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Uta Eichel, Lea Ette, Alexandra Krause und Marianne Trede-Beck

Zugang zu Familienangeboten auch
digital ermoglichen - Impulse aus
Wissenschaft und kommunaler Praxis

Uta Eichel

Digitale Zugange zum eigenen Angebot sind flr die Sozi-
ale Arbeit heute unverzichtbar. Die Jugend- und Familien-
arbeit steht in regem Austausch darlber, wie zeitgemaBe
digitale Kommunikationskanéle in den Einrichtungen,
Verbanden und Verwaltungen ausgestaltet sein sollten.
Eine finanziell vertretbare Umsetzung, die zugleich der
Vielfalt der Angebote und Zielgruppen gerecht wird, ist
eine Herausforderung. Auf der Fachtagung ,Eltern und
Jugendliche digital erreichen” haben im Herbst 2016 auch
im Deutschen Verein Wissenschaftler/innen mit der &rtli-
chen und (berértlichen Praxis Uber das Thema diskutiert
Unser Beitrag stellt ausgewdéhlte Erkenntnisse und Erfah-
rungen zusammen, die kommunale Akteur/innen als Im-
pulse firr die eigene Arbeit nutzen kénnen. Im Mittelpunkt
stehen digitale Informationsangebote fir Familien.

Inhalte im Uberblick

. Aus der Wissenschaft — neue Informationsbediirfnisse
und -wege

-

(o

Praxis in der Stadt Hannover — eine integrierte
Kommunikationsstrategie

3. Praxis im Land Berlin — ein Portal fiir Familien

4, Praxis im LK Ludwigslust-Parchim — ein Portal fiir

Alexandra Krause

Marianne Trede-Beck

Facette des medialen Wandels sind die verschwimmenden
Grenzen zwischen vormals recht klar getrennten Nut-
zungsweisen von {(Informations-)Medien — und zwar Uber
alle Zielgruppen der Sozialen Arbeit hinweg. AuBerdem
haben sich die Informationsbedurfnisse der Zielgruppen,
die bereits vorwiegend Giber mobile Endgerate online sind,
sichtbar verschoben.

Waéhrend bis in die 1980er-Jahre hinein ungerichtete Infor-
mationsbedirfnisse dominierten, die z.B. Uber die Vollpro-
gramme des Fernsehens gedeckt wurden, erfolgte in den
1990er-Jahren eine zunehmende Ausrichtung der Informa-
tionsangebote an themenspezifischen Interessen, z.B. Uber
Fachzeitschriften. Heute liefern Suchmaschinen, Messenger-
Dienste, Video-Plattformen oder Shopping-Portale Informa-
tionsangebote fir individuelle Problemldsungen, wahrend
Soziale Netzwerke primér gruppenbezogene Informationen
bereitstellen. Unter den mobilen Onliner/innen haben beide
Informationstypen einen hohen Stellenwert.?

1) Vgl. Hasebrink, U, Onlinenutzung von Kindern und Jugendlichen im gesellschaftli-
chen, medialen und individuellen Wandel, in: Hoffmann, Dagmar/Krotz, Friedrich/
ReiBmann, Wolfgang (Hrsg.): Mediatisierung und Mediensozialisation. Prozesse —
R3ume — Praktiken, Wiesbaden 2017, S. 124.

2) Hasebrink, U.: Der individuelle Wert von Medienangeboten in digitalen Medienum-
gebungen, in: ORF (Hrsg.): Public Value Studie 2015/2016, Wien 2016, S, 4-35.

werdende und junge Eltern

1. Neue Informationsbediirfnisse, neue Wege
der Meinungsbildung

1.1 Informationsbediirfnisse haben sich verschoben

Unsere individuelle Mediennutzung wird durch ,Verande-
rungen des Medienzugangs und der Medienangebote”
ebenso wie durch ,Veranderungen im gesellschaftlichen
Umgang mit Onlinemedien” beeinflusst.! Eine wichtige

