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Die beraterische Nutzung von Telefon,
E-Mail und SMS im Sozialdienst

Entscheidend fiir die erfolgreiche Nutzung neuer Medien in der beraterischen Arbeit ist die Kombination
der verschiedenen Kommunikationskanale. Dies zeigt ein Projekt der Sozialen Dienste Winterthur
und der Hochschule fiir Soziale Arbeit FHNW.

Der Arbeitsalltag in Sozialdiensten hat sich
auch durch die zunehmende Nutzung mo-
biler Medien stark gewandelt. Dies zeigt
sich im Mediennutzungsverhalten der Kli-
entinnen und Klienten, spiegelt sich aber
auch in verinderten Arbeitsabliufen. Ein
Projekt der Sozialen Dienste Winterthur
und der Hochschule fiir Soziale Arbeit
FHNW ist den Fragen nachgegangen, wie
verschiedene Kommunikationskanile fiir
die beraterische Arbeit in sozialen Diens-
ten genutzt werden kénnen und welche
Voraussetzungen dazu vonseiten der Klien-
tel und auf institutioneller Ebene gegeben
sein miissen.

Bereits 2002 prognostizierte der Bera-
tungsforscher Frank Engel, dass Beratung
zukiinftig nicht ohne Bezug zu neuen
Medien durchgefiihrt werden kénne und
dass sich das konkrete Beratungshandeln
verindern werde. Seither haben online-
basierte Beratungsangebote an Bedeutung
gewonnen. Angelehnt an den Begriff
des Blended Learning umfasst «Blended
Counseling» nach der Definition von Ste-
fanie Weiss eine Mischung von Face-to-
Face- und Onlineberatung. Die Mischung
der Kommunikationskanile erweitert die
beraterischen Moglichkeiten insofern, als
dass die Nachteile eines Kanals in einem
integrierten Konzept zum Vorteil wer-
den kénnen. Es stellt sich nicht linger
die Frage, ob jemand persénlich oder
onlinebasiert, beispielsweise per E-Mail,
beraten wird. Vielmehr gilt ein Sowohl-als-
auch im Sinne einer integrierten Nutzung
moderner Technologien fiir die Beratung.
In einem erweiterten Verstindnis soll
«Blended Counseling» hier als kombi-
nierte, passgenaue Nutzung verschiedener
Beratungskanile verstanden werden.

Alte und neue Kanéle erganzen sich

Das Telefon ist ein seit Jahrzehnten be-
wihrtes Beratungsmedium, wie beispiels-
weise das Jugendkrisentelefon 147 oder
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die Dargebotene Hand zeigen. Im Alltag
der Sozialdienste wird dieser Kanal haufig
fiir den schnellen Informationsaustausch
und kurze Anliegen genutzt. Soll das Tele-
fon stirker beraterisch genutzt werden, so
eignet es sich insbesondere als Erginzung
zum personlichen Gesprich, da es unkom-
pliziert und zeitsparend ist und Fach-
kriften ein zeitnahes Reagieren ermog-
licht. Es kann zudem genutzt werden, um
Vorabklirungen zu treffen oder um mit

LEITLINIEN FUR DIE PRAXIS

Mit der zunehmenden Nutzung von Telefon,
E-Mail und SMS hat sich der Arbeitsalltag

von Beratungspersonen verandert. Dadurch
erwachsen neue Anspriiche beziiglich Erreich-
barkeit. In den Sozialen Diensten Winterthur
hat sich gezeigt, dass die Herausforderung in
den verschiedenen Organisationseinheiten
unterschiedlich wahrgenommen wird. Bei

der Beratungsarbeit mit Jugendlichen ist die
Nutzung elektronischer Medien alltaglich, an
andern Orten findet sie kaum statt.

Die Sozialen Dienste Winterthur haben in
Zusammenarbeit mit der Fachhochschule
Nordwestschweiz Good-Practice-Beispiele
zum Umgang mit Telefon, E-Mail und SMS
gesammelt und Empfehlungen entwickelt, wie
diese Medien im Beratungsalltag gleichbe-
rechtigt und kombiniert mit der personlichen
Beratung eingesetzt werden kdnnen. Daraus
sind praxisnahe Leitlinien entstanden, die den
Mitarbeitenden wertvolle Orientierungshilfe
und Unterstiitzung bieten.

