Fachforum Onlineberatung

,Schon cross-medial unterwegs? Zugange
neu schaffen mittels Mail-, Chat- und
Messenger-Beratung.”
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Aktueller Stand

B Online-Beratung der Caritas: 16 Arbeitsfelder

m Uber die Halfte aller Schwangerschaftsberatungsstellen
sind in der Onlineberatung tatig (ca. 150)

m Mail und Chatberatung seit 2002
B Leicht rtcklaufige Zahlen

B Onlineberatung ist kein Alleinstellungsmerkmal der KSB
mehr — Konkurrenz schlaft nicht!

m Digitalisierung der sozialen Arbeit
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Aktueller Stand

«
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Die Online-Beratung der Caritas ™
FASSWORT

Ihr Leben schisgt Purzelbiume? Probleme wachsen lhnen iber den Kopf? Lassen Sie
sich von Fachleuten der Caritrs online beraten. Die Beratung kostet nichts, ist anonym
und sicher. Das g unser speziell i Mail- und Chat-Verfahren, iiber

das Sie nach lhrer Anmeldung mit den B Kontakt aufrehmen.

Zu welchem Thema brauchen Sle Hitfe und Baratung?

Aids und HIV 2o Onkne Ueratung
Allgemeaine soziale Problema &=
Angeharige von Straffalligen Fragen
Behinderung und psychische Erkrankung

Eltern und Familie @S2 Anleitung: Frage stellen

Haufig gestellte

v" Schwangerschaftsberatung ist
eines von 16 Arbeitsfeldern

v" Keine nutzerzentrierte
Ansprache

v Wenig attraktiv in der
Darstellung
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Projekt zur Weiterentwicklung der
Onlineberatung der SB

B Aufbau eines eigenstandigen, nutzerfreundlichen und

zielgruppenspezifischen Auftritts der Schwangerschafts-
beratung

B Weiterentwicklung der bestehenden Kommunikations-
kanale (Mail und Chat)

B Erweiterung der Kommunikationskanale durch Nutzung
von Social Media

B Gewinnung netzaffiner Beraterinnen, die die neuen
Kanale bedienen
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Kernfragen

v" Wie gelingt es uns, die Zugange in die Beratung
ZU optimieren?

v" Welche Konsequenzen ergeben sich fur das
Beratungsverstandnis?

v" Benchmarkanalyse als Ausgangspunkt fir
Weiterentwicklung
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Forum: wertvoller Inhalt
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SOCIAL WEB: SICHTBARKEIT
UND ERSTER EINDRUCK

v" Prasenz und
Auffindbarkeit

v Kanal flr Neuigkeiten
und Erstkontakt Rl eionce

v Wichtig: ,Unproblema- "m
tische* Profilierung -

il

02151 63370 L
g gewaltIos.de Gib cas Beste was Du lun kannst, solange Du es besser weisst. Dann
wann Du es besser weisst mach es besser.
Maya Angelou
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MAIL: Ampel mit Wahlfreiheit

v' Grin: Wie Caritas

v" Gelb: Bei Antwort
Email-Hinweis

v Rot: Antwort direkt per
Email

allgemeines Beziehungsproblem
sexuelles Beziehungsproblem
sexuelle Ubergriffe/sexuelle Gewalt
Menstruation

sonstiges

Wie diirfen wir Ihnen/Dir antworten?

Auf welchem Weg machten Sie / mochtest du informiert werden, sobald unsere Antwort
auf Ihre/Deine Frage fertiggestelt ist?

lch mdchte die Antwort per E-Mail erhalten. Die Ubertragung
erfolgt in der Regel verschlisselt. BE&UEM

Meine E-Mail Adresse lautet:

lch méchte Ihre Antwort verschliisselt von
profamilia.sextra.de abrufen. Bitte senden Sie mir einen
Hinweis per E-Mail, sobald die Antwort fertiggestellt ist und zum
Abruf bereitliegt.

Meine E-Mail Adresse lautet:

lch méchte Ihre Antwort verschlisselt von
profamilia.sexira.de abrufen. Auf den Hinweis zum &N@ﬁw
Fertigstellungszeitpunkt verzichte ich zugunsten gréBerer :
Ancnymitat. Folglich brauche ich meine E-Mail Adresse nicht = +

angeben. lch werde regelmaig selbst auf profamilia.sextra.de mit e coscessex=}
meinem Benutzernamen und Passwort nachsehen, ob eine M{ﬂ“ﬁﬁ
Antwort fir mich bereits bereitliegt. pro familia hat schlielich i
keine Maglichkeit mich anderweitig zu kontakiieren. b

Absenden

Aut der Folgeseite erhalten Sie / erhélst du eine Eingangsbestatigung.

nach oben

SexXird’ ist das Beratungsprojekt der wzfamilia Landesverbnds

Baden-Wirttemberg, Bayern, Berlin, Brandenburg, Bremen, Hamburg, Hessen,
Mecklenburg-Vorpommem, Nordrhein-Westfalen, Rheinland-Pfalz, Schleswig-Holstein, Sachsen Anhalt.

