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So gelingen Roll-out und Refresh von Employee Assistance
Programs (EAP) in Unternehmen
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Damit Angebote eines Employee Assistance
Programs auch genutzt werden und somit
auf Ziele wie Loyadlitdtssteigerung oder
Imagegewinn einzahlen, bedarf es nicht
allein deren Beauftragung bei einem Dienst-
leister, sondern auch eines Roll-outs im
Unternehmen. Ist dieser erfolgt, empfiehlt
sich von Zeit zu Zeit ein Refresh, durch den
die Beschdiftigten an das Angebotsspekt-
rum erinnert und auf neu hinzugekommene
Leistungen aufmerksam gemacht werden.
Sowohl fiir den Roll-out als auch den Refresh
ist es effizient, existierende Kontaktpunk-
te zwischen den Mitarbeitenden und dem
Unternehmen zu nutzen. Unterstiitzend
gibt es ein breites Spektrum an méglichen
Materialien, Medien- und Veranstaltungs-
formaten, um EAP-Angebote vorzustellen
und zu erkldren. Dieser Artikel gewdhrt einen
Uberblick iiber die Vorgehensweise und gibt
Tipps aus der Praxis.

Bei einem grolten Mittelstandler war man sich in
der Personalabteilung und der Geschéftsleitung
einig: Wir brauchen auch so ein Programm zur
Unterstltzung der Mitarbeitenden! Anschlie-
Rend wurde grofdzligig eingekauft und bei einem
EAP-Dienstleister fast alles an verflgbaren
Modulen beauftragt — von der Kinderbetreuung
Uber Lebenslagencoaching bis hin zur Vermitt-
lung haushaltsnaher Dienstleistungen. Bei einer
Auswertung am Jahresende stellte sich dann
jedoch heraus, dass die Nutzungsquote unter
0,1 Prozent lag. Der Crund: Die Beschéftigten
hatten von den neuen Angeboten flUr sie kaum
etwas erfahren. Selbst die IKartons mit den beim
EAP-Dienstleister bestellten Flyern standen
noch ungeoffnet in einem Abstellraum.

Klar kann es immer mal passieren, dass bei
hoher Arbeitsbelastung Dinge auf die lange
Bank geschoben werden, die weniger dringend
und wichtig erscheinen. Daher ist es fur Unter-
nehmen hilfreich, von vornherein zu wissen,
dass EAP keine Selbstlaufer sind, die lediglich
bei einem geeigneten Dienstleister gebucht
werden mussten. Tatsachlich kommen namlich
noch einige wichtige Kommunikationsaufgaben
auf ein Unternehmen zu, das EAP implemen-

tieren mochte. Auch ist es mit einer einmaligen
IKampagne selten getan. Es gilt, die einzelnen
Leistungen eines EAP bei den Beschéftigten im
Bewusstsein zu halten und auch jede Erweite-
rung des Angebotsspektrums moglichst zeitnah
bekannt zu machen.

Ziele der internen Kommunikation

Zunachst einmal empfiehlt sich bei Roll-out
und Refresh eine enge Abstimmung mit dem
EAP-Dienstleister. Fuhrende Anbieter haben
Erfahrung mit der Implementierung sowohl in
der Konzernwelt als auch in Mittelstand und
Offentlichem Dienst. Der EAP-Anbieter kann
eine Kommunikationskampagne mit Infomate-
rialien, Medien- und Veranstaltungsformaten
unterstutzen, die speziell auf das auftragge-
bende Unternehmen abgestimmt sind. Parallel
werden seitens des Unternehmens dann noch
jene Stellen involviert, die fur die interne Unter-
nehmenskommunikation zustandig sind.

Die interne Unternehmenskommunikation hat
bei der EinfUhrung eines EAP oder einzelner
neuer Angebote drei Ubergeordnete Ziele:

e Zuerst geht es darum, die Leistungen den
Beschiftigten vorzustellen und zu erkla-
ren. Mitarbeiter®innen kénnen mit dem
Begriff EAP und dem IKKonzept dahinter
meist nichts anfangen. Daher empfiehlt es
sich, die einzelnen Angebote und nicht
das Gesamtprogramm darzustellen. Was
verbirgt sich z. B. hinter Lebenslagencoa-
ching? Wer ist anspruchsberechtigt? Wie
lauft so etwas ab? Wodurch ist Anonymitat
garantiert?

o FEin weiteres Ziel ist es, die notige Vertrau-
ensbasis zu schaffen, damit Angebo-
te akzeptiert und genutzt werden. Das
eigentliche Programm wird vom arbeitge-
benden Unternehmen aufgesetzt. Dieses
beauftragt jedoch einen Dienstleister, der
sich wiederum vielfach eines Netzwerks aus
externen Mitarbeiter®innen bedient. Hier
gilt es, Qualitat und Vertrauenswurdigkeit zu
kommunizieren, um Vorbehalte auszurdu-
men.

e Das dritte Ziel besteht darin, die Aufmerk-
samkeit fiir die einzelnen Leistungen des
Programms dauerhaft hoch zu halten.
Das gelingt unter anderem dadurch, nicht
immer dieselben Kommunikationskandle
zu nutzen, sondern diese zu variieren. Eine
hohe Aufmerksamkeit sorgt schlieftlich auch
dafur, dass das Unternehmen mit seinen
Leistungen ins Gesprach kommt und seine
Arbeitgebendenmarke starken kann.

Fur eine IKampagne kann es sinnvoll sein, einzel-
ne Angebote zu priorisieren. Wo besteht ein
besonders hoher Bedarf an Leistungen? Dies
konnte z. B. Kinderbetreuung sein, unter
Umstdnden aber auch Lebenslagencoaching,
besonders wenn gerade Ereignisse im Unter-
nehmen oder dessen Umfeld viele Beschaftig-
te emotional belasten. Die Angebote mit der
vermutlich hochsten Nachfrage werden dann

schwerpunktmallig kommuniziert.

Mit der Touchpoint-Strategie
effizient vorgehen

Wie lasst sich nun bei Roll-out oder Refresh
moglichst effizient und zeitsparend vorgehen?
Und was stellt im Idealfall sicher, dass nicht die
ganze Arbeit an der Personalabteilung hangen
bleibt, sondern auch andere Stellen im Unter-
nehmen eingebunden werden? Hier empfiehlt
sich die Touchpoint-Strategie. Dabei werden
bereits vorhandene KKontaktpunkte zwischen
dem Unternehmen und den Beschéftig-

ten gezielt genutzt, um Informationen tber
EAP-Angebote zu geben und Infomaterial zu
Uberreichen.

Hier zunachst beispielhaft einige Kontaktpunk-
te, bei denen Angebote den Beschaftigten im
personlichen Cesprach vorgestellt und erklart
werden kénnen:




GCespriche mit Personalsachbearbei-
tenden: Direkte Kontakte von Beschaftig-
ten mit Vertreter®innen der HR sind ideal,
um dabei auch EAP-Dienstleistungen zu
kommunizieren. In einem Cesprach Uber
eine bevorstehende Elternzeit kann z. B. zu
Schwangerenberatung, Hebammenvermitt-
lung und auch bereits Optionen der spate-
ren Kinderbetreuung informiert werden.

Cespriache mit Vorgesetzen: Fihrungs-
krafte haben eine wichtige Scharnierfunk-
tion, da sie sowohl selbst Anspruchsbe-
rechtigte von EAP-Dienstleistungen als
auch Multiplikator*innen sind. Insbesonde-
re Mitarbeitendenjahresgesprache bieten
einen passenden Rahmen, um auf Angebo-
te fur Beschéftigte hinzuweisen. Tipp:
Durch Hinweise in den Gespréachsvorlagen
fur FUhrungskréfte ist das Thema direkt im
Blick.

Cesprache mit dem Betriebsrat sowie
mit Gleichstellungs-, Schwerbehinder-
ten- oder LCBT-Beauftragen: An diese
Stellen wenden sich Beschéftigte haufig

hilfesuchend. Abhdngig vom jeweiligen
Gesprachsthema kann hier dann auch auf
EAP-Dienstleistungen hingewiesen werden,
zum Beispiel ein Lebenslagencoaching.

e Jobinterviews sowie Pre- und Onboar-
ding-Cesprache: Diese  Touchpoints
werden bis jetzt erst selten genutzt, um
Leistungen fUr Beschéftigte zu kommuni-
zieren. Dabei sind sie ideal, um das Unter-
nehmen zundchst als attraktiv darzustellen
und ab dem Preboarding dann auch naher
zu erldutern, welche Leistungen es gibt und
wer sie wie in Anspruch nehmen kann. Tipp:
Bei Unterzeichnung des Arbeitsvertrags
Flyer oder Broschiren Uberreichen.

An den folgenden Kontaktpunkten findet zwar
keine personliche 1:1-IKommunikation statt,
daflr werden zahlreiche Mitarbeitende regel-
malig erreicht:

Interne Weiterbildung: Vortrige, Semina-
re und Trainings, die Inhouse oder zumin-
dest unter der Regie des Unternehmens
stattfinden, bieten eine gute Gelegenheit,
EAP-Leistungen vorzustellen oder bekann-
ter zu machen. Dies kann digital geschehen,
etwa in Form entsprechender PowerPoint-
Folien, oder in Prasenz mit Infomaterial.
Tipp: Flyer beim Pausenbuffet auslegen —
wahrend Seminarpausen wird oft Beschafti-
gung gesucht.

Inhouse-Veranstaltungen: Bei Betriebs-
versammlungen, betrieblichen CGesundheits-
tagen, Weihnachtsfeiern oder Betriebsfes-
ten kommen viele Beschaftigte zusammen.
Hier kann Infomaterial ausgelegt oder verteilt
werden. Auch Infostande sind moglich, an
denen Fragen beantwortet werden. Tipp:
Am Eingang oder Ausgang allen einen Flyer in
die Hand geben.

Firmen-Intranet: Das Intranet bietet eine
sehr gute Moglichkeit, zahlreiche Infos Uber
Angebote fir Mitarbeitende und evtl. auch

den EAP-Dienstleister zu blndeln. Hier kann
noch mehr in die Tiefe gegangen werden
als in Flyern und Broschiren. Auf exter-
ne Quellen — wie Videos und Infobeitrage
— kann verlinkt werden. In einem Download-
Bereich gibt es Flyer und Broschiren auch
digital. Eigene Beitrage der Intranet-Redak-
tion, darunter Interviews oder Fallbeispiele,
konnen das Angebot abrunden.

e Schriftverkehr: Nach wie vor erhalten
Beschéftigte auch gedruckte Dokumente in
ihr Fach oder per Briefpost an die Privatad-
resse. Das bietet eine sehr gute Gelegenheit,
Infomaterial Uber Angebote fur Mitarbei-
tende beizulegen. Tipp: Mit einer Beilage zur
Gehaltsabrechnung werden samtliche Mitar-
beitenden erreicht.

In den meisten Unternehmen wird es noch mehr
regelmalige KKontaktpunkte geben als die hier
beispielhaft genannten. Sie alle eigen sich, um
die Leistungen eines EAP zundchst vorzustel-
len und spéater eventuell neue Angebote direkt
bekannt zu machen.




Empfehlenswerte Materialien und

Medien

EAP-Dienstleister unterstitzen ihre Kund®in-
nen typischerweise mit unterschiedlichen
Infomaterialien und Medienformaten dabei,
die bei ihnen gebuchten Leistungen unterneh-
mensweit bekannt zu machen. Daei hat sich ein
Mix aus Print- und Digitalmedien bewahrt. Hier
abschlielend noch ein Uberblick tber wirkungs-

volle Formate:

e Flyer: Besonders Falzflyer, z. B. im Format
DIN lang, eigen sich, um stichpunktartig
einen Uberblick Uber sdmtliche Angebo-
te im Rahmen des EAP zu geben. Auch
die Kontaktdaten der Hotline sowie die
wichtigsten Infos zu Vertraulichkeit und
Datenschutz haben hier Platz. Ergdnzend
moglich sind Flyer zu einzelnen Themen, wie
beispielsweise Pflege.

o Plakate: Sie funktionieren nach wie vor sehr
gut, um Emotionen zu wecken und neugie-
rig zu machen. Ein Plakat kann bekannt
geben und gleichzeitig emotionalisieren,
wie gut Beschéftigte vom arbeitgebenden
Unternehmen unterstltzt werden. Optio-
nal enthalt es Kurzbeschreibungen einzel-
ner Leistungen.

o Vortrige: Die Fachexpert®innen des
EAP-Dienstleisters koénnen im Unterneh-
men kurze Impulsvortrage zu einer Reihe
von Themen halten. Dies geschieht heute
zumeist in digitaler Form. Auch Lunch-Talks
und andere sehr kurze Infoformate sind
moglich. Auf diese Weise kann nicht allein
Uber Grundlegendes informiert, sondern ein
breites Spektrum von Themen angespro-

chen werden.

o Digitale Wissenssammlungen: Der
EAP-Dienstleister kann online ein eigenes
Portal fur die Beschaftigten des Unterneh-
mens bereitstellen, in dem sich Informatio-
nen und Hilfestellungen zu verschiedenen
Themen finden. Inhalte fur monatliche oder
vierteljahrliche Newsletter kénnen ebenfalls
bereitgestellt werden.
vermittlung kann genauso gut bedeuten,

Digitale Wissens-

Prasentationen auf Monitore im Unterneh-
men aufzuspielen, die Mitarbeitenden einen
Uberblick Uber Leistungen geben.

Ist der Roll-out gegllckt und wird das Angebot
genutzt, kénnen die Medien angepasst werden,
um die Aufmerksamkeit hoch zu halten. Das
kann zum Beispiel durch immer wieder frische
Plakatmotive oder wechselnde Flyer gesche-
hen. In Impulsvortrdgen und Uber digitale
Formate lassen sich auch kurzfristig aktuelle

Themen aufgreifen.

Fazit

Roll-out und Refresh von Leistungen eines
Employee Assistance Programs sind notig,
damit die Angebote auch genutzt werden
und auf die strategischen Ziele des Unter-
Dies bedeutet
hohen Arbeitsaufwand, wenn man geschickt
und effizient vorgeht. Das Wichtigste ist,
sich vom EAP-Dienstleister aktiv unterstit-
zen zu lassen und vorhandene Touchpoints
zwischen Beschéftigten und Unternehmen zu

nehmens einzahlen. lkeinen

nutzen. Mit der Zeit werden dann insbesondere
Fuhrungskréfte auch zu Multiplikator*innen und
Promotern der Angebote.

Alles zum Thema EAP findet sich in meinem
neuen Buch ,Engagierte Mitarbeitende mit
EAP: Wie Employee Assistance Programs
Beschiftigte effektiv binden®. Erschienen
im Wiley-Verlag, 2024. 242 Seiten, gebun-
den, 29,99 €




Die awo lifebalance CmbH (gegriindet 2006) ist eine sozial nachhaltige
Dienstleisterin fiir Arbeitgeber*innen, die ihre Mitarbeiter*innen darin un-
terstiitzen, Leben und Beruf in Einklang zu bringen.

Hierzu bieten wir Beratungs- und Vermittlungsdienstleistungen in den Bereichen
der Kinderbetreuung und Pflege, der haushaltsnahen Dienstleistungen und des
Lebenslagencoachings und der psychosozialen Beratung an. Weitere Betreuungs-
angebote wie betriebliche Ferienbetreuung vor Ort (Ferienspiele), Online-Ferien-
Beschaftigung, Inhouse-Kinderbetreuung bei Fortbildungen, Veranstaltungen und
IKongressen sowie betrieblich unterstitzte Kindernotfallbetreuung erganzen unser
Angebot zur besseren Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben. Unsere awo life-
balance Academy rundet unser Angebot mit Online-Seminaren zu verschiedenen
Themenbereichen ab.

EigentUmer der awo lifebalance CmbH sind die 30 Bezirks- und Landesverbadnde
und der Bundesverband der Arbeiterwohlfahrt (AWQO) Deutschland. Zu unseren
IKunden zdhlen neben zahlreichen AWO Cliederungen vornehmlich grofe und mit-
telstandische Unternehmen, (Bundes-)Behdrden und DAX-40-Konzerne. Insge-
samt sind wir Servicedienstleisterin fir Gber eine Million Mitarbeiter*innen unserer
IKund®innen.

awo lifebalance CmbH
Eastend-Tower

Otto-Brenner-Str. 245 - 33604 Bielefeld
Tel.. 0800 296 2000 (kostenlos)

Fax: 0180 129 6329 (Ortstarif)

E-Mail: info@awo-lifebalance.de

awolifebalance www.awo-lifebalance.de



