veranderungsrahmen fur Behorden,
Trager und Fachkrafte: Empowerment,
Sozialraumorientierung, Digitalisierung und Blended
Counseling.
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STRATEGISCHE LEITPRINZIPIEN

Nutzerzentrierung
Ratsuchende im
Mittelpunkt, einfache
Zugange, klare Sprache

Datensparsamkeit und
Transparenz
DSGVO-konform,
nachvollziehbare Datenfllisse

NUTZEN FUR STAKEHOLDER

Freie und kommunale

Fachkrafte Trager Ratsuchende
Entlastung durch Hohere Reichweite, Niedrigschwelliger
strukturierte Tools und Qualitatsstandards, Zugang, Orientierung,
geprufte Inhalte bessere Steuerungs- Anschlussfahigkeit

informationen

Fillo ist mehr als ein Projekt — es ist ein strategischer Hebel fiir Teilhabe,
Effizienz und Qualitat in der Beratung. Mit seiner modularen Architektur
und klaren Governance schafft es die Grundlage fur eine zukunftsfahige
Sozialwirtschaft.
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