Uta Eichel ist die Koordinatorin des Netzwerkes Frihe
Hilfen im Landkreis Ludwigslust-Parchim; Lea Ette ist
Studentin der Kommunikations- und Medienwissen-
schaften an der Universitit Bremen; Dr. Alexandra
Krause ist wissenschaftliche Referentin im Arbeits-
feld Il ,Kindheit, Jugend, Familie, Soziale Berufe” des
Deutschen Vereins fur ¢ffentliche und private Flirsorge
e.V.; Marianna Trede-Beck hat bis Dezember 2016
fur den Berliner Beirat fir Familienfragen das Familien-
portal Berlin aufgebaut und betreut.
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Die biografische Perspektive bleibt aber relevant. Im Ju-
gendalter dominieren gruppenbezogene Informationsbe-
dirfnisse, an der Schwelle zum Berufseinstieg erfolgt eine
zunehmende Ausrichtung des Informationsbedirfnisses
an thematischen Interessen. Fur werdende Eltern und jun-
ge Familien bekommen ungerichtete Informationen einen
héheren Stellenwert.?

1.2 Wachsender Einfluss von Intermediiren auf In-
formationswege und -angebote: eine Herausfor-
derung fiir den Datenschutz

Unter den Medienzugangen und -angeboten steigt der
Einfluss der Intermedidre, z.B. Google, Facebook oder
Amazon, die zwischen Informationsanbieter und Nutzer/
innen treten. Zum einen sind es eben diese Intermediare
und ihre Marktstrategien, die maBgeblich zum angespro-
chenen gesellschaftlichen Wandel der Informationsbedrf-
nisse beitragen. Spatestens dann, wenn Tréger der Sozia-
len Arbeit Social Media und Messenger-Dienste fir die
professionelle Arbeit nutzen, werden weitere Fragen rele-
vant: a) Wie kann im Hinblick auf den (Sozial-)Datenschutz
Handlungssicherheit fur die Fachkrafte geschaffen wer-
den? b) Welchen Einfluss haben Intermediére auf die Qua-
litat der Informationssuche und Meinungsbildung?

In der Offentlichkeitsarbeit vieler Angebotstrager hat sich
Facebook als digitaler Kanal etabliert. Dem Nutzungsver-
halten Jugendlicher kommt eine solche Strategie eindeutig
entgegen: Mehrheitlich nutzen sie Facebook als Informa-
tions- und Nachrichtenmedium. Insgesamt steigt der An-
teil derjenigen, die sich primér im Netz informieren. Und
innerhalb dieser Gruppe lag der Anteil der 18- bis 24-J3h-
rigen, fur die Social Media und Blogs wichtigstes Online-
Nachrichtenmedium sind, im Jahr 2017 bereits bei 23 %.4
Zwar minimiert die vorwiegend passive Nutzung von Face-
book durch Jugendliche die Datenschutzrisiken. In jedem
Fall aber gehoren die Metadaten der Kommunikation
zwischen Nutzer/innen und Einrichtungen dem Anbieter
des Dienstes, wenn einer der
weit verbreiteten kommerziellen
Anbieter verwendet wird.

Nutzungs-
konzept

Ab dem 25. Mai 2018 wird eine
neue EU-Datenschutz-Grund-
verordnung (DS-GVO) gelten,
und zwar auch fir Intermediare
mit Sitz auBerhalb der EU, so-
fern sie Angebote fir EU-Biir-
ger/innen bereitstellen. Die Um-
setzung wird zeigen, welchen
Schutz Nutzer/innen dadurch
tatsachlich gewinnen kénnen -
den Mitgliedstaaten bleibt daftr
eine Frist von zwei Jahren. In-
zwischen setzen sich Trager der
Jugendarbeit, aber auch Akteur/
innen der kommunalen Familienarbeit und Familienpolitik
mit alternativen Messengern auseinander, die niedrig-
schwellige Chats mit Fachkraften und der Verwaltung er-
mdglichen, ohne Metadaten an Dritte weiterzugeben —
von sensiblen Gesprachsinhalten ganz zu schweigen. Pa-

Quelle: Eiger
Vortrag oeha
neuer Argebote ung

rallel dazu weitet auch die Online-Beratung mit ihren ge-
schlossenen Plattformen ihr Chat-Angebot aus.

