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HINWEIS:
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Treppenhauser
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erreichbar

Workshop 1

Hands on Audio:
Audioinhalte als
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ment der Online-Be-
ratung?

Workshop 3

#HowTo: Selbstrefle-
xion als Kernkom-
petenz in der On-
line-Beratung

Workshop 5

Blended Counseling:
Vom Szenario zum
Handeln

Workshop 7

Interventionen als
Spiegel der Zeit" -
Uberlegungen zu einer
zeitgemallen Methodik
der Onlineberatung

Tolletten
& Rollstuhlfahrer

Toiletten fir Roll-

stuhlfahrer nur im
5.Stock verflgbar

Um zum 5. Stock zu

gelangen,

bitte

Aufzug-Sid benutzen.

Workshop 2

Add-ons der Online-
beratung: Mit wel-
chem Material kann
in der textbasierten
Onlineberatung ge-
arbeitet werden?

Workshop 4

Onlineberatung, Di-
gitalisierung and
behind..

Workshop 6

Digitale Trans-
formation in der
Caritas — was be-
deutet das fur die
Online-Beratung?

Workshop 8

Plattformokonomie
entdeckt Onlinebe-
ratung

Tolletten

Siehe Beschilderung
Erdgeschoss & 3.Stock
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GruBwort des
Prasicdenten

Sehr geehrte Damen und Herren, verehrte Gaste,

herzlich Willkommen an der Technischen Hochschule Nirnberg! Bereits zum 12. Mal findet am 16. und 17. Sep-
tember 2019 das ,Fachforum Onlineberatung® an der TH Nurnberg statt. Der langjahrig stabile Veranstalterkreis,
der gemeinsam mit unserem Institut fir E-Beratung das Fachforum ausrichtet, hat auch in diesem Jahr ein viel-

faltiges Programm mit Vortragen und Workshops zusammengestellt.

In diesem Jahr steht das Fachforum Onlineberatung unter dem Motto ,Soziale Innovation braucht Onlinebera-
tung® Fur Sie als Fachkréfte im Bereich der Onlineberatung eréffnen sich durch soziale Innovationen nicht nur
ganz neue Beratungsformate, sondern auch lhre eigene Art zu arbeiten verandert sich: Sie kénnen ,mobil* und

flexibler Beratungsleistungen anbieten oder erreichen durch neue Angebote andere Zielgruppen als zuvor.

Auch vor uns als Hochschule machen technische Innovationen und stetige Fortschritte im Bereich der Digitali-
sierung naturlich nicht halt. Derzeit entstehen in nahezu allen Branchen ganz neue Berufsbilder und bestehen-
de Kompetenzprofile verandern sich. Es ist deshalb unsere Aufgabe, unsere Studierenden bestmaoglich auf die
Arbeitswelt der Zukunft vorzubereiten. Dies gelingt uns durch die VerknUpfung von anwendungsorientierter und
praxisnaher Lehre und Forschung und durch innovative Lehr- und Lernformate. Wir férdern aktiv den Erwerb
Uberfachlicher Schlisselkompetenzen — ein gutes Beispiel hierfir ist das Zertifikat ,Digkom®, das Studierenden
aller Fachrichtungen digitale Schlisselkompetenzen vermittelt und erst unlangst vom Stifterverband mit dem

Preis ,Hochschulperle des Monats® ausgezeichnet wurde.

Doch nicht nur unsere Studierenden, wir alle stehen vor der Herausforderung, lebenslang zu lernen und flexibel
(aber nicht unkritisch!) mit Veranderungen und digitalen Innovationen umzugehen. Das Fachforum ist insofern
eine ideale Plattform: fur den Austausch zwischen Wissenschaftlern und Fachexpertinnen und -experten aus der

Praxis, zum Diskutieren neuer, innovativer Beratungsmodelle und zur weiteren Vernetzung.

Nutzen Sie die kommenden zwei Tage zum Austausch mit anderen Fachkolleginnen und -kollegen, die in der
Onlineberatung tatig sind! Ich winsche allen Beteiligten fur die kommenden zwei Tage viele neue Erkenntnisse

und Impulse fur lhre Arbeit.

[_,QA.. gr%n/"/).

Prof. Dr. Michael Braun
Prasident

6 GruBwort des Prasidenten
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GrulRwort der DGOB

Helmut Kreller
1. Vorsitzender der DGOB

Als der Fachverband fur psychosoziale Online-Beratung im
deutschsprachigen Raum freuen wir uns, auch in diesem
Jahr erneut als Mitveranstalter des Fachforums Onlinebe-
ratung zum Gelingen dieses Formats beitragen zu dirfen.

Auch aus Sicht der DGOB ist die Frage virulent, ob das
Soziale das Digitale braucht oder das Digitale das Soziale,
letztere Variante deshalb, weil das, was aktuell unter Digi-
talisierung verstanden wird, aus rein 6konomischen Mo-
tiven geboren wurde. Erwachsen wird diese Entwicklung
aus Sicht der DGOB erst dann, wenn Digitalisierung durch
soziale Kompetenz und ethische Vorgaben kanalisiert wird.
Das Fachforum kann durch Aufgreifen dieser Themen und
deren kritische Begleitung den Weg in eine andere Gesell-
schaft kritisch begleiten.

So sind wir gespannt auf die beiden Vortrage, die inter-
essante Erkenntnisse versprechen, wie die so genannte

Digitalisierung die Soziale Arbeit beeinflusst und verandert.

Dass der Einfihrungs-Workshop besonders den Fachkraf-
ten entgegenkommt, die sich erst seit kurzem mit dem
Thema Online-Beratung beschéaftigen, ist sehr zu begri-
Ben.

Die ,Deutschsprachige Gesellschaft fur psychosoziale
Onlineberatung eV. (DGOB)“ ist der Fachverband, der sei-

ES GruBworte der Mitveranstalter

[ —
Deutschsprachige Gesellschaft
fiir psychosoziale Onlineberatung

nen Mitgliedern fachlichen Austausch und kollegiale Ver-
netzung bietet. Zentrales Anliegen des Verbandes ist die
Entwicklung inhaltlicher und organisatorischer Standards
sowie die Herausgabe von Stellungnahmen, auch in Ko-
operation mit anderen Fachverbanden. Weiterhin beteiligt
sich die DGOB an Forschungsvorhaben und Hochschul-
projekten und beférdert mit ihren Verdffentlichungen (z.B.
grundlegende Definitionen und Prazisierungen) die Quali-
tatssicherung. Die DGOB bietet mit ihren Jahrestagungen
eine Plattform fur den Austausch mit Wissenschaftler*in-
nen und erfahrenen Praktiker*innen. Die nachste Jahres-
tagung — mit Prof.Dr. Dirk Baecker (Univ. Witten/Herdecke)
als Referent — findet vom 24.-25. April 2020 in Berlin statt.
Thema ist: ,Online-Beratung ist die Zukunft. Was ist die
Zukunft der Online-Beratung? Ein aufregender Ausflug in
die Welt von Robotiks, Algorithmen, kinstlicher Intelligenz
und Brain Hacking*

Wir wiinschen dem Fachforum einen erfolgreichen Verlauf
und anregende Diskussionen. Wir hoffen mit den Veran-
stalter*innen, dass es gelingt, die Begeisterung flr dieses
spannende Beratungssetting zu starken und Mut zu ma-
chen, sich dieser Beratungsform anzunehmen. Die DGOB
unterstltzt diesen Prozess nach Kraften, sei es Einzelmit-
gliedern gegeniber (z.B. Selbststandige) oder Institutionen,
die ein Online-Angebot vorhalten.

Die DGOB ist ein unabhangiger und gemeinnitziger
Fachverband.

Der Verband unterstitzt und begleitet fachlich die
Weiterentwicklung der Online-Beratung, des On-
line-Coaching sowie der Online-Supervision im
deutschsprachigen Raum.
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GruRwort der bke

Dorothea Jung und Christine Sutara
Leitungsteam der bke-Onlineberatung

Die Bundeskonferenz fir Erziehungsberatung eV. (bke) bietet be-
reits seit 20 Jahren Onlineberatung fur Jugendliche und Eltern an.
Erste Erfahrungen sammelte die bke ab der Jahrtausendwende
mit dem Projekt ,Sorgenchat und Online-Beratung im Internet®
Im Jahr 2004 nahm dann die bke-Onlineberatung in der heutigen
Form ihre Arbeit auf. Als Angebot nach SGB VIII — Hilfen zur Er-
ziehung im Internet — unterstitzt und begleitet sie Jugendliche
und junge Erwachsene im Alter von 14 bis 21 Jahren (bke-jugend-
beratung.de) und Eltern mit Kindern bis zum 21. Lebensjahr
(bke-elternberatung.de). In der bke-Onlineberatung haben die
Ratsuchenden verschiedene Mdoglichkeiten der Beratung und Be-
gleitung: So kdnnen sie sich vertraulich im Einzelkontakt per Mail
oder Chat durch eine*n Berater*in Unterstltzung holen oder sich
im moderierten Gruppenchat oder Forum mit anderen Ratsu-

chenden austauschen.

Eine Mailanfrage kann zu jeder Tages- oder Nachtzeit gestellt
werden und wird im Erstkontakt innerhalb von 48 Stunden be-
antwortet. Die Einzel- und Gruppenchats finden zu festen Ter-
minen meist in den Nachmittags- und Abendstunden statt. Sie
koénnen von registrierten Nutzer*innen ohne vorherige Anmeldung
besucht werden. Das Jugend- und das Elternforum sind fur die
Ratsuchenden rund um die Uhr nutzbar und werden taglich von
Fachkraften moderiert und betreut. Die Foren sind 6ffentlich und
kénnen auch ohne Registrierung gelesen werden (bke-beratung.
de).Eine Registrierung bei der bke-Onlineberatung erfordert le-
diglich einen fiktiven Namen (Nickname) — die Koommunikation
zwischen Nutzer*innen und Berater*innen erfolgt somit immer
anonym und vertraulich. Alle Bereiche der bke-Onlineberatung
unterliegen den aktuellen strengen Datenschutzrichtlinien.

Alle beratenden Fachkréafte verfigen neben einem Hochschul-
studium in einer der flr Erziehungsberatung relevanten Fachrich-
tungen, wie Psychologie oder Sozialpadagogik, Uber eine thera-
peutische Zusatzqualifikation und blicken auf eine mehrjéhrige
Berufserfahrung in einer Erziehungs- und Familienberatungsstelle

zurlck. Aktuell wirken 85 Berater*innen aus allen Bundeslandern

Online
Beratung

llii:tﬁﬂﬁﬂEHI

mit mindestens 5 Stunden pro Woche an der bke-Onlineberatung

mit.

