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1. Einleitung

«Wir werden (...) Beratung in Zukunft nicht ohne Bezug
zu neuen Medien beschreiben, planen oder durchflihren
konnen. (...) Beratung wird ohne Medienbezug undenkbar.
In der Konsequenz wird diese Entwicklung dazu fuhren,
dass die Relationen und Bezugssysteme, sowohl
der Beratungskonzepte wie auch des Beratungshandelns
sich verandern mussen und werden»

(Engel 2002, zit. n. Weiss 2013:1)
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2. Blended Counseling — ein Thema fur Sozialdienste?!

Warum dieses Thema?

= Veranderung des Arbeitsalltags flr Beratungspersonen in den letzten
Jahren durch vielfaltige Erreichbarkeit mit unterschiedlichen Medien

= verandertes Mediennutzungsverhalten der Klientinnen und Klienten

= begrenzte Ressourcen flr personlicher Gesprache mit Klienten und
Klientinnen

= Effizienzgedanke

» adaquate Nutzung der verschiedenen Medien flr Beratung
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2. Blended Counseling — ein Thema flr Sozialdienste?!
Begriffsverstandnis

= in Analogie zum Begriff des Blended Learning zunachst verstanden als
«Mischung von Face-to-Face Beratung und Onlineberatung» (Weil}
2013: 12)

= vom «Entweder / oder» zum «Sowohl als Auch»
,Beim Blended Counseling geht es nicht um neue Interventionsformen
oder darum, Face-to-Face-Beratungen zu verkirzen oder gar zu
ersetzen, sondern darum, Konzepte zu entwickeln, die eine integrierte
Nutzung moderner Technologien als Transportmittel flir entsprechende
Beratungsmaflinahmen ermdglichen” (Bauer/Kordy 2008 zit. n. Weild/
Engelhardt 2012).

= erweitertes Verstandnis: Blended counseling als kombinierte Nutzung
verschiedener Beratungskanale
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2. Blended Counseling — ein Thema flr Sozialdienste?!
Verstandnis von Beratung

Beratung ist zunachst eine Interaktion zwischen mindestens
zwei Beteiligten, bei der die beratende(n)( Person(en)
die Ratsuchenden — mit Einsatz von kommunikativen Mitteln —
dabei unterstltzen, in Bezug auf eine Frage oder ein Problem
mehr Wissen, Orientierung oder Lésungskompetenz zu gewinnen.
(Sickendiek/Engel/Nestmann 2002:13)
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2. Blended Counseling — ein Thema fir Sozialdienste?!
Verstandnis von Beratung

Sozialarbeiterische Beratung nach Weber/ Kunz (2012: 12) :

Freiwilligkeit
Information /Service Verdnderung / Entwicklung
Materielle Probleme Sozialarbeiterische — Psychosoziale Probleme
Beratung
Schutz /Kontrolle Stabilisierung /Betreuung
«Fiirsorge» Begleitung

Gesetzliche Massnahmen
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2.  Blended Counseling — ein Thema flir Sozialdienste?!
Hintergrund

Projekt mit den Sozialen Diensten Winterthur
» Mai 2013 — September 2014

» Diagnose der IST-Situation zur Nutzung verschiedener
Kommunikationskanale fiir die Beratung

» Entwicklung von «Leitlinien fir den Umgang mit Telefonie, E-Mail und
SMS im Beratungskontext der Sozialen Dienste Winterthur»

» Sammlung von Good-Practice-Beispielen fiur unterschiedliche
Beratungssituationen

Hérmann: Auf allen Kanélen — Beraterische Nutzung von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst SKOS-Forum 8.9.2014 8




N W s nmen
3. Maglichkeiten und Zielsetzungen der Nutzung
von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst

Nutzung des Telefons

= als Beratungsmedium erganzend zur Face-to-Face-Beratung
= gut geeignet flr schnellen Informationsaustausch

= unkompliziert und zeitsparend

= eignet sich um mit den Klientinnen und Klienten in Verbindung zu bleiben
und Fragen zu klaren

= ermd@glicht zeithahes Reagieren
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3. Moglichkeiten und Zielsetzungen der Nutzung
von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst

beraterische Nutzung und Potenzial

= Kurzberatung (auch spontan aus einem Informationsgesprach heraus),
Klarung von einfachen Fragen und Anliegen

= Kontaktpflege und Informationsaustausch

= Vorabklarungen vor einem ersten Beratungsgesprach

= Triage

= bei komplexeren Anliegen: Terminvereinbarung sinnvoll

= telefonische Interventionen funktionieren, wenn die Klientin die
Fachperson aus Face-to-Face-Beratungen kennt, Vertrauen gefasst hat.

= geeignet fur Kontaktaufnahme von Seiten der Klientin => kann
stabilisierend und beruhigend wirken
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3. Maoglichkeiten und Zielsetzungen der Nutzung
von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst

Nutzung von E-Mail
= Klarung von Sachfragen oder einfachen Anliegen

= Weiterleitung von Informationen, Verweis auf Links und/oder weitere
Angebote

= Einladung zu einem persdnlichen Beratungsgesprach

= unterstiitzende und vor- bzw. nachbereitende Funktion fiir die Beratung
Face-to-Face oder per Telefon.
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3. Moglichkeiten und Zielsetzungen der Nutzung
von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst

beraterische Nutzung und Potenzial
= geringer Aufwand
= in Verbindung bleiben bei langeren Pausen im personlichen Kontakt

= niederschwelliger Kanal => geringer Aufwand fir Klientinnen und
Klienten

= Asynchronitat => Anliegen kénnen jederzeit deponiert werden
= Alternative zu kostenpflichtigen Kommunikationskanalen (bspw. Handy).