1.3 Intermedidre verdndern die Meinungsbildung im
Netz

Mit dem Ziel, Nutzer/innen passgenau personalisierte In-
formationen fur ihre Suche zu liefern, kombinieren Inter-
medidre, algorithmisch gesteuert, Online-Informationen
immer wieder neu. Fir einzelne Nutzer/innen ist es da-
durch viel leichter geworden, situationsspezifisch nach In-
formationen zu suchen. In dem MaBe, wie sie die Ergeb-
nisse ihrer Suche mit anderen Nutzer/innen teilen, tragen
sie zugleich aber auch zur Fragmentierung der digitalen
Offentlichkeit bei. In der Konsequenz verschwimmen die
Grenzen zwischen den Inhalten institutioneller, kommerzi-
eller und privater Informationsanbieter. Schwierig wird das
dort, wo sich Nutzer/innen dieses Zusammenhangs nicht
bewusst sind. Als Nachrichtenquelle rangiert Facebook
unter Jugendlichen z.B. weit oben, ist priméar aber fur den
Austausch gruppenbezogener Informationen konzipiert.
Insgesamt nutzt die- Mehrheit der Bevélkerung, online
oder offline, allerdings einen Medienmix, um sich zu infor-
mieren.®

1.4 Lehren fiir eine nutzungsorientierte Angebots-
gestaltung

Zusammenfassend kénnen u.a. folgende Aspekte festge-

halten werden:

e Fur mobile Onliner/innen haben gruppenbezogene In-
formationen und Informationsangebote fur individuelle
Problemlésungen einen hohen Stellenwert bei der On-
linesuche;

e Nutzer/innen verwenden unterschiedliche (Online-)Me-
dien parallel, wenn sie sich im Netz informieren; vor
diesem Hintergrund pladiert das Hans-Bredow-Institut
dafir, die Informationsrepertoires von Zielgruppen me-
dientbergreifend zu untersuchen;®

primarer

Eigene Praxis
online ...

AL

per Miessenger

Abb. 1: Nutzungsorientierte Angebotsgestaltung

J.:, =nz brauchen Familien in der digitalen Gesellschaft?”,
. Eltern und Jugendliche digital erreichen — Potenziale
15", Berlin: Deutscher Verein.

3) Hasebrink (FuBn. 2}

4) Vgl. Holig, S /Hasebrink, U.: Reuters Institute Digital News Survey 2017 ~ Ergebnisse
fiir Deutschland, Hamburg: Hans-Bredow-Institut, Arbeitspapier Nr. 42/ Juni 2017.

5) Vgl. Holig/Hasebrink (FuBn. 4).

6) Vgl. FuBn. 2,
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Abb. 2: Kommunkationskandéle im Uberblick

Trager sollten perspektivisch Multikanalitat herstellen
und dabei die Reichweite und Qualitdt der einzelnen
Kanéle fur die unterschiedlichen Zielgruppen gut abwa-
gen.

Abbildung 1 illustriert, wie Trédger Kenntnisse Uber die
primaren Informationsbedirfnisse und bevorzugten Me-
dientypen ihrer Zielgruppen flr eine Bestandsaufnahme
nutzen und daraus dann Empfehlungen fur die Weiterent-
wicklung ihres Online-Informationsangebotes ableiten
kénnen.