Ernst Schedler
Leiter Soziale Dienste Winterthur

Die Leitlinien fir den Umgang mit Telefonie, E-
Mail und SMS im Beratungskontext der Sozialen
Dienste Winterthur sind verfligbar unter:
www.soziales.winterthur.ch/soziale-dienste/
berichte-und-konzepte

Klientinnen und Klienten in Verbindung
zu bleiben. Im Projekt zeigte sich, dass bei
einigen Klienten bereits die Moglichkeit
der telefonischen Kontaktaufnahme stabi-
lisierend wirkt. Teilweise wird es schon
positiv erlebt, wenn die Stimme der Fach-
person auf dem Telefonbeantworter zu
horen ist und die Moglichkeit besteht, das
Anliegen zu deponieren. Um das berateri-
sche Potenzial dieses Kommunikations-
kanals stirker nutzen zu konnen, ist eine
Terminvereinbarung sinnvoll. So kann
sichergestellt werden, dass die Fachperson
ausreichend Zeit hat und ungestort ist.
Hilfreich fiir die Beratung per Telefon ist
zudem, wenn aus einer vorgingigen Face-
to-Face-Beratung bereits eine Vertrauens-
basis vorhanden ist.

E-Mail hat als Kommunikationskanal in
den letzten Jahren stetig an Bedeutung ge-
wonnen. Dieser Kanal eignet sich, um mit
geringem Aufwand einfache Anliegen zu
kliren und Informationen weiterzugeben.
Ebenso kann man trotz lingerer Pausen
im personlichen Kontakt in Verbindung
bleiben. Die Asynchronitit der Kommu-
nikation, das heisst die Méglichkeit einer
zeitversetzten Antwort, hat den Vorteil,
dass Anliegen jederzeit deponiert wer-
den kénnen. Im Gegenzug kann auch die
Antwort zu einem geeigneten Zeitpunkt
erfolgen. Es hat sich gezeigt, dass hilfesu-
chende Menschen in der E-Mail-Beratung
auch schwierige Themen ansprechen, was
sie im direkten Kontakt vielleicht nicht tun
wiirden. Uber E-Mail kann dariiber hinaus
der Kontakt zu Personen sichergestellt wer-
den, die selten ihr Zuhause verlassen oder
spezifische Storungen aufweisen.

Das Mobiltelefon wird bisher vor allem
in der Jugendberatung und im Gesund-
heitsbereich genutzt. SMS sind im Bera-
tungskontext besonders in Kombination
mit Telefon- oder Face-to-Face-Beratungs-
angeboten interessant. SMS cignen sich
fiir Kurzinfos, Terminabklirungen, Remin-



Der Kanal SMS kinnte im Sozialdienst starker beraterisch genutzt werden.

dersowie fiir die Aufforderung zur Kontakt-
aufnahme. Im Fokus stehen Aktivititen,
die keine oder lediglich kurze Antworten
von der Klientschaft erfordern. Im Sozial-
dienst kénnte der Kanal SMS erginzend
zu anderen Kommunikationskanilen stir-
ker beraterisch genutzt werden, wobei dies
immer auch abhingig von den jeweiligen
technischen Voraussetzungen ist.

Fallangemessene Kombination

Bei der Nutzung neuer Medien im Bera-
tungskontext stellen sich auch Herausfor-
derungen. Beispielsweise kann die Nieder-
schwelligkeit des Mediums E-Mail zu einer
verringerten formellen Distanz fiihren.
Fehlende Hoflichkeitsformen bis hin zu
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einem regelrechten Mailbombardement
kénnen in Einzelfillen die Folge sein. Eine
«Netiquette» kann hier Abhilfe schaffen.
Diese Spielregeln fiir den E-Mail-Kontakt
werden vor Beginn des elektronischen
Kontaktes gemeinsam besprochen. Zudem
miissen einige Faktoren von institutionel-
ler Seite her gewihrleistet sein. Insbeson-
dere muss der oft ungeniigende Daten-
schutz bei den Kanilen E-Mail und SMS
durch geeignete technische Lésungen
sichergestellt werden.

Entscheidend fiir eine gelingende Kom-
bination unterschiedlicher Kommunikations-
kanile in der Beratung ist der Kanalwech-
sel. Jeder Kanal verfiigt iiber spezifische
Vorteile und Einschrinkungen, so dass situ-

«Blended
Counseling»
bedeutet eine
kombinierte, pass-
genaue Nutzung
verschiedener
Beratungskanale.

ativ entschieden werden muss, welches Medium
sinnvoll ist. Beispielsweise ist eine SMS dann
passend, wenn wichtige Informationen schnell
{ibermittelt werden miissen und andere Kom-
munikationskanile im Moment nicht verfiigbar
sind. Werden diese Uberlegungen im Beratungs-
alltag beriicksichtigt, kann «Blended Counseling»
im Sinne einer fallangemessenen Kombination
verschiedener Kommunikationskanile in den
Arbeitsfeldern eines Sozialdienstes zu einer
hoheren Zufriedenheit von Klientinnen und Kli-
enten sowie von Mitarbeitenden beitragen. M

Martina Hérmann
Hochschule fiir Soziale Arbeit FHNW
Themenschwerpunkt Beratung
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