Neben ihrer Tatigkeit als Onlineberater*innen arbeiten die Fach-
krafte vor Ort in einer Erziehungs- und Familienberatungsstelle.
Sie profitieren in der Face-to-Face-Beratung von ihren ,neuen
Erfahrungen aus der Onlineberatung und umgekehrt kdnnen

sie bewahrte Interventionen und Erfahrungen aus der Face-to-
Face-Beratung in der Onlineberatung nutzen. Beide Formen der
Beratung erganzen sich gut — vor allem auch, weil in der Online-
beratung (bedingt durch die Anonymitat) Hilfesuchende erreicht
werden, die Angebote vor Ort nicht nutzen kénnen oder (noch

nicht) nutzen wollen.

Vielversprechende Erfahrungen mit der Angebotsform Blended
Counseling kdnnen seit geraumer Zeit einige Online-Fachkrafte
Uber das bke-Projekt ,Virtuelle Beratung von Eltern mit hocheska-
lierten Konflikten“ machen. Hier wird im Einzelfall die Anonymitat
zwischen Klient*innen und Berater*in aufgehoben und so eine
direkte VerknUpfung von Online- und Prasenzberatung ermdglicht.
Die Chancen, die diese Variante innerhalb der psychosozialen Be-
ratung bieten kann, sollen eruiert werden und kdnnen Grundlage

sein fur eine mogliche Erweiterung der Angebotspalette.

In diesem Sinne wiinschen wir dem diesjahrigen Fachforum On-
lineberatung ,Soziale Innovation braucht Onlineberatung“ anre-

gende und erkenntnisreiche Diskussionen und einen regen Aus-

tausch und Vernetzung.

bke-beratung.de

bke-jugendberatung.de

bke-elternberatung.de

GruBworte der Mitveranstalter 9
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GruRwort Sextra

Helmut Paschen
Leitung profamilia.sextra-Onlineberatung

Seit Uber 20 Jahren wenden sich Menschen mit unter-
schiedlichen Anliegen rund um Schwangerschaft, Fa-
milienplanung, Partnerschaft und Sexualitat online
an pro familia. Aktuell nutzen vor allem die 20- bis
50-Jahrigen unser Angebot. Jugendliche werden nach
den Relaunches der Webseiten in 2017/8 wieder ver-
starkt erreicht.

Das multiprofessionelle Team besteht aus ca. 90
fachlich fundiert ausgebildeten Berater*innen, die
ihren ,analogen Arbeitsplatz” in einer der bundes-
weit 180 Beratungsstellen haben.

Mehr finden Sie auf
—> sextra.de

Liebe Teilnehmer*innen des Fachforums, Ich winsche Ihnen im Rahmen der Tagung viele anregende Ge-
sprache, Antworten auf Ihre Fragen und viele DenkanstoRe, die
die Digitalisierung schreitet in vielen Bereichen der Gesellschaft in ) .
Sie mit nach Hause nehmen!
groBer Geschwindigkeit voran. Auch medial vermittelte Beratungs-
und Psychotherapieangebote verandern sich. Die Entwicklungen Herzlich
der Technik und Kommunikationsgewohnheiten eréffnen neue
Moglichkeiten. Gleichzeitig gilt es nach meiner Einschatzung zu Helmut Paschen
priafen, an welchen Stellen es sinnvoll ist, an Bewahrtem festzu-

halten.

Das diesjihrige Fachforum steht unter der Uberschrift ,Soziale

Innovation braucht Onlineberatung®. In welchem Tempo entwi-

ckelt sich die psychosoziale Onlineberatung? Und wohin? Welche
Innovationen sind in die vorhandenen Strukturen einzubinden?
Wo braucht es neue?

Und wie kdnnen wir unseren gesellschaftlichen Beitrag dazu
leisten, dass zukunftige Entwicklungen sowohl fur Klient*innen,
als auch fir die Berater*innen positiv erlebte Veranderungen

bringen?

Wenn Visionen zur Realitat werden: Wie gelingt es, erfahrene
Fachkrafte der Onlineberatung mitzunehmen in veranderte For-
mate und Rahmenbedingungen? Wie kénnen wir mdglicherweise
vorhandenen Bedenken einen Raum geben und gleichzeitig Neu-

gier und SpaR an neuen Onlineberatungsangeboten erwecken?

Wichtig erscheint mir auch noch der Aspekt, wie ein gut gestalte-
ter Onlineberatungsarbeitsplatz aussieht, lokal vor Ort und inner-
halb der Beratungssoftware.

10 GruBworte der Mitveranstalter
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GruRwort Caritasverband

Andrea Bartsch
Referatsleiterin Online-Beratungsplattform

Sehr geehrte Online-Beratungs-Interessierte,

als langjahrige Kooperationspartnerin des Fachforums Online-
beratung hei3e ich Sie herzlich willkommen beim diesjahrigen 12.
Fachforum!

Die Caritas hat beim Bundesfoérderprogramm ,Digitale Trans-
formation und gesellschaftlicher Zusammenhalt — Organisations-
entwicklung der Freien Wohlfahrtpflege unter dem Vorzeichen
der Digitalisierung® des Bundesministerium ftir Familie, Senioren,
Frauen und Jugend (BMFSFJ) in diesem Jahr die Online-Beratung

an erste Stelle gesetzt.

Dadurch gab es in diesem Jahr vielfaltige neue Entwicklungen
zum Thema Online-Beratung, was diese auch in einen neuen
Fokus im Verband gertickt hat. Eine neue Online-Beratungsplatt-
form ist mit den ersten Fachbereichen gestartet und ein Konzept
Blended-counseling wird gerade entwickelt und wird dann bun-
desweit in allen Online-Beratungsstellen der Caritas umgesetzt

werden.

Online
Beratung

Der Deutsche Caritasverband bietet seit 2006 On-
line-Beratung an.
Mittlerweile wird auf

—> www.caritas.de/onlineberatung

in 16 Fachbereichen beraten. Die Online-Beratung
wird in den Beratungsstellen, Diensten und Einrich-
tungen vor Ort durchgefihrt.

Die Beraterinnen und Berater sind speziell fiur die
Online-Beratung geschult und beraten und informieren
Menschen, die eine anonyme, zeitlich unabhangige
Unterstutzung mochten. Zurzeit arbeiten Berater

und Beraterinnen aus ca. 1000 Beratungsstellen der
verbandlichen Caritas in der Online-Beratung.

Wir freuen uns, dass wir uns bei diesem Fachforum mit diesen
vielen Erfahrungen aus einem arbeitsreichen und spannenden
Jahr 2019 einbringen kénnen und freuen uns auf viele schone
und bereichernde Begegnungen mit Ihnen und sind gespannt auf
die vielen Diskussionen zu aktuellen Fachthemen zur Online-Be-

ratung.

Lassen Sie uns gemeinsam die Online-Beratung an diesen beiden

Tagen hier in NUrnberg weiterentwickeln — schon, dass Sie da

oC

caritas.de/onlineberatung

sind!

GruBworte der Mitveranstalter 11
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Erorrnungsvortrag

Digital flr Sozial — Soziale Innovationen im Rahmen der
Digitalisierung

D Digitalisierung verandert unsere Arbeitswelt —

| wahrend viele Berufe durch Automatisierung
und Kl in Zukunft nicht mehr von Menschen
gemacht werden, entstehen neue Berufe — vom
Drohnenpilot zum Datenanalysten.

Was bedeutet die Veranderung von Arbeitswel-
ten fur soziale Berufe, wo der Mensch im
Mittelpunkt steht? Oft sehen wir Digitalisierung
als Bedrohung und stellen uns eine Zukunft vor
in der menschliche N&ahe und Fursorge durch
Roboter und Telemedizin ersetzt wird. Dabei

liegt es an uns, unsere zukinftigen Arbeits-
welten zu gestalten. Dieser Vortrag wird einen

Uberblick geben, wie sich heute soziale Berufe Referentin:

durch digitale Transformation verandern und ei-

nen Ausblick wagen, wie wir uns in Zukunft gute Geraldine de Bastion
Arbeit in sozialen Sektoren vorstellen kénnen. Berlin

°

> Geraldine de Bastion ist eine britisch/
deutsche Politikwissenschaftlerin mit
interkulturellem Fachschwerpunkt. Sie hat
langjahrige Erfahrung in der Zusammen-
arbeit mit Netz-Aktivisten, Regierungen
Start-Up Unternehmen und Nicht-Regie-
rungsorganisationen in der ganzen Welt.

> Ihre Forschungs- und Arbeitsschwerpunkte
sind internationale Kooperation, Innova-
tion und Menschenrechte.

> Frau de Bastion ist Grinderin der Be-
ratungsfirma Konnektiv (2013). Konnektiv
berat unterschiedlichste Kunden zum The-
ma digitale Transformation, unter anderem
das Deutsche Ministerium fir wirtschaft-
liche Zusammenarbeit und Entwicklung
(BMZ) und die Deutsche Gesellschaft fir
internationale Zusammenarbeit (GIZ).

1 2 Eroffnungsvortrag



FACH ]Online
FORUM |Beratung

Abschlussvortrag

Spielerisch Motivation erzeugen — Was konnen wir aus Spie-
len fUr die Gestaltung digitaler Beratungssysteme lernen?

Artikel auf Seite 44

G ute Spiele machen Spaf3 und motivieren uns,

| schlechte Arbeit nervt und demotiviert uns.
Aber wie wire es, wenn uns die motivationale
Kraft aus Spielen auch im Alltag zur Verfligung
stlinde?

Gamification ist der Versuch, Spiel-Design-Ele-
mente in spielfremden Kontexten einzusetzen,
um Verhalten zu verandern, zu erzeugen oder
zu stabilisieren. Das klappt manchmal schon
ganz gut, geht aber oft genug auch schief, wenn
nur ein motivationales Strohfeuer entfacht wird.

Was aber ware, wenn wir mithilfe Maschineller
Lernverfahren die motivationale DNA von Spie-

len entschlisseln kdnnten? Welche neuartigen Referent:

Beratungs- und UnterstUtzungssysteme lieBen

sich dann entwickeln? Prof. Dr. Thomas Voit
° NUrnberg

> Prof. Dr. Thomas Voit lehrt und forscht
seit 2014 an der Fakultat Informatik
der TH NUrnberg zum Thema Gamification.
Seit Ende 2016 leitet er in Kooperation
mit dem Deutschen Spielearchiv Nirnberg
das Forschungsprojekt EMPAMOS, das die
Textanleitungen von Uber 30 000 Spielen
mithilfe von Maschinellen Lernverfahren
analysiert. Vor dem Wechsel an die Hoch-
schule war er bei der Robert Bosch GmbH
im Bereich IT- und Prozessmanagement be-
schaftigt.