Imoressum




MESSAGING: EINDRUCKSVOLL
IM TREND

v" Sofort popularer als
personliches Gesprach
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Kummerkasien
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Zukunftige
Kommunikationskanale in der SB

Chat, Mall, Messenger, Forum und Facebook
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Vom Nutzer her denken...

v Was konnen wir ihnen anbieten?
v" Wie mochten wir sie abholen und ansprechen?

‘ Umfang und Gliederung der Website

‘ Emotionale Ansprache der Nutzer
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ONLINE-BERATUNG ~ BERATUNGS-FORUM  INFOMATERIAL  ..UNDMEHR E

Kontakt aufriehmen per Mit anderen austauschen, Abruf von allem, Themen-Chats;
Chat, Messenger ader Email in fachlicher Begleitung was dich unterstiitzt Kontaktinformationen, uvm.

Mein Account

» Schwanger bist du nicht allein «

Manchmal braucht man ein offenes Ohr, manchmal Tipps oder umfassende Hilfe. Wir sind immer da!

%) Live Chat %) Per Messenger & Per Email

Die Online-Bchwangers Caritas und SKE: # Wer wir sind und wie wir beraten Besucheunsauf [l @ Beratungastellenvar Ot @ Suche



Einstieg und Ansprache

v" Nutzer ,emotional” abholen

- Verstandnis
- Beziehung
- Vertrauen

v Absolute Reduktion und Fokussierung auf
unsere Hilfsangebote

v" Niedrigschwellige Einstiege in die
Beratungskanaéle...
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Hybride Beratung

Prasenzberatung und
Onlineberatung
werden aktuell noch
als voneinander
getrennte
Zugangswege
betrachtet
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Zukunftsvision

v Beraterinnen und Ratsuchende gestalten einen
Beratungsprozess mittels der Kommunikations-
kanale, die zur Verfigung stehen.

v Prasenzberatung und Onlineberatung werden
als konzeptionelle Einheit gedacht.
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Fallvignette 1

= Eine Alleinerziehende ist im 5. Monat
schwanger und ist in Beratung in einer SB-
Stelle. Zum Ende des Gesprachs klart die
Beraterin mit der Ratsuchenden die nachsten
wichtigen Schritte ab. Sie verabreden sich eine
Woche spater zum Chatten, um abzugleichen,
was die Ratsuchende bereits klaren konnte und

was noch offen ist.
N V2
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Fallvignette 2

= Eine Ratsuchende wendet sich tber 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.
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Fallvignette 3

= Eine Ratsuchende, die mit einer Beraterin
gechattet hat, mdchte gerne einen
Beratungstermin vor Ort wahrnehmen. Die
Beraterin vermittelt sie zu einer Beratungsstelle
In regionaler Nahe.
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Ableitungen

m Alle Beraterinnen benétigen einen Zugang ins
Onlineberatungssystem, um den Ratsuchenden
alle digitalen Kommunikationskanale anbieten
ZU konnen

B Single-Account der Ratsuchenden

B Alle Kommunikationsstrange mussen im
Backend zusammenlaufen (Historie, Logbuch
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Ableitungen

B Schulungen (technisch und inhaltlich)
sicherstellen (Prasenzveranstaltungen, virtuelle
Fobi; Webinare)

B Internetfahige Hardware flr die Fachkrafte
sicherstellen

B Austauschplattformen fir die Fachkrafte
schaffen
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Und Sie....?

B Welche Fragen haben Sie?

m Wie gehen Sie in Inhren Diensten und
Einrichtungen mit dem Thema Digitalisierung
der Beratungsarbeit um?

B Welche Zugangswege schaffen Sie?

m Ist Hybride Beratung ein Thema in lhren
Diensten?
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Ich freue mich auf die Diskussion mit Ihnen!

Vielen Dank fir Ilhre Aufmerksamkeit!

N /4
i

Sabine Fahndrich, Deutscher Caritasverband e.V. caritas




	Fachforum Onlineberatung
	Aktueller Stand
	Aktueller Stand
	Projekt zur Weiterentwicklung der Onlineberatung der SB
	Kernfragen
	Forum: wertvoller Inhalt
	SOCIAL WEB: SICHTBARKEIT UND ERSTER EINDRUCK
	MAIL: Ampel mit Wahlfreiheit
	MESSAGING: EINDRUCKSVOLL IM TREND
	Zukünftige Kommunikationskanäle in der SB
	Vom Nutzer her denken…
	KONZEPT-PROTOTYP
	Einstieg und Ansprache
	Foliennummer 15
	Zukunftsvision
	Fallvignette 1
	Fallvignette 2
	Fallvignette 3
	Ableitungen
	Ableitungen
	Und Sie….?
	Ich freue mich auf die Diskussion mit Ihnen!