2. Eine integrierte Kommunikationsstrategie
fir die kommunale Familienpolitik: Hanno-
ver erreicht Familien liber viele Kanale

In Hannover wird Multikanalitat in der Kommunikation mit
Familien bereits konsequent umgesetzt. Familienfreund-
lichkeit wird, auch als Standortfaktor, groBgeschrieben.
Die Stadt muss mit ihrer Angebotsstruktur der Alterung
der Wohnbevolkerung gerecht werden: gut 100.000 der
540.000 Einwohner/innen sind bereits Uber 65 Jahre alt.
Zugleich zieht es junge Familien nach Hannover, fast
90.000 Einwohner/innen sind unter 18 Jahre alt. Knapp
die Halfte der Kinder und Jugendlichen hat einen Migrati-
onshintergrund. Dass die Familien vor Ort vielféltige Bedar-
fe haben, liegt fur das Familienmanagement auf der Hand.

In den letzten Jahren wurden die familienpolitischen Be-
darfe zunachst durch ein Gutachten, daran anschlieBend
Uber einen Beteiligungsprozess und eine Reprasentativ-
Befragung der Wohnbevélkerung ermittelt. Auf dieser
breiten empirischen Basis hat das Familienmanagement
der Stadt gemeinsam mit der Sozialplanung einen Famili-
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enbericht mit Handlungsempfehlungen fir die Familienpo-
litik der kommenden Jahre erstellt.” Eines der Handlungs-
felder ist ,Information und Kommunikation”. Die Verbes-
serung der Kundenorientierung und die Anschlussfahig-
keit an neue Kommunikationstrends wurden als hand-
lungsleitende Kriterien formuliert: , Angesichts der tagli-
chen Informationsflut benétigen Familien gut, schnell und
einfach erschlieBbare Informationen, moglichst lebensla-
gen- und zielgruppengerecht in der Ansprache, gerne
auch stadtteilspezifisch und Uber einen jeweils passgenau-
en Zugangskanal.”®

Die Bedarfserhebung hat sich ausgezahit und flr das

Handlungsfeld ,Information und Kommunikation” u.a.

folgende konkrete Erkenntnisse erbracht:

e Die bevorzugten Informationskanale sind so vielfaltig
wie die gelebten Familienmodelle;

Familien haben sehr dynamische Interessen und benéti-
gen passgenaue Suchmoglichkeiten und Wegweiser
durch die Angebotsstruktur;

der Bekanntheitsgrad der Angebote variiert zwischen
den Zielgruppen;

Familien wollen digitale Informationsangebote, die sie
flexibel nutzen kénnen, um Zeit und Wege zu sparen;

Familien benétigen aber auch den kurzen personlichen
Draht zu Angebotstragern und in die Verwaltung.

7) Klink Dich ein — Mein Hannover 2030. Empfehlungen zu familienpolitischen Hand-
lungsleitlinien und -maBnahmen 2016-2012, Stand: April 2016, auf www.hannover.
de zum Download verflgbar.

8) Klink Dich ein (FuBn. 7), S. 41.
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Die Verwaltung ist parallel zur Auswertung der Beteili-
gungsprozesse vom Rat beauftragt worden, ein Kommuni-
kationskonzept zu erstellen. Dieses wird nach Abstim-
mung mit allen tangierten Fachbereichen voraussichtlich
Mitte 2018 als Informationsdrucksache in die politischen
Gremien gegeben. Fur eine GroBstadt wie Hannover ist die
Reduktion der Informationsfillle dabei eine erste groBe
Herausforderung. Die Informationsangebote sollen sowohl
zentral als auch dezentral gebiindelt sowie zielgruppen-
und lebenslagenspezifisch aufbereitet werden, damit die
Suche im eigenen Sozialraum genauso erfolgreich ist wie
die zentrale Suche Gber www.hannover.de.