Abschlussvortrag
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Worlkshop 1

Hands on Audio: Audioinhalte als erganzendes Element der On-
line-Beratung?

14

Wi

as ist ein Podcast? Welche Zielgruppe kann er-
reicht werden? Und wie kdnnten diese
Erfahrungen auf Nutzer*innen von Online-
Beratungen gewinnbringend Ubertragen werden?
Diese Uberlegungen sollen als “Irritation und
Anregung von auf3en” diskutiert werden.

Im Workshop “Hands on Audio” sollen neben
einem einfiihrenden Input (Podcast) und ge-
meinsamen Ideensammlungen auch konkrete
Schritte exemplarisch in der Gruppe erlebbar
werden. So ist neben dem gemeinsamen
“HBren” von Kurz-Beispielen eine gemeinsame
Aufnahme von Audioinhalten geplant.

Der Workshop lebt von dem gemeinsamen Aus-
tausch und der Experimentierfreude der Teil-
nehmenden.

°

Links:
> https://benedikt-geyer.de
> https://irgendwas-mit-menschen.com

https://soziale-arbeit.digital

Workshops 1-8

Referent:

Benedikt Geyer

Benedikt Geyer — Sozialarbeiter/Sozialpa-
dagoge (M.A.) bei pro familia Mainz e.V.

Wahrend des Studiums an der KH Mainz
befasste er sich verstarkt mit den
Themenkomplexen Sexualpadagogik, Por-
nografie-Rezeption von Jugendlichen
klassische Beratung sowie Online-Bera-
tung.

In seiner taglichen Praxis und in seinem
Blog setzt er sich mit ,neueren Medien”
und der “Digitalisierung (in) der Sozia-
len Arbeit” auseinander (#digitaleSoA),
zum Beispiel im Rahmen des Gemein-
schaftsprojekt Soziale-Arbeit.digital.

In seinem Sozialarbeits-Podcast “Irgend-
was mit Menschen — IWMM” diskutiert er
zusammen mit Gesprachspartner*innen aus
Theorie und Praxis der Sozialen Arbeit
Uber Wirkung der Digitalisierung auf die
Soziale Arbeit, auf ihre Adressatinnen
und Adressaten sowie mit den Implikatio-
nen auf organisationaler Ebene.
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Worksnop 2

Add-ons der Onlineberatung: Mit welchem Material kann in der
textbasierten Onlineberatung gearbeitet werden?

F

Ur Onlineberater*innen stellt sich immer wieder
die Frage, auf welches zusatzliche Material bei
der Beratung zurlckgegriffen werden kann.

Bei diesem zusétzlichen Material, den Add-ons,
handelt es sich um kreative Interventionstech-
niken, mit deren Hilfe die textbasierte Online-
beratung gestaltet wird. Zu den Add-ons kdnnen
Gedichte, Marchen, Liedertexte, Fotos, Bildme-
taphern oder YouTube-Videos gehoren.

Der Workshop ist als Think-Tank gedacht. In
seinem Rahmen entwickeln wir gemeinsam
Formen kreativer Interventionsmoglichkeiten der
textbasierten Onlineberatung.

Referentin:

Anna Kasten

Dr. des., Diplom-Sozialarbeiterin/Sozial-
padagogin (FH) und Soziologin, Onlinebe-
raterin (TH NiUrnberg).

Vertretung der Professur ,Gender und Di-
versity in der Sozialen Arbeit” an der
Ernst-Abbe-Hochschule Jena

Arbeitsschwerpunkte: Gendersensible So-
ziale Arbeit, Familiensoziologie, Polen-
studien, Feministische Interventionen
(On- und Offline)

Workshops 1-8
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Worksnop 3

#HowTo: Selbstreflexion als Kernkompetenz in der Online-Beratung

Artikel auf Seite 24

W |*

In einer immer komplexeren Welt braucht es
Menschen, die fokussieren kénnen. Die priorisie-
ren — und sich selbst hinterfragen. Der Schlus-
sel daftr ist die Kernkompetenz unserer Zeit:
Selbstreflexion. Wir verstehen Selbstreflexion
als lebenslangen Lern- und Erfahrungsprozess.
Die ,Sichtweise auf uns selbst® ist veranderbar.
Vor allem dann, wenn sich unser Wertesystem
im Laufe unseres Lebens verandert.

Wie?

Ein Workshop fur alle, die Impulse mitnehmen Referentinnen:

mochten fur das eigene Denken, Fuhlen und

Handeln in unserer digitalisierten Welt. Fir Men- Dr. Astrid Dobmeier

schen, die ahnen, dass der Mensch der wich- > Kommunikationswissenschaftlerin, Sys-

tigste Teil der Digitalisierung ist — und sein wird. temische Beraterin, Therapeutin, Coach
und Supervisorin (DGSF), Change Mana-

° gerin und Organisationsentwicklerin in

Wirtschaft und psychosozialem Bereich.
Lehrbeauftragte, Weiterbildnerin in
Systemischem Coaching und Systemischer
Supervision, geb. 1974, 2 Kinder in wil-
der Ehe, Herausgeberin der Online-Platt-
form www.deselfie.de

Carina Rothenblcher

D I'. > Hilft als Personalberaterin Unterneh-

e e Ie men, die Experten von morgen zu finden,
hinterfragt als Wirtschaftspsychologin
stets aktuelle arbeitspsychologische und
systemische Themen und inspiriert als

- Link: Entrepreneur in Residence auf DeSelfie

taglich Menschen dazu, ihr eigenes Han-

> https://deselfie.de deln zu reflektieren — geb. 1996.
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Worksnop 4

Onlineberatung, Digitalisierung and behind...

erzeit ist die psychosoziale Versorgungsland-
schaft und die immer weiter wachsende On-

D

lineberatungscommunity mit viel Energie dabei,
Regelangebote zu entwicklen, zu implementie-
ren und zu erweitern.

Nicht vergessen werden darf dabei jedoch, dass
der Gesamtkomplex Digitalisierung durch ein
sehr hohes Innovationstempo gekennzeichnet
ist: Kaum sind neue Moglichkeiten fur Beratung
genutzt, stehen schon neue technologische
Optionen vor der TuUre. Ein Beispiel hierfir ist die
zunehmende Nutzung von Kl-Technologien fir
Pravention, Intervention von Forschung in der
psychosozialen Versorgung.

Referent:

Prof. Dr. Marc Weinhardt
Im Workshop sollen Optionen, Herausforderun-

gen und mogliche Risiken zukUnftiger Techno-
logien flr die Onlineberatung vorgestellt und

diskutiert werden. > Prof. Dr. rer. soc., Professur fir Psycho-

soziale Beratung (EH Darmstadt), Studium der
Erziehungswissenschaft (Universitat Tubingen)
und Sozialpadagogik (BA Stuttgart).

Nach Tatigkeit in den Hilfen zur Erziehung
Konzeption und Aufbau der Onlineberatungsstel-
le youth-life-line (Landesstiftung Baden-Wirt-
temberg/Arbeitskreis Leben e.v.), danach wiss
Mitarbeit am Institut fir Erziehungswissen-
chaft (Prof. Dr. Siegfried Miller, Prof. Dr.
Maja Heiner, Prof. Dr. Barbara Stauber, Prof

Dr. Petra Bauer), dort Aufbau der Arbeitsstelle
fir Beratungsforschung, Promotion zum Thema
Onlineberatung (Universitat Tibingen), Aus-
bildung zum Systemischen Familientherapeuten
am Psychotherapeutischen Zentrum Stuttgart
Sonnenberg.

> Vorstand der Deutschen Gesellschaft fir Bera-
tung (DGfB), Mitglied der Redaktion des e-be-
ratungsjournals, der DGfE, DGSF, DGOB, wiss
Beirat im DFG-Projekt Multiprofessionelle Ko-
operation im Aushandlungsprozess

Workshops 1-8 1-7
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Artikel auf Seite 30

m Projekt «Face-to-Face und mehr — neue
Modelle fir Mediennutzung in der Beratung”

der Fachhochschule Nordwestschweiz wurden

mit der Praxis Blended Counseling-Szenarien

fur die Suchtberatung entwickelt, erprobt und
evaluiert. Entstanden ist daraus ein Modell von

Blended Counseling, welches Anforderungen
bzw. Gelingensfaktoren in klientenbezogener,

beratungsfachlicher und organisationaler Hin-

sicht beschreibt.

Der Workshop stellt - ausgehend von den er-
probten Blended Counseling-Szenarien — dieses
Modell vor und rickt Handlungsempfehlungen
fUr die Praxis in den Fokus. Dabei werden zen-
trale Aspekte fur die Planung, Umsetzung und
Implementierung von Blended Counseling auf-
gegriffen und mit den Teilnehmenden in Bezug

auf ihre eigene Praxis diskutiert.

> Link:

> www.blended-counseling.ch

Workshops 1-8
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Worksnop 5

Blended Counseling: Vom Szenario zum Handeln

Referentin:

Patricia Flammer

Patricia Flammer, lic. phil. I, arbeitet
als Wissenschaftliche Mitarbeiterin an
der Hochschule fir Soziale Arbeit FHNW
in Olten (Schweiz).

Sie ist in Lehre, Weiterbildung und
Forschung tatig, u.a. in den Bereichen
Beratung, Selbstfihrung und Praxisaus-
bildung.

Sie war im Forschungsteam des Ende 2018
abgeschlossenen Blended Counseling-Pro-
jekts “Face-to-Face und mehr — neue Mo-
delle fir Mediennutzung in der Beratung”
Weitere Projektinfos dazu unter:
www.blended-counseling.ch
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Worksnop 6

Digitale Transformation in der Caritas —
was bedeutet das flr die Online-Beratung?

IISE;

ozial braucht Digital®, so lautet der Titel der
diesjahrigen Jahreskampagne der Caritas. ,Digi-
taler Wandel® und ,digitale Transformation“ sind
Schlagworte, die momentan Uberall genutzt
werden.