= Sicherstellung des Kontaktes bei Klientinnen und Klienten, die selten ihr
Zuhause verlassen und/oder spezifische Stérungen aufweisen

= hohere Verbindlichkeit durch die Verschriftlichung von Vereinbarungen
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3. Maglichkeiten und Zielsetzungen beim Einsatz
von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst

Nutzung von SMS / Mobilkommunikation

Mobilkommunikation: Kommunikation tber portable, drahtlos vernetzte
Informations- und Kommunikationsgerate

= im Sozialdienst bisher eher gering, teilweise auch aufgrund technischer
Einschrankungen

= Nutzung insbesondere flr
- Kurzinfos/informativer Kontext
- Terminabklarungen
- Reminder
- Aufforderung zur Kontaktaufnahme
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3. Moglichkeiten und Zielsetzungen beim Einsatz
von Telefon, E-Mail und SMS im Sozialdienst

beraterisches Potenzial
= bisher v.a. in der Beratung von Jugendlichen und im Gesundheitsbereich

= weitere Nutzungen im Bereich mobiler Information oder Training /
Coaching

= insbesondere als erganzendes Medium in der kombinierten Nutzung mit
anderen Kanalen interessant

= Fokus: ,dran bleiben“ z.B. Befindlichkeit zwischen zwei Face-to-Face-
Terminen oder vor bzw. nach einem Termin erfragen

= SMS als Mittel von ,Unterstitzter Kommunikation® bei Personen mit
eingeschrankten Deutschkenntnissen
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3. Maoglichkeiten und Zielsetzungen der Nutzung von Telefon, E-Mail und SMS
kombinierte Nutzung

Rangliste Face-to-Face Telefon E-Mail

der Medien-

eignung

1 Kennenlernen Fragen stellen Informieren

2 Fragen stellen In Verbindung bleiben Fragen stellen

3 Streiten Schnell informieren In Verbindung bleiben
4 Verhandeln Informieren Schnell informieren

5 Vertraulich informieren Entscheiden Neue Ideen finden

6 Entscheiden Streiten Entscheiden

T Neue Ideen finden Verhandeln Streiten

8 Informieren Neue Ideen finden Vertraulich informieren
9 In Verbindung bleiben Kennenlernen Verhandeln

10 Schnell informieren Vertraulich informieren Kennenlernen

Quelle: Rice 1993:463, in der deutschen Ubersetzung entnommen aus Katz 2009:11
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4. Herausforderungen und Grenzen der Nutzung
Telefon

= eingeschrankte Wahrnehmung des Gegenubers

= Kanal ist nicht fir alle Anliegen geeignet => Differenzierung zwischen
Kurzberatung und komplexer Beratung

= Verstandigungsprobleme bei fehlenden Sprachkenntnissen

= Klientin oder Klient kann sich an lauten Orten aufhalten, wodurch nicht
nur deren Konzentration, sondern auch das Horverstandnis
beeintrachtigt sein kann
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4. Herausforderungen und Grenzen der Nutzung
Telefon

Rahmenbedingungen fiir komplexe Beratungen am Telefon

= ausreichend Zeit, ggf. eine entsprechende Vorbereitung, Ungestortheit

= durch eine geeignete Gesprachsfihrung sicherstellen, dass Gbermittelte

Informationen beim Gegenlber richtig angekommen sind.

= bei ungeplanten Telefonaten, wenn Klientinnen oder Klien
einem Anliegen telefonisch melden => prtifen, ob die o.a.

ten sich mit

Rahmenbedingungen fiir ein (potenziell langeres) Telefongesprach

gegeben sind
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4. Herausforderungen und Grenzen der Nutzung

E-Mail

= Asynchronitat => zeitversetzte Antwort
= Datenschutz haufig nicht gewahrleistet

= Niederschwelligkeit => ggf. verringerte formelle Distanz

= wichtig: Netiquette = Spielregeln fir die Nutzung von E-Mails

vereinbaren

= altersabhangig: Jugendliche nutzen diesen Kanal wenig bis gar nicht
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4.

Herausforderungen und Grenzen der Nutzung

E-Mail

Voraussetzungen auf Seiten der Klientin/des Klienten:

Technische Voraussetzungen (Gerat, Internetverbindung)
Eigener Mailaccount, um die Vertraulichkeit zu wahren
Mailaccount wird ausreichend genutzt

Ausreichende Sprachkompetenz

schriftliche Ausdrucksweise
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4. Herausforderungen und Grenzen der Nutzung

E-Mail - Nettiquette

Netiquette: Abzugeben an Klientinnen und Kilenten zu Beginn des Kontaktes

dormart dass e Mad oriakt Be

Sicharhen

Advessiarung

« Bitte beiten Sie E-Mails nicht sinfach e
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4. Herausforderungen und Grenzen der Nutzung

SMS/Mobilkommunikation

= fir komplexe Problemstellungen und als alleiniger Kanal nicht geeignet

= zumeist technische Beschrankungen

= Datenschutz
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5. Strukturelle Rahmenbedingungen

= Datenschutz
= technische Voraussetzungen
= Gesamtkonzept der Institution

= Knowhow der Mitarbeitenden
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Vielen Dank fir Ihre Aufmerksamkeit.
Fragen?

Bezugsadresse der Leitlinien der Sozialen Dienste Stadt Winterthur (ab 10.9.2014)
www.soziales.winterthur.ch/soziale-dienste/berichte-und-konzepte

Kontakt: Prof. Dr. Martina Hérmann
Institut Beratung, Coaching und Sozialmanagement
Hochschule fiir Soziale Arbeit
Fachhochschule Nordwestschweiz
martina.hoermann@fhnw.ch
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