Auf der einen Seite hat die Stadt daher ein Familien-Ser-
vice-BUro im Stadtzentrum eingerichtet, dessen Aufgaben-
spektrum Uber den gegenwdrtigen Fokus der Kinderbe-
treuung hinaus erweitert werden soll. Dariiber hinaus soll
die Rubrik ,fur Familien” auf dem Webportal der Stadt
weiterentwickelt und auch kiinftig durch Printmedien wie
den ,Familienkompass” flankiert werden. Komplementar
zu diesen zentral organisierten Angeboten werden wohn-
ortnahe Informations- und Anlaufpunkte, Begegnungs-
und Austauschmoglichkeiten von Eltern untereinander
verbessert.

GroBe Schritte, mit denen die integrierte Kommunikati-
onsstrategie in den kommenden Jahren umgesetzt werden
soll, sind u.a.:

* die Auffindbarkeit von Informationen zu verbessern:

* Anlaufstellen und Schlisselpersonen in den Quartieren
zu identifizieren und allgemein bekannt zu machen;

* das Informationsangebot konsequent in einem Medien-
mix anzubieten;

¢ verwaltungsintern den Ressourcenbedarf fir die Multi-
kanal-Kommunikation transparenter und damit planba-
rer zu machen.?

Eine Saule der Strategie sind naturlich auch die digitalen
Medien. Einzelne, aber wichtige Schritte auf dem Wege
der Umsetzung von MaBnahmen dieser Saule sind z.B.:

* die Integration des Logos des Familienmanagements in
das Logo der Stadt;

* die Verbesserung der Erreichbarkeit im Netz durch kur-
ze anwendungsfreundliche URLs und eine Suchmaschi-
nenoptimierung, die auch Alltagssprache aufgreift;

e eine starkere Verwendung von (Bewegt-)Bildern, um
den Kommunikationstrends von Familien entgegenzu-
kommen.

Im Prozess der Umsetzung hat das Familienmanagement
wichtige Erfahrungen gesammelt, von denen andere Ak-
teur/innen profitieren kdnnen. Angesichts der vielfaltigen
Informations- und Kommunikationswege, die Familien
heute online und offline nutzen, ist es erforderlich und

lohnend, sich genauer mit ihren Informations- und Kom-
munikationsbedarfen auseinanderzusetzen. Die Zielgrup-
pen mussen ihrerseits schnell und unkompliziert erfassen
kénnen, Uber welche Kanale die Kommune und die freien
Trager ihre Nutzer/innen erreichen und was sie ihnen bie-
ten wollen. Auch im Netz sollten Gberall dort Informati-
onsspuren hinterlassen werden, wo sich Familien aufhal-
ten. Im Idealfall koordiniert in der Verwaltung eine Stabs-
stelle in enger Kooperation mit den einzelnen Fachberei-
chen die Weiterentwicklung der digitalen Informations-
und Kommunikationskanale. Eine groBe Herausforderung
ist dabei, sich als Informationsanbieter gegentiber kom-
merziellen Anbietern zu behaupten. Um Familien mit In-
formationen und Angeboten in Zukunft besser zu errei-
chen, sind digitale Kommunikationskanale unabdingbar —
Probleme des Datenschutzes, Fragen des Verwertungs-
und Verdffentlichungsrechts sowie der Anwendungs-
freundlichkeit sollten daher schnell gelést werden.

F

Al
Landeshauptstadt Hannover : :
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Themenportale auf hannover.de:
www.hannover.de/familie
www.hannover.de/kinder
www.hannover.de/jugendliche

www.hannover.de/vereinbarkeit

Spezifische Onlineangebote:
www.betreuungsboerse-hannover.de

www.ferienboerse-hannover.de

www.kinderkultur-stadt-hannover.de

3. Zuhause in Berlin: ein Familienportal fiir
das Land Berlin

Kommunale Familienseiten oder -portale sollen viele An-
forderungen erfillen. Zielgruppe sind sowoh! die Familien
selbst als auch die Fachkréfte der Angebotstrager und
weitere Akteure, z.B. Unternehmen der Region. Je nach-
dem, ob die eigene Kommune digital aktiv ist oder eher
nicht, stoBen Akteur/innen der kommunalen Familienpoli-
tik auf mehr oder weniger offene Ohren, wenn sie ihr In-
formationsangebot im Netz verbessern méchten. In der
Regel priorisieren Landkreise und (GroB-)Stadte die Zielset-
zungen fir die Weiterentwicklung der kommunalen Fami-
lienseiten unterschiedlich. Neben den verfugbaren digita-
len Kompetenzen geben die finanziellen und personellen

9) Vgl. Kaczmarek, S.: Eine Kommunikationsstrategie fiir die kommunale Familienpoli-
tik. Vortrag gehalten am 26. September 2017 im Rahmen der Fachtagung ,Eltern
und Jugendliche digital erreichen — Potenziale neuer Angebote und Herausforderun-
gen fiir die kommunale Praxis”, Berlin: Deutscher Verein.
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*» Ausbhildung und Beruf

» Finanzen

» Freizeit und Kultur

> Demokralieférderung und Partizipation

» Ruhestand
» Freizeit gestalten

Ressourcen vor, wie eng der Handlungsrahmen dabei ge-
steckt werden muss '°

Das Land Berlin hat 2012 den Berliner Beirat fur Familien-
fragen damit beauftragt, ein Familieninformationsportal
zu entwickeln und zu betreuen Wichtigste Funktion des
Portals ist, Familienmitglieder in jeder Lebenslage und Le-
bensphase im Informationsdschungel des Landes zu lot-
sen Das Portal halt nicht alle Informationen im redaktio-
nellen Text vor, sondern verweist vor allem dorthin, wo
Familien die fur sie relevanten Informationen und Hilfen
erhalten Neben dem zielgruppengerechten Zugang zu al-
len bestehenden Informations- und Leistungsangeboten
fur Familien in Berlin soll es eine Buindelung der Informati-
onen an zentraler Stelle unter www.berlin de gewahrleis-
ten, die es bislang nicht gab

Naturlich existierten bereits viele Angebote fir Familien im
Netz. Uber mehrere Workshops wurden daher sowoh! Se-

Hier finden Sie alle Informationen des
Familienportals sortiert nach Lebenslagen

» Vereinbarkeit Familie und Beruf

Informationen A-Z : Impressum
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Familie in Berlin

Herzlich willkommen auf dem Familienportal des
Landes Berlin Unser Ziel isl es, Ihnen und Ihrer

Familie das Leben zu erleichtern

Geben Sie ein Stichworl em
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Bild paylessimages - fololla com

Hier finden Sie alle Informationen des
Familienportals sortiert nach Personengruppen

*» Neugeborene und Babys

» Kinder und Vorschutkinder

*» Schulkinder

» Jugendliche

> Eltein und Envachsene

» Grofteltern und altere Menschen
» Freunde und Nachbarn

natsbeteiligte als auch freie Akteur/innen und Vertreter/
innen der Bezirke in die Erarbeitung der Ziele, Leitlinien
und Werte des Familienportals einbezogen Dann wurde
ein Redaktionsbeirat gegriindet, der die Redaktionsarbeit
dauerhaft begleitet. Ziele des Portals sind eine groBtmog-
liche Anwendungsfreundlichkeit, seine Lotsenfunktion
und die Partizipation der Familien. GroBte Herausforde-
rung fur das Berliner Familienportal sind die Menge und
Komplexitat der Informationen, fur die ein rein themati-
scher Zugang viel zu unUbersichtlich wére, die Angebots-
fllle und die laufende redaktionelle Arbeit. Zu finden ist
das Portal unter http://www.berlin.de/familie/

Wie werden die Familien erreicht? AnschlieBend an eine
kostengiinstige Werbung durch Postkarten, die an strate-

10) Vgt Krause, A : Familien digital erreichen — Entwicklungspotenziale kommunaler
Familienseiten Impulse und Hintergrundwissen fiir die kommunale Familienpolitik
— eine Handreichung der Geschaftsstelle des Deutschen Vereins, Berlin 2017
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