Die Caritas bietet schon seit 2006 in 16 Arbeits-
feldern Onlineberatung an. Der Workshop stellt
exemplarisch den Prozess der Caritas vor und
ladt dazu ein die Herausforderungen der digi-
talen Transformation fur die Onlineberatung zu

diskutieren.
°

Referentin:

Andrea Bartsch

Diplom-Padagogin mit Schwerpunkt Er-
wachsenenbildung/Weiterbildung; Per-
sonzentrierte Beraterin und TZI-lerin
mit Diplom; 10 Jahre als Dozentin der
Fortbildungs-Akademie; Referatsleiterin
Online-Beratungsplattform beim DCV.
Zusatzausbildungen in Personzentrier-
ter Beratung nach Carl Rogers und ein
Diplom in Themenzentrierter Interak-
tion nach Ruth Cohn.

Workshops 1-8

19



FORUM |Beratung

Worksnop 7

JInterventionen als Spiegel der Zeit" — Uberlegungen zu einer
zeitgemafen Methodik der Onlineberatung

FACH :[Online

Artikel auf Seite 34

ereits 2003 legten Birgit Knatz und Bernhard
Dodier mit dem Vier-Folien-Konzept ein Kon-

B

zept zur Beantwortung von Mailanfragen vor,
das bis heute eine grof3e Verbreitung gefunden
hat. Wahrend in der Onlinetherapie vorwiegend
verhaltenstherapeutisch-orientierte Manuale
zur Anwendung kommen, versteht sich die On-
lineberatung von Beginn an als individualisierte
und prozessorientierte Beratung. Dennoch gibt
es seit dem Vier-Folien-Konzept mit Ausnahme
einiger systemischer und integrativer Uberle-
gungen keine neuen methodischen Entwdrfe.
In ihren Anwendungsformen und technischen

Varianten hat sich Onlineberatung jedoch immer

Referent:

weiter ausdifferenziert. Wir werden in diesem
Workshop der Frage nachgehen, wie diese Aus- Gerhard Hintenberger
differenzierung, aber auch wie sozio-kulturelle

Verdanderungen zu einer zeitgemaBen Weiterent-

wicklung einer Onlineberatungsmethodik fihren
> Psychotherapeut und Supervisor in freier

koénnen. )
Praxis
° . .
> lLehrauftrége an verschiedenen Hochschulen
> Mitherausgeber des www.e-beratungsjournal.
net
> Mitglied der www.forschungsgreisslerei.at
> Link:

> http://www.praxis-hintenberger.at
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m Zuge der Digitalisierung entwickeln sich im
Dienstleistungsbereich zunehmend Plattfor-
men, die sich zwischen Endkunden und Anbie-
ter schieben und Dienste serviceorientiert und
nah am Endkunden anbieten bzw. vermitteln:
Beispiele wie Amazon oder Ebay (Marktplatt-
formen), Uber (Taxidienste), Airbnb (Ubernach-
tungen) etc.

Was, wenn wir diese Entwicklung auf Beratungs-
dienstleistungen Ubertragen: Fur die Klient(inn)
enn der Traum einer am individuellen Bedarf
orientierten, mafBgeschneiderten, weil Zustan-
digkeiten Ubergreifenden und schnell zugang-
lichen (Online-)Beratung, fur die Beratungsfach-
krafte die Ambivalenz eines zeitflexiblen und
kleinteiligen Arbeitens (Crowdworking/Gigwor-
king) und fur die verbandlich organisierte Bera-
tung der Alptraum von Konkurrenz schlechthin?

Der Workshop stellt Szenarien vor und disku-
tiert Entwicklungen, wiinschenswerte Modelle
und Konsequenzen fur die Beratungslandschaft

heute.
°

nline

0
Beratung

Workshop 8

Plattformokonomie entdeckt Onlineberatung

Referent:

Prof. Dr. Richard Reindl

Prof. Dr. Richard Reindl, Dipl.-Theologe

und Dipl.-Padagoge, ist seit 2004 Profes-
sor flUr Soziale Arbeit, Sozialinformatik
und Sozialmanagement an der Technischen
Hochschule Nirnberg Georg Simon Ohm und
leitet das Institut fur E-Beratung.

Er forscht zur internetbasierten Beratung
und Unterstitzung.

Workshops 1-8
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NTUNrungswor k-
shop Onlineberatung

n diesem Jahr bieten wir Einsteiger*innen ins Thema Onlineberatung einen Einfihrungsworkshop an. Sie ha-
ben die Moglichkeit sich vor dem Start des Fachforums in einem Workshop zu informieren und fortzubilden.

Wer in die Onlineberatung einsteigt, hat viele Fragen: Was genau ist eigentlich Onlineberatung? Und fur
wen ist sie geeignet? Welche Voraussetzungen bendtige ich, um Onlineberatung anzubieten? Der Einfih-
rungs-Workshop richtet sich an Anfanger*innen in der Onlineberatung. Der Workshop gibt einen Uberblick
Uber die wichtigsten Fragen rund um die Onlineberatung. In kleinen Ubungseinheiten werden erste prakti-
sche Erfahrungen (z. B. beim Verfassen einer E-Mail) gemacht.

Petra Risau  Stefan Kiihne

Diplom-Padagogin, Systemische Beraterin mit den Schwer- Stefan KUhne ist Leiter der wienXtra-jugendinfo und der wienX-
punkten Pravention gegen sexualisierte Gewalt und psycho- tra-soundbase. Er ist Obmann des Bundesnetzwerk Oster-
soziale Online-Beratung, Mitinitiatorin des Kinderschutz- reichische Jugendinfos und Mitglied der Forschungsgreisslerei
portals und freie Mitarbeiterin im Forschungsprojekt www. — institut: wissenschaft. online. beratung

kinderschutzportal.de, Lehrbeauftragte, Referentin und

Mentorin fur Onlineberatung, Onlineberaterin, Redaktions- Seit 2005 Herausgeber des e-beratungsjournal.net, 2009 Her-

mitglied des e-beratungsjournal.net, Arbeitsschwerpunkte ausgabe des Handbuchs Onlineberatung (mit Gerhard Hinten-

berger). Co-Autor Einfiihrung Onlineberatung und -therapie
(2014, mit Christiane Eichenberg). Er ist als Lehrbeauftragter

u.a.: Qualifizierung von Online-Berater*innen, Entwicklung

und Konzeptionierung virtueller Beratungsangebote fur den
zum Thema Onlineberatung an verschiedenen Hochschulen

tatig.

psycho-sozialen, gesundheitlichen und Bildungsberatungs-

bereich.
Zu seinen Arbeitsschwerpunkten und Interessen gehodren: On-

lineberatung/-therapie & Onlinekommunikation, Jugendarbeit
& Jugendinformation, Gesprachsfuhrung & Moderation, Histori-

sche Benimm- & Sexualratgeber.
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#HowTo: Selbstreflexion fur
Online-Berater in zehn Impul-
sen

Dr. Astrid Dobmeier, Grinderin und Herausgeberin
von DeSelfie, dem Online-Portal rund um das Thema
Selbstreflexion, Uber die Kernkompetenz der Gegen-
wart und Zukunft.

von Dr. Astrid Dobmeier

Wer Online-Kommunikation in Schriftform oder video-
basiert professionell ausfuhrt, kommt irgendwann

an den Punkt, an dem er sich viele Fragen stellt. Im
Bestfall tauschen sich Lernende in Intervisionsgrup-
pen und Supervisionen aus. Parallel dazu kénnen
Online-Berater* auch zielfuhrend selbststandig reflek-

tieren.

Woflr das nttzlich ist? Wer sich seiner Haltung zu
Leigenen Themen®, Dauerbrennern, Glaubenssatzen
und Erfahrungen bewusster ist und diese einordnen
kann, der geht oft flexibler und fur den Prozess ziel-
fuhrender mit dem Geschriebenen und Gelesenen,
Gesprochenen und Gehdrten um. Und wird selbst

professioneller im Handeln.

FACH JOnline
FORUM |Beratung

Zehn Impulse zur
Selbstreflexion

1. Der Klient ist Experte

Nicht ich als Online-Berater stelle mich als Experte
ins Zentrum der Arbeit, sondern der Klient ist Experte
seiner selbst und erfahrt durch meine Begleitung die
Erweiterung seiner Handlungsoptionen. Ich lerne als
Berater mit jedem Auftrag und mit jedem Klientenkon-
takt dazu. Ich selbst muss dafir nicht Experte in der

Lebenswelt des Klienten sein.

FUr den guten Kontaktaufbau kann es allerdings nicht
schaden, kurz einmal in einen Ausschnitt der Lebens-
realitdten eingetaucht zu sein. Ein Beispiel: Wenn mein
Klient Fortnite spielt und das indirekt Thema und Teil
der Beratung ist, ich aber nicht einmal das Wort vorher
gehort habe, kann ich durch ein zweiminitiges Goog-
len zumindest ,gefahrliches Halbwissen“ ansammeln.
Das ist gut fur den Kontakt mit den Klienten, fur eine
konkrete Losungsfindung jedoch eher weniger wichtig.

Der Klient ist Experte Selbstreflexion:
Und? Wie ist das bei mir: Wie gut schaffe ich
es, keine Ratschlage zu geben?

> Wie gut schaffe ich es, meine Erlebenswelt von

der meiner Klienten zu trennen?

24 A. Dobmeier - #HowTo
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2. Ein Wort ist ein Wort. Ein Bild ist ein Bild.

Geschriebene Sprache ist ein System von Zeichen,
das wir zwar in unserer Kulturtechnik als Lesen und
Schreiben gelernt haben. Wie wir einzelne Worte, Aus-
drlcke, Satze und Zeichen jedoch in welchem Kontext
verwenden, wie wir schreiben, welche Kurzformen wir
in Chats benutzen oder wie wir diese mit Emojis, Sti-
cker oder Memes anreichern, ist sehr individuell und
sowohl kultur-, als auch (peer-)gruppen- und alters-
spezifisch gepragt.

Daher: Wer nicht nachfragt, was mit ,Ehrenweib“ ge-
meint ist, wer oder was Rezo, Tinder oder Slack ist,
kann leicht Gefahr laufen, zu glauben, was der Klient
damit meinen kdnnte. und, achtung, wie geht es uns
in unserer wohlerzogenen deutschen rechtschreibe-
welt eigentlich damit, wenn ein klient konsequent die
groB3- und kleinschreibung missachtet? oder noch

schlimma, total die rechtschreibung oda gramattik.

Wenn das Profilbild unseres Klienten ein rosa Haschen
zeigt, dann sehen wir ein rosa Haschen. Was das be-
deutet, warum und inwiefern es Uberhaupt etwas mit
dem Klienten zu tun hat, das soll er uns lieber selbst

erklaren. Wenn er will.

