
Fachforum Onlineberatung 

 
 

„Schon cross-medial unterwegs? Zugänge 
neu schaffen mittels Mail-, Chat- und 
Messenger-Beratung.“ 
 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 



Aktueller Stand 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Online-Beratung der Caritas: 16 Arbeitsfelder 
 Über die Hälfte aller Schwangerschaftsberatungsstellen 

sind in der Onlineberatung tätig (ca. 150) 
 Mail und Chatberatung seit 2002 
 Leicht rückläufige Zahlen 
 Onlineberatung ist kein Alleinstellungsmerkmal der KSB 

mehr – Konkurrenz schläft nicht! 
 Digitalisierung der sozialen Arbeit  
 

 



Aktueller Stand 

 
 
 Schwangerschaftsberatung ist 

eines von 16 Arbeitsfeldern 
 
 Keine nutzerzentrierte 

Ansprache 
 
 Wenig attraktiv in der 

Darstellung 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 



Projekt zur Weiterentwicklung der 
Onlineberatung der SB 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Aufbau eines eigenständigen, nutzerfreundlichen und 
zielgruppenspezifischen  Auftritts der Schwangerschafts-
beratung 

 Weiterentwicklung der bestehenden Kommunikations-
kanäle (Mail und Chat) 

 Erweiterung der Kommunikationskanäle durch Nutzung 
von Social Media 

 Gewinnung netzaffiner Beraterinnen, die die neuen 
Kanäle bedienen 
 



Kernfragen 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Wie gelingt es uns, die Zugänge in die Beratung 
zu optimieren? 

 Welche Konsequenzen ergeben sich für das 
Beratungsverständnis? 
 

 Benchmarkanalyse als Ausgangspunkt für 
Weiterentwicklung 



Forum: wertvoller Inhalt 

 „Testimonials“ – erster 
Eindruck 

 Suchmaschinenoptimieru
ng (SEO) 

 Wichtig: Fachlichkeit, 
Seriosität 

 Moderatorin jederzeit  
    „präsent“: 
• Grundsatz der nachträg- 
     lichen Moderation nach  
     Veröffentlichung 
• Klare Moderations-Prinzipien 
     und Guidelines 
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SOCIAL WEB: SICHTBARKEIT 
UND ERSTER EINDRUCK 

 Präsenz und 
Auffindbarkeit 

 Kanal für Neuigkeiten 
und Erstkontakt 

 Wichtig: „Unproblema- 
tische“ Profilierung 
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MAIL: Ampel mit Wahlfreiheit 

 Grün: Wie Caritas 
 Gelb: Bei Antwort 

Email-Hinweis 
 Rot: Antwort direkt per 

Email 
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MESSAGING: EINDRUCKSVOLL 
IM TREND 

 Sofort populärer als 
persönliches Gespräch 

 Trend bestätigt durch 
Forschung und interne 
Befragung 

 Wichtig: Sichere 
Technologie nutzen! 
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Zukünftige 
Kommunikationskanäle in der SB 

Chat, Mail, Messenger, Forum und Facebook 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 



Vom Nutzer her denken… 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Was können wir ihnen anbieten? 
 Wie möchten wir sie abholen und ansprechen? 

 
 

Umfang und Gliederung der Website 
 

Emotionale Ansprache der Nutzer 



KONZEPT-PROTOTYP 
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Einstieg und Ansprache 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Nutzer „emotional“ abholen  
  Verständnis 
  Beziehung  
  Vertrauen  
 Absolute Reduktion und Fokussierung auf 

unsere Hilfsangebote 
 Niedrigschwellige Einstiege in die 

Beratungskanäle... 
 



Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

Präsenzberatung und 
Onlineberatung 
werden aktuell noch 
als voneinander 
getrennte 
Zugangswege 
betrachtet 

Hybride Beratung 



Zukunftsvision 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Beraterinnen und Ratsuchende gestalten einen 
Beratungsprozess mittels der Kommunikations-
kanäle, die zur Verfügung stehen. 

 Präsenzberatung und Onlineberatung werden 
als konzeptionelle Einheit gedacht. 



Fallvignette 1 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Eine Alleinerziehende ist im 5. Monat 
schwanger und ist in Beratung in einer SB-
Stelle. Zum Ende des Gesprächs klärt die 
Beraterin mit der Ratsuchenden die nächsten 
wichtigen Schritte ab. Sie verabreden sich eine 
Woche später zum Chatten, um abzugleichen, 
was die Ratsuchende bereits klären konnte und 
was noch offen ist. 



Fallvignette 2 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Eine Ratsuchende wendet sich über die 
Onlineplattform der Caritas an eine 
Schwangerschaftsberaterin per Mail. Im Laufe 
der Korrespondenz zeigt sich, dass bei der 
Ratsuchenden eine Suchtproblematik vorliegt. 
Beraterin und Ratsuchende verabreden sich mit 
einer Beraterin aus dem Suchtbereich zu einem 
gemeinsamen Chat. 

 



Fallvignette 3 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Eine Ratsuchende, die mit einer Beraterin 
gechattet hat, möchte gerne einen 
Beratungstermin vor Ort wahrnehmen. Die 
Beraterin vermittelt sie zu einer Beratungsstelle 
in regionaler Nähe. 



Ableitungen 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Alle Beraterinnen benötigen einen Zugang ins 
Onlineberatungssystem, um den Ratsuchenden 
alle digitalen Kommunikationskanäle anbieten 
zu können 

 Single-Account der Ratsuchenden 
 Alle Kommunikationsstränge müssen im 

Backend zusammenlaufen (Historie, Logbuch 
…) 
 
 

 



Ableitungen 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Schulungen (technisch und inhaltlich) 
sicherstellen (Präsenzveranstaltungen, virtuelle 
Fobi; Webinare) 

 Internetfähige Hardware für die Fachkräfte 
sicherstellen 

 Austauschplattformen für die Fachkräfte 
schaffen 

 



Und Sie….? 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 

 Welche Fragen haben Sie? 
 Wie  gehen Sie in Ihren Diensten und 

Einrichtungen mit dem Thema Digitalisierung 
der Beratungsarbeit um?  

 Welche Zugangswege schaffen Sie? 
 Ist Hybride Beratung ein Thema in Ihren 

Diensten? 



Ich freue mich auf die Diskussion mit Ihnen! 

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit! 

Sabine Fähndrich, Deutscher Caritasverband e.V. 
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