Ein Wort ist ein Wort. Ein Bild ist ein
Bild. Selbstreflexion:
Wie, rosa Haschen? Das ist doch eindeutig...Wie
gut gelingt es mir,
bene Lebensrealitat

das Geschriebene als gege-
des Gegenibers hinzunehmen
und wertzuschatzen?

Inwiefern nehme ich den standigen Lernprozess
an, meine eigene Wirklichkeit nicht mit der
meiner Klienten zu verwechseln?

3. Losungsorientierung

Meistens wendet sich der Klient erst einmal mit einem
Problem an uns. Oder zumindest mit ,etwas®, das er
fUr eines halt. Oder, das er uns erst einmal als ,,das
Problem* prasentiert. Das sollten wir in jedem Fall
wertschatzen und mit dem Prozess der Situations-

schilderung mitgehen.

Damit jedoch ein konstruktiver, zielfihrender On-
line-Beratungs-Kontakt und im zweiten Schritt ein
-Kontrakt entstehen kann, ist es essentiell, das Ziel
bzw. kleine Etappenziele, die der Klient ins Auge fasst,
immer wieder mit ihm abzugleichen - und den Auf-

trag evt. noch einmal neu anzupassen.

Online
Beratung

Die Richtung, in die gearbeitet wird, gibt der Klient vor
— und diese sollte zuversichtlich-l6sungsorientiert und
weniger problemorientiert sein. Das gibt dem Klienten
Hoffnung — und uns Online-Beratern rekursiv ein Ge-

fuhl von Optimismus.

Losungsorientierung Selbstreflexion:
> Wie gut schaffe ich es, meinem Klienten Impul-
se zur Losungshaltung zu setzen?

> Wie gut kann ich mich vom Problem des Klienten
abgrenzen?

> Inwiefern schaffe ich es, meine eigenen LG-

sungsgedanken zurtckzuhalten?

4. Wahrnehmung schulen

Geschulte Wahrnehmung heif3t: professionelles Hin-
horen, Hinsehen, Fragen und Splren — und Mut in-
nezuhalten. Als Online-Berater lernen wir, zwischen
den Zeilen zu lesen. Damit einher geht der Mut, den
eigenen Blick fur das groBe Ganze zu weiten, die
Perspektiven zu wechseln oder auch einmal den einst

begonnenen Pfad zu verlassen.

Das erfordert in der Regel viel Ubung und Lernen im
Tun. Vor allem dann, wenn wir Uber ein Medium kom-
munizieren. Hier passiert viel zwischen den Zeilen —
daher ist ein guter Online-Berater gut beraten, wenn
er sich beim Lesen von Texten und in Kommunikati-
onssituationen wie ein neugieriger Feldforscher durchs
Dickicht der Zeichen bewegt.

Offenheit und Neugier kdnnen neben ,richtigen* Tech-
niken wie beispielsweise MBSR, Meditation oder Yoga
die besten Lehrmeister fir unsere Wahrnehmungs-

schulung sein.

Wahrnehmung schulen Selbstreflexion:
Welcher Wahrnehmungstyp bin ich selbst? Lerne
ich am ehesten Uber das Sehen,
oder das Fihlen?

das Horen —

Inwiefern bin ich offen genug fir die Wahrneh-
mungskandle meiner Klienten?

Welche Kanadle sollte ich einmal ganz gezielt
reaktivieren?

5. Feedback geben und nehmen

Ob in fachlichem Austausch, in Intervisionsgruppen
oder in Supervisionen: Aus konstruktivem Feedback

kénnen wunderbare Wachstumschancen resultieren.

A. Dobmeier - #HowTo
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Wenn ich es will. Und wenn mein Gegeniber es will.
Das Feedbackgeben und —nehmen sollte gelernt sein:
Wertschatzend-konstruktives Feedbackgeben hat viel
mit Beobachtung und nichts mit Bewertung zu tun.
Feedback anzunehmen, ohne sich gleich rechtfertigen
zu wollen? Richtig, auch das erfordert: Gben, Uben,
Uben. - Und beim Feedback immer dran denken: You
get what you give.

Feedback geben und nehmen Selbstreflexion:
Wie offen bin ich flur Feedback?

> Wie gehe ich mit Kritik um, inwiefern kann ich
Dinge gut lassen?

> Wie wertschatzend formuliere ich selbst Feed-
back, wenn ich etwas &ulern mochte?

6. Wissen teilen

Heute, im Zeitalter von Digitalisierung und Transfor-
mationsprozessen, die das soziale und padagogische
Leben genauso durchziehen wie die freie Wirtschaft,
kénnen wir als Online-Berater ruhig groBRzlgig unser
Wissen teilen. Tools, Konzepte und Theorien sind
ohnehin alle googlebar. Oder auf YouTube nachzu-

schauen.

Aus dem Teilen von Wissen kann Kooperation ent-
stehen. Aus Kooperation kann wiederum Vertrauen
wachsen. Und wer sich als Mensch in seinem Wesen
angenommen fuhlt und Vertrauen spurt, kooperiert
sehr energievoll. Wer Wissen teilt, profitiert in jedem
Fall. Kommt einmal nichts Addquates zurlck, andert
das ja nichts an der eigenen Qualitat.

Das steht unserer sich wandelnden Lebensrealitat gut
zu Gesicht und kann Ausdruck in der eigenen Inter-
visionsgruppe finden, in Arbeitsgemeinschaften oder
— um ein aktuell erfolgreiches Reflexionsprogramm zu

nehmen - in einer Working-Out-Loud-Gruppe.

Wissen teilen Selbstreflexion:
Wie offen gehe ich mit Wissen um?

> Wie fihlt es sich an, wenn andere mit mir Wis-
sen teilen?

> Was ist der Vorteil, was der Nachteil vom
Wissenteilen?

7. Vorbild suchen

Ich hatte in meiner beruflichen Laufbahn das Gluck,

26 A. Dobmeier - #HowTo
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von wunderbaren Mentoren geférdert zu werden.
Sowohl in meiner Zeit als Studierende, als auch als
angehende Journalistin und spéter als Beraterin. Fri-
her von Professoren. Dann von Foérderern im Journa-
lismus. Spater von Lehrenden, die ich wahrend meiner
Weiterbildungen traf, von Kollegen und Kolleginnen im

Beraterkreis. Von Kreativen.

Wie sehr ich noch heute davon profitiere! Gerade in
der Beratung ist es so, dass wir uns haufig an gelebten
Vorbildern orientieren kdnnen. Das heif3t nicht, dass
wir spater nicht unseren eigenen Stil entwickeln. Nicht
umsonst wird auch heute noch das Modell ,Vorbild
und Nachahmung®“ im reformpadagogischen Ansitzen

so erfolgreich gelebt.

Dafur bin ich dankbar und versuche das heute jungen
Menschen zurtickzugeben. So kann sich ein Vorbild-
kreis auch gut wieder schlieBen. Ware schon, wenn
dieser Umstand auch bei Ihnen zum nachsten Punkt

fihren kénnte...

Vorbild suchen Selbstreflexion:
> Wer ist mein Vorbild — und inwiefern?

Welche Werte mochte ich selbst verfolgen, wel-
che nicht?

> Inwiefern traue ich mich, aktiv nach Mentoren
zu suchen?

8. Vorbild sein

Vorbilder haben, ist eine Seite. Selbst versuchen, Vor-
bild zu sein, die andere. Mit wachsender Anzahl an
Online-Beratungsprozessen und mit der damit wach-
senden Erfahrung, wéchst auch die Verantwortung, die
wir gegenlber unseren Klienten haben.

Ein guter Online-Berater sollte selbst bereit sein, an
seiner eigenen Weiterentwicklung zu arbeiten und als
gutes Vorbild durchs Leben zu gehen. Okay, keiner
ist unfehlbar ... und der Anspruch ist vielleicht etwas
hoch gewahlt...und wir wachsen ja bekanntlich mit

unseren Aufgaben. Jeder lernt standig dazu.

Vorbild sein Selbstreflexion:
In welcher Hinsicht kann ich mir vorstellen
Vorbild sein?

Worin kann ich nicht Vorbild sein, weil es
noch mein eigenes Entwicklungsfeld ist?

Was heilt es fiur mich, Vorbild zu sein?
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9. Lust auf Lernen

Das fur mich allerwichtigste Lernfeld fir Online-Bera-
ter: immer neugierig und offen zu bleiben. Kritik kons-
truktiv aufzunehmen und sich personlich und fachlich
weiterzuentwickeln. Darauf zu vertrauen, was man
kann, denkt und fuhlt. Sich im Nicht-Wissen tben.
Den Mut haben, sich selbst zu hinterfragen. Interdiszi-

plinar denken.

Und irgendwann auch die Erkenntnis haben: Syn-
chrone Kommunikation ist nicht mehr oder weniger
wert als asynchrone. Technisch up to date zu sein
und technischer Experte zu sein, ist aus meiner Sicht
weniger wichtig als Aufgeschlossenheit gegentber
Neuem. Neue ,Familienmitglieder” wie Alexa, Siri oder
Cortana sollten wir nicht per se verurteilen, sondern
im ersten Schritt liebevoll in unserem Universum be-

griBen.

SchlieBlich sind sie in vielen Familien bereits Lebens-
realitdt. Und wer sind wir, zu beurteilen, ob das ein

Jfalsches® im ,richtigen” Leben ist?

Lust auf Lernen Selbstreflexion:
Inwiefern kann ich mich von der schulischen
oder universitdren Lernidee des Noten- und
Punktesammelns trennen?

In welchen Feldern ist es mir wichtig, furs
Leben zu lernen?

Welches Feld identifiziere ich fir mich als

ein wichtiges, um Online-Berater zu werden

oder zu sein?

10. Balance aus Online- und Offline-Leben

Womit wir bei einem sehr wichtigen #How To an-
gekommen waren: In Online-Beratungen werden wir
h&ufig implizit mit Sucht-Themen konfrontiert. Und
nattrlich ahnen und wissen wir: Digitalisierung und
Onlinesein hat mindestens genauso viele Vorteile wie
Nachteile.

Daher sind wir als Online-Berater auch ganz beson-
ders gefordert: Sich bewusst eigene Grenzen zum
Thema Erreichbarkeit, Schnelligkeit und Flexibilitat zu
setzen. Versuchen, die ganz eigene personliche Balan-

ce zu finden.

uUnd zum Lernen fur Online-Berater gehort dazu: Bei
aller Flexibilitat immer wieder Erdung und Ruhe fin-

den. Auszeiten nehmen. Digital Detox.

Online
Beratung

Fazit in einem Satz: Ein guter Online-Berater ist nur so

gut wie sein state of mind and body.

Balance Online-0ffline Selbstreflexion:
Wie sieht es mit meiner Bildschirmzeit aktuell
aus?

> Inwiefern schaffe ich es, mein Offline-Leben

in Balance zu halten, wie schaffe ich auch

korperlichen Ausgleich?

Wie gut pflege ich meine Offline-Kontakte?

Ein opulenter Werkzeugkasten alleine macht noch
keinen guten Berater aus - offline wie online. Ent-
scheidend ist, einerseits durch das praktische Tun
eine gewisse Routine zu entwickeln und sich Uber
Feedbackprozesse weiterzuentwickeln. Andererseits
erkennt man souverane Online-Berater vor allem
daran, dass sie eine eigene Haltung zu den unter-
schiedlichen Tools, gegentber den Klienten und dem
Gesamtsystem, in dem jene sich bewegen, entwickelt
haben. Daraus kann schlief3lich ein ganz eigener Be-

ratungsstil wachsen.

Dr. Astrid Dobmeier, Jahrgang 1974, ist Grinderin und
Herausgeberin des Online-Portals www.deselfie.de
und Referentin am Fachforum Onlineberatung 2019.
Sie ist Kommunikationswissenschaftlerin, Systemische
Beraterin, Therapeutin, Coach und Supervisorin (vft/
DGSF) in eigener Praxis und berat Einzelpersonen,
Paare, Familien, Teams und Organisationen in Ver-
anderungsprozessen. Als gelernte Redakteurin hat

sie fruh das Handwerk des Schreibens gelernt — und
kombiniert dieses seit 2007 aktiv in der Online-Bera-
tung, unter anderem war sie ehrenamtlich drei Jahre
bei der kids-hotline in der Pionierarbeit der Online-
beratung fur Kinder und Jugendliche tatig. Heute lehrt
sie an Hochschulen und ist als Systemische Weiter-
bildnerin an den Schnittstellen zwischen freier Wirt-

schaft und psychosozialem Bereich tatig.

www.deselfie.de

von Dr. Astrid Dobmeier
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#How To: Ein Tool zur
Selbstreflexion —
der Learning Circle

Um sich selbst als Online-Berater weiterzuentwickeln,
stelle ich Ihnen ein ganz einfaches Tool vor: den Le-
arning Circle. Der Lernkreis ist ein Meta-Konzept, das
auf dem Prinzip der Lernenden Organisation basiert
und auf sehr einfache Art und Weise Selbstreflexions-
prozesse férdern kann. Anzuwenden entweder in der
frihen Phase eines Beratungsprozesses — oder nach
einem Beratungsprozess.

von Dr. Astrid Dobmeier

PREVIEW: IN DER FRUHEN PHASE DES BERATUNGS-
PROZESSES

Frage 1:

Wie schaffe ich es, dass wir — Berater und Klient -
ein gemeinsames Verstandnis zur Ausgangssituation

und den Herausforderungen herstellen kdnnen?

Frage2:

Welches Ziel und welcher Weg kristallisieren heraus?
Werden die Ziele auf dem Weg immer wieder ange-
passt, verandern oder verworfen — und welche Aus-
wirkungen hat das auf Prozess, Klient und mich als

Berater?

Frage 3:

Inwiefern lauft die Umsetzung der gesetzten Ziele
kraftvoll von Seiten des Klienten — und welche Etap-
penziele springen dabei fur den Klienten heraus —
oder nicht? Welche Auswirkungen hat das fur mich als

Berater?

Frage 4:

Wie erlebe ich mich selbst bisher im Prozess? Wie
erlebe ich den Klienten und welche Auswirkungen
hat das auf meine Art zu kommunizieren? Welche auf
Frequenz, Qualitat und Quantitat der Online-Kommu-
nikation?
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DeSelfie

> Link:
> https://deselfie.de

REVIEW: NACH DEM BERATUNGSPROZESS

Frage 1:

Inwiefern haben wir — Berater und Klient — ein ge-
meinsames Verstandnis zu Ausgangssituation und
Herausforderungen herstellen koénnen? Wo lagen wir

nahe beieinander, wo auseinander?

Frage 2:

Welches Ziel und welcher Weg kristallisierten sich im
Verlauf des Prozesses heraus? Wurden die Ziele auf
dem Weg angepasst, verandert oder verworfen — und
welche Auswirkungen hatte dies? Konnte ich als Be-
rater gut meine eigenen Hypothesen und Ziele loslas-
sen? Inwiefern habe ich es geschafft, dem Prinzip der
LHilfe zur Selbsthilfe* zu folgen, ohne mich als Experte

zu platzieren?
Frage 3:

Inwiefern lief die Umsetzung der Ziele dann kraftvoll
von Seiten des Klienten — und was ist dabei fur den
Klienten ,herausgesprungen“ — oder was nicht? Und

welche Auswirkungen hatte das fur mich als Berater?

Frage 4:

Wie habe ich mich selbst, das Thema, den Prozess
und den Klienten erlebt und wahrgenommen? Was
habe ich aus dieser Sequenz fur die nachsten Prozes-
se gelernt, was wirde ich beim nachsten Mal anders
machen, was kann ich gut annehmen, was lasse ich

beim Klienten?
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Zum Thema Selbstreflexion Uber DeSelfie
fur Online-Berater weiter-
lesen, sehen und horen:

DeSelfie ist das erste Portal zum Thema Selbstrefle-
xion. DeSelfie regt Interessierte an, Uber sich selbst,
ihr Denken, FUhlen und Handeln zu reflektieren — und

) ) ) sich personlich weiterzuentwickeln. Professionelle
> Mehr Kommunikationspsychologie
Helfer wie Online-Berater kdnnen von Impulsen und

Watzlawick, Paul (2016): Menschliche Kommunikation: Tools profitieren, denn DeSelfie erklért auf wissen-

Formen, Stérungen, Paradoxien. Gottingen: Hogrefe
Verlag.

schaftlicher Basis, inwiefern Selbstreflexion hilfreich
sein kann, stellt Methoden zur Selbstreflexion vor und
regt durch Impulse und Inhalte zur Selbstreflexion an.

L ) ) www.deselfie.de
> Wunderbar als selbstkritische Projekti-

onsflache geeignet
Die britische Science-Fiction-Serie Black Mirror. Staffel Um in Zukunft redaktionelle DeSelfie-Artikel in groBe-
1 bis 5 auf Netflix. ren Abstanden kompakt und gesammelt zu erhalten,
registrieren Sie sich gerne fur den Newsletter: www.

Anregungen zu positiven Wachstumschancen deselfie.de/newsletter/

und Selbstreflexion

Satir, Virginia (2001): Meine vielen Gesichter. Minchen:

kosel Verlag. *Aus Grinden der Lesbarkeit und der Einfachheit
halber wahle ich jeweils die ménnliche Form. Ich fuhle
mich als Frau dadurch nicht diskriminiert und hoffe,

> Zum Thema Transformation und Fihrun
g dass es Ihnen - als lesende Frau — auch so ergehen

Malik, Fredmund (2015): Navigieren in Zeiten des Um- maoge.
bruchs: Die Welt neu denken und gestalten. Frankfurt:

Campus Verlag.

> Mehr Uber Kybernetik 2. Ordnung und
Konstruktivismus

Foerster, Heinz und Porksen, Bernhard (2019): Wahr-
heit ist die Erfindung eines Lugners. Heidelberg: Carl
Auer Verlag.

Schon im Spiegel seiner selbst zu horen

Friher nur Rapper, heute auch Buddhist und Coach:
Curse spricht auf seinem Podcast Uber Lebenser-

kenntnisse: curse.de/podcasts/

Uber junge Kommunikation auf DeSelfie

Google: DeSelfie + Zeichen unserer Zeit
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Face-to-Face und mehr:
Konzeption von Blended
Counseling in der
Suchtberatung

Patricia Flammer, Martina Hérmann, Dania Aeberhardt

und Dominik Tschopp

Abstract

Das Projekt «Face-to-Face und mehr — Neue Modelle
fur Mediennutzung in der Beratung» hatte zum Ziel,
in Kooperation mit Partnern aus Praxis und Hoch-
schule erstmals Blended Counseling-Szenarien fur
die Suchtberatung zu entwickeln, zu erproben und zu

evaluieren.

In einem partizipativen Entwicklungsprozess wurden
mit zwei Suchtberatungsstellen sowie der Schweize-
rischen Fach- und Koordinationsstelle Sucht Infodrog,
die das Onlineportal SafeZone betreibt, mogliche
Vorgehensweisen bei der gezielten Kombination ana-
loger und digitaler Kommunikationskanale in der
Beratung ausgelotet. Ausgewahlte Szenarien wurden
anschliessend erprobt und evaluiert. Dies mindete in
die Erarbeitung von Empfehlungen fir die Beratungs-
praxis. Darin wurden klientelbezogene, beratungsfach-
liche und organisational als bedeutsam identifizierte
Aspekte integriert.

Im Projekt zeigte sich, dass Blended Counseling in der
Suchtberatung als zukunftstrachtiges professionelles
Beratungsformat wahrgenommen wird. Die Fachkréafte
sahen fur verschiedene Zielgruppen, Beratungsanlie-
gen, Lebenslagen und Beratungsphasen einen Nutzen,
benannten aber auch beratungsfachliche, technische
und organisatorische Herausforderungen. Als zentral
erwies sich, nutzerfreundliche Tools mit Anforderun-
gen des Datenschutzes in Einklang zu bringen, damit
neue Zugange und flexiblere Kontaktmoglichkeiten fur

Hilfesuchende attraktiv sind und zugleich die berateri-
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sche Vertraulichkeit geschitzt bleibt.

Zielsetzung und Fragestellungen

Ziel des Projekts war, empirisch gestitzt ein erstes
Modell fur Blended Counseling fur die Suchtberatung
zu konzipieren. Unter Blended Counseling wird dabei
die gezielte Kombination verschiedener Beratungs-
kanale (digitale Medien, klassisches Telefon, Face-
to-Face) bezeichnet. Damit wollte das Projekt einen
Beitrag zu einer zukunftsorientierten, flexiblen und ad-
ressatengerechten Beratung von Klientel der Sozialen

Arbeit und angrenzenden Beratungskontexten leisten.

Die projekbezogenen Uberlegungen zu einem pro-

fessionellen Blended Counseling basieren auf einem
dreidimensionalen Denkmodell, das die Ebenen der
Klientel, der Organisation und den Beratungsprozess
bertcksichtigt. Folgende Leitfragen wurden verfolgt:

> Ebene der Klientel: Fir welche Zielgruppen
kann Uber Blended Counseling ein Mehrwert
generiert werden? Welche Zugange zum Bera-
tungsangebot bzw. im Beratungsprozess werden
befordert? Bei welchen Zielgruppen besteht das
Risiko, den Zugang zu erschweren?

Ebene des Beratungsprozesses: Wie sehen mog-
liche Blended Counseling-Szenarien in der
Suchtberatung aus? Welche Vor- und Nachteile
ergeben sich daraus? Welche Kompetenzen bend-
tigen Beratungsfachkrafte fur Blended Counse-
ling?

> Organisationale Ebene: Welche institutionellen
Voraussetzungen (Konzept, technische Ausstat-
tung etc.) sind notwendig fir Blended Coun-
seling? Wie gestalten sich die Anforderungen
an beraterische Vertraulichkeit/Datenschutz?
Welche technischen Losungen sind sinnvoll
notwendig und realisierbar?

Das Projekt zielte darauf, verschiedene Blended Coun-
seling-Szenarien am Beispiel der Suchtberatung zu
konkretisieren. Auf organisationaler Ebene sollten
erste Empfehlungen resultieren, wie die Vertraulichkeit
der Beratung gewahrleistet werden kann und wel-

che Kriterien geeignete Tools unter BerUcksichtigung
relevanter Datenschutzfragen erfillen missen. Zudem
war avisiert, Szenarien zur erweiterten Nutzung der
Plattform SafeZone im Sinne eines Blended Counse-
ling zu entwickeln.

Hintergrund und Forschungsstand

Der digitale Wandel der letzten Jahre hat die Alltags-
kommunikation stark verandert. Dies lasst sich auch

in Beratungskontexten im psychosozialen Feld be-
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obachten. Durch die verbreitete Nutzung von Smart-
phones werden Beratungsanliegen vermehrt auch in
digitaler Form an Beratende herangetragen. Im letzten
Jahrzehnt haben sich neben der klassischen Prasenz-
und Telefonberatung zahlreiche onlinebasierte Bera-

tungsangebote entwickelt.

Blended Counseling geht hier einen Schritt weiter: es
nimmt die systematische, konzeptionell fundierte und
passgenaue Kombination von digitalen und analogen
Kommunikationskanélen in den Blick (vgl. Flammer/
Hormann 2018). Dies erfolgt mit dem Ziel, die Vorteile
der einzelnen Kommunikationskanale gezielt zu ver-

schranken.

Abb.1: Projektdefinition Blended Counseling

Der Fachdiskurs zu Blended Counseling ist noch jung
(siehe dazu Weiss 2013, Hormann 2018) und in der

Beratungspraxis finden sich noch kaum konzeptionell

Blended Counseling
umfasst die systematische,
konzeptionall fundierte,
passgenaus Kombination
verschiedener digitaler und
analoger Kommunikationskanale
in der Beratung.

5
&
@

getragene Ansétze (vgl. Hormann 2018). Den bisherigen
Uberlegungen gemeinsam ist, dass sie in diesem Mix
digitaler Medien mit der Face-to-Face (F2F)-Beratung
viel Potential sehen: Blended Counseling setzt am
Kommunikationsverhalten des GegenUbers an, sodass
Beratungsprozesse lebensweltnaher, passgenauer und
flexibler gestaltet werden kdnnen. Zudem zielt es auf
einen verbesserten Zugang zur Beratung, eine Inten-
sivierung der Beratung, eine Stabilisierung der Bera-
tungsbeziehung und auf eine grossere Nachhaltigkeit

von Beratung.

Methodisches Vorgehen und Projektdesign
Das Vorgehen gliederte sich in drei Phasen:

Phase 1:

Weiterentwicklung allgemeiner Erfordernisse fur

Online
Beratung

Blended Counseling: dies umfasste die konzeptionelle
Grundlegung fur ein Blended Counseling-Modell fur
die Soziale Arbeit bzw. die psychosoziale Beratung.
Zudem wurden relevante Datenschutzfragen recher-
chiert und bearbeitet sowie mogliche Beratungstools
bzw. Plattformen fur Blended Counseling recherchiert

und vorausgewahlt.

Phase 2:

Entwicklung von Blended Counseling-Szenarien fir
die Suchtberatung: In einem partizipativen Prozess
mit Fachkraften und Leitungspersonen der Praxis-
partner (ZUrcher Fachstelle fur Alkoholprobleme,
Berner Gesundheit, Infodrog) wurden insgesamt zwolf
Blended Counseling-Szenarien entwickelt. Drei davon
waren Szenarien fur die Onlineplattform SafeZone, in
welchen etablierte Onlineformate durch einen Wech-
sel in die F2F-Beratung weiterentwickelt werden. Zur
Szenarienentwicklung fanden mit sechs Fachkraften
beider Beratungsstellen drei Entwicklungsworkshops
statt, um Beratungsverlaufe mit kombiniertem Me-
dieneinsatz moglichst realitdtsnah zu konzipieren.
Ergédnzend wurde exemplarisch die Sichtweise von
Klientinnen und Klienten aus der Suchtberatung erho-

ben und in den Entwicklungsprozess einbezogen.

Im Anschluss an die Szenarienentwicklung wurden
funf der Szenarien zur Erprobung ausgewahlt. Nach
zwei Schulungen fur die erprobenden Fachkréfte fand
zwischen Mai und August 2018 die Erprobung in der
Beratungspraxis statt. Die Fallverlaufe wurden zwecks
Evaluation dokumentiert.

Phase 3:

In der letzten Phase wurden die Erkenntnisse zu-
sammengefihrt und bilanziert. In zwei Workshops
wurden die Evaluationsergebnisse im Projektteam
bzw. mit den Praxispartnern diskutiert. Dies resultierte
in Uberarbeiteten Blended Counseling-Szenarien und

Handlungsempfehlungen fur die Beratungspraxis.

Ausgewahlte Projektergebnisse und Diskus-
sion

Struktur und Funktion eines Szenarios:
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Die entwickelten Szenarien verstehen sich als konzep-
tioneller Orientierungsrahmen, weniger als konkrete
Handlungsanweisung. Ein Szenario konkretisiert, flr
welche Art von Klient/in und fir welche fachliche
Ausgangslage es hilfreich sein kdnnte. So zielt z.B. das
Szenario «Beratung von temporar anwesenden Klien-
ten/Klientinnen» auf Personen, welche wegen 6rtlicher
Distanz, fehlender zeitlicher Passung oder aufgrund
gesundheitlicher Einschrankungen nicht personlich
erscheinen kénnen. Aufgrund der Vertrautheit mit und
der Praferenz von bestimmten digitalen Medien sei-
tens Klientel und anhand der Verfligbarkeit von daten-
schutzkonformen Medien auf der Beratungsstelle wer-
den im Szenario potentielle Kommunikationskanale
erwogen. Ein Szenario bildet zudem Voriberlegungen
ab, welches digitale Medium im Beratungsprozess aus
welchen Grinden verwendet werden soll. Schliess-
lich legt es auch dar, welche Impactfaktoren bzw.
Ziele mit diesem Szenario angestrebt werden. Dabei
weisen die verschiedenen Szenarien unterschiedliche
Schwerpunkte auf, so z.B. die Gestaltung einer be-
stimmten Beratungsphase, das Erweitern des Zugangs
zu einem Beratungsangebot oder die Lebenssituation

vom Gegenuber.

Toolauswahl und -einsatz:

In der Erprobungsphase standen grundsatzlich HIN-
Mail bzw. die im Projekt recherchierten datenschutz-
konformen, flexibel und rasch einsetzbaren Tools
ProtonMail und Threema (Messenger) zur Verfugung.
Ferner wurden neben der F2F-Beratung die in den
Beratungsstellen bereits vorhandenen Kanile Userli-
ke-Livechat, Telefon sowie Trinktagebuch-Apps in die
Erprobung einbezogen. — In den 19 dokumentierten
Fallen mit total 106 Beratungskontakten von insge-
samt 10 Fachpersonen wurden haufig F2F-, Telefon-,
E-Mail-Kontakte genutzt, vereinzelt kamen auch der

Messenger und die erwahnte App zum Einsatz.

Einblick in die Evaluationsergebnisse:

Der bewusste und organisational legitimierte Einsatz
von Blended Counseling wurde von den Fachkraften
als sehr positiv wahrgenommen. Die kombinierte
Verwendung verschiedener Einzeltools zeigte viele
positive Effekte. Insbesondere erganzende E-Mail-
und Telefonkontakte bargen fur das Gegeniber einen

grossen Nutzen. Sie konnten Fachkrafte bei hoher
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F2F-Termindichte entlasten. Gleichzeitig standen

Uber den Mix der Kommunikationskanale kurzfristige
Kontaktmadglichkeiten fur unterschiedliche Phasen im
Beratungsprozess zur Verfugung. So war es auch in
schwierigen Situationen mdglich, den Kontakt zum
Klienten oder zur Klientin zu halten und so die Bera-
tung zu stabilisieren. Uber den beraterischen Einsatz
von E-Mail zwischen F2F-Kontakten konnte gezielt die
Selbstreflexion angeregt und fur den Beratungspro-
zess genutzt werden. Es zeigte sich, dass erganzende
digitale Beratungskontakte eine Kontinuitat und Stabi-
lisierung des Beratungsprozesses auch unter schwie-
rigen Bedingungen ermdglichten. Die Medienwahl im
Beratungsverlauf erwies sich als von unterschied-
lichen Motiven abhangig, so auch von der zeitlichen,
ortlichen und gesundheitlichen Verfligbarkeit des
Gegenubers, der Medienaffinitdt und Schreibkompe-
tenz (bei E-Mail und Messenger) und dem Mediennut-
zungsverhalten beider Parteien.

Fur die Beratenden gilt es, die eingesetzten Tools
sorgsam zu verknUpfen, da der Einsatz unterschied-
licher technischer Losungen zu einem Medienbruch
fuhren kann. Ferner zeigte sich eine Herausforderung
darin, die technischen Sicherheitsanforderungen
(Datenschutz), die fur die Vertraulichkeit der Beratung
erflllt sein mUssen, und die Benutzerfreundlichkeit
in Einklang zu bringen. So gilt es die Klientinnen und
Klienten dafur zu sensibilisieren, zusatzliche «sichere»

Tools zu Beratungszwecken zu installieren.

Als starke Erfolgsfaktoren fur Blended Counseling
sahen die Erprobenden zudem die Beratungsbezie-
hung bzw. das Vertrauen zur Beratungsperson sowie
die Bereitschaft zur Selbstreflexion des Gegenubers.
Als wichtige Gelingensfaktoren seitens Beratungsper-
son zeichneten sich deren offene Haltung gegentber
Blended Counseling ab, die Medienaffinitat sowie die
Fahigkeit, das eigene methodische Vorgehen und das
Beratungskonzept situativ und individuell auf die ein-

gesetzten Medien abzustimmen.

Eckdaten zum Projekt

Forschungsteam:



FACH
FORUM

Prof. Dr. Martina Hormann (Projektleitung), Dania
Aeberhardt, MSc, Patricia Flamsmer, lic. phil., Alexandra
Tanner, MSc (Hochschule fir Angewandte Psychologie
FHNW), Dominik Tschopp, lic. phil.

Laufzeit des Projekts:

1.4.2017 bis 3112.2018

Hochschulpartner:

Hochschule fur Angewandte Psychologie FHNW

Praxispartner:

Stiftung Berner Gesundheit, Zircher Fachstelle fur
Alkoholprobleme, Schweizerische Koordinations- und

Fachstelle Sucht infodrog

Projektforderung:

Stiftung FHNW

Der Schlussbericht mit Handlungsempfehlungen fur
die Praxis ist auf www.blended-counseling.ch verfig-

bar. Weitere Projektpublikationen: siehe Literatur.

Online
Beratung

Literatur

Flammer, Patricia/H6rmann, Martina (2018). Flexibel
und passgenau beraten — Blended Counseling. In:
ZESO Zeitschrift fur Sozialhilfe, 3/2018, 16-18.

Hérmann, Martina/Aeberhardt, Dania/Flammer, Patri-
cia/Tanner, Alexandra/Tschopp, Dominik/Wenzel, Joa-
chim (2019). Face-to-Face und mehr — neue Modelle
fir Mediennutzung in der Beratung. Schlussbericht
zum Projekt. Olten: FHNW. URL: www.blended-coun-
seling.ch/forschung_entwicklung/2019_Face_to_Face_
und_mehr_Schlussbericht_ FHNW.pdf

Hormann, Martina (2018). Blended Counseling. Me-
diennutzung und Potenzialeinschatzung in Handlungs-
feldern der Sozialen Arbeit. In: Soziale Arbeit, 67(6),
202-209.

Hormann, Martina/Flammer, Patricia/Tanner, Alexan-
dra/Tschopp, Dominik/Aeberhardt, Dania (2018). Blen-
ded Counseling in der Suchtberatung. In: Suchtmaga-
zin, 6/2018, Jg. 44, 21-26.

Weiss, Stefanie (2013). Blended Counseling: Zielorien-
tierte Integration der Off- und Onlineberatung. Ham-

burg: Diplomica Verlag.

P. Flammer - Face-to-Face und mehr 33



e-beratungsjournal.net - Fachzeitschrift fir Online-
beratung und computervermittelte Kommunikation 15.
Jahrgang, Heft 1, Artikel 2, 2019, ISSN 1816 - 7632

Prozessmodelle flr die
schriftbasierte Onlinebera-
tung

Gerhard Hintenberger

Zusammenfassung

In Beratungen bilden sich wiederkehrende Muster und
Ablaufe ab, die bewusst eingesetzt werden kdnnen,
um Beratungsprozesse zu steuern. In diesem Artikel
werden fur die Mailberatung und fir die Chatberatung
Modelle vorgestellt, die eine Strukturierung schriftba-

sierter Kommunikation ermdglichen.
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Abstract

During consultations there are recurring patterns and
sequences, which can be used consciously to drive
the consulting process. In this article, we present
models for mail and chat consultations which allow to
structure communication in written form.
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1. Einleitung

Beratungs- und Psychotherapieverlaufe kénnen als
prozessuales Geschehen beschrieben werden in
denen sich einerseits wiederkehrende Verlaufsmuster
herauskristallisieren, andererseits sehr individuelle
Elemente zum Tragen kommen (Petzold, 2003). In
diesem Spannungsfeld bewegen sich seit jeher Pro-
zesstheorien, die unabhangig von der theoretischen
Ausrichtung, die Beschreibung und Gestaltung des
Behandlungsverlaufes zu erfassen versuchen. Thiel
(2003) geht davon aus, dass sich professionelle Be-
ratung auch dadurch von einer Alltagsberatung unter-
scheidet, dass sie eine konkrete Vorstellung dartber
entwickelt, ,in welche inhaltlichen bzw. zeitlichen
Abschnitte, Stadien oder Phasen sich der Verlauf einer

Beratung strukturieren lasst” (S. 74).

Die vorgenommene Strukturierung umfasst hier so-
wohl die Einzelsitzung als auch den gesamten The-
rapie- und Beratungsverlauf und wird als wichtiges
Element interventorischen Basisverhaltens angesehen
(Hoffmann, 2015). Berater*innen stehen vor der an-
spruchsvollen Aufgabe, die Inhaltes des Beratungs-
geschehens zu analysieren, nonverbale Begleitphano-
mene zu erfassen, eine Beziehung zum Ratsuchenden
herzustellen, adaquate Entscheidungen fur Interven-
tionen zu treffen und diese Anforderungen mit Hilfe
von Schematisierungen und Phaseneinteilungen in
eine Struktur zu bringen (Gieseke, Kapplinger & Otto,
2007). Dies fuhrt unweigerlich auch zu der Frage, wel-
che Wirkfaktoren in Beratungsprozessen am Werk sind
und in der Folge zu erfolgreichen Beratungen fiihren.
Das Kontextmodell von Wampold und Imel (2018) und
seine Adaptierung durch Weinhardt (2018) bietet hier
eine Rahmung, die auch fir die Onlineberatung eine
hohe Relevanz aufweist. Die Phasenmodelle weisen
dabei durchaus Ahnlichkeiten auf. Als gemeinsame
Schnittmenge sind folgende Elemente auszumachen:
Gestaltung der Anfangsphase, Auftragsklarung, Ziel-
findung und diagnostische Analyse, Durcharbeiten der
Themen, Evaluierung und Integration sowie Kontinui-
tatssicherung. Allen Modellen liegt die Erkenntnis zu-
grunde, dass eine chronologisch ablaufende Struktur
von Beratungsprozessen idealtypisch konstruiert ist
und eine messerscharfe Trennung in der Praxis nicht
erfolgen kann (Stimm & Freide, 2016).

Diese Uberlegungen gelten auch fiir die Onlinebera-
tung, wobei durch die schriftliche Codierung spezielle

Elemente zum Tragen kommen. So erfolgt in einer






Mailberatung der Prozess des Schreibens zunachst
mit sich alleine in Gegenwart einer schriftlich vor-
liegenden Klient*innenanfrage. Die Strukturierung
eines Beratungsprozesses umfasst hier also auch
den Prozess des Lesens und Schreibens ohne direkte
Klient*innenkommunikation. Im Vordergrund steht
weniger der zeitliche Ablauf als besonderes Struktur-
element als die Anzahl der Worter, die Gliederung

in Absatzen, Besonderheiten in der Zeichensetzung
oder grafische Hervorhebungen. Para- und nonverbale
Elemente werden also durch visualisierte Strukturie-
rungshilfen ersetzt.

Schriftbasierte Kommunikation strukturiert per se
pragnanter als muindliche Kommmunikation und ermdog-
licht dadurch vor allem in einer zeitversetzten Modali-
tat den reflektierten Einsatz von Interventionen, um
Beratungsprozesse zu steuern. Dies wird speziell im
Kontext der Onlinetherapie genutzt, die vorwiegend
auf kognitiv-verhaltenstherapeutischen Konzepten mit
stark manualisierter Ausrichtung aufbaut (siehe auch
Berger, 2015; Knaevelsrud, Wagner & Bottche, 2016).
Interessanterweise steht dies in einem gewissen
Widerspruch zu Entwicklungen im Face-2-Face-Be-
reich, wo eine Abkehr von einem manualisierten hin
zu einem starker individuell ausgerichteten modu-
larisierten Vorgehen zu beobachten ist (Bohus, 2013;
Sack, 2019). Onlineberatung zeichnete sich im Gegen-
satz zur Onlinetherapie von Beginn durch eine starke
Prozessorientierung aus, sodass grundsétzliche Uber-
legungen zur Prozessgestaltung hier von wesentlicher
Bedeutung waren und bis heute sind. Im vorliegenden
Artikel werden fur die Mail- und die Chatberatung Mo-
delle vorgestellt, die eine prozesshafte Strukturierung

schriftbasierter Kommunikation ermaéglichen.

2. ,Landkarten des Verstehens” in der
Mailberatung: Vom Text erfassen zum Text
verfassen

Fur den Bereich der Onlineberatung wurde von Knatz
und Dodier (2003) zu einem sehr frihen Zeitpunkt ein
Modell zur Beantwortung von Mailanfragen vorgelegt,
das bis zum heutigen Zeitpunkt eine weite Verbreitung
gefunden und sich in der Praxis gut bewahrt hat. Das
sogenannte ,Vier-Folien-Konzept* (Knatz & Dodier,
2003, S. 142ff)) versteht sich als Orientierungshilfe

im Beantwortungsprozess auf der Grundlage einer
hermeneutischen Herangehensweise. Die Mailanfra-

gen werden den eigenen Resonanzen zur Verfugung
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gestellt und in der Folge in mehreren Schritten auf
dahinterliegende Sinnstrukturen untersucht. Ziel ist
es, Verstehenszusammenhange zu erschlieBen, die die

Grundlage fur eine dialogorientierte Antwort bilden.

Das hier vorgestellte Prozessmodell ,Landkarten des
Verstehens” zur Beantwortung von Mailanfragen im
Rahmen einer schriftbasierten Onlineberatung baut in
groBen Teilen auf dem Konzept von Knatz und Dodier
auf und ergénzt es vor allem um eine Ausdifferenzie-
rung des Schreibprozesses (siehe Abbildung 1). Das
Bild der ,vier Folien“ verweist auf eine Filterfunktion,
mit deren Hilfe es moglich wird, den Text von unter-
schiedlichen Perspektiven aus zu erschlieBen (Knatz
& Dodier, 2003). Uber den Text werden definierte
Folien gelegt und entlang bestimmter Fragen die vor-
liegenden Inhalte in einer ,hermeneutischen Spirale®
(Petzold, 2003, S. 162) Uber das Wahrnehmen und Er-
fassen zum Verstehen und Erklaren gebracht. Ein her-
meneutisch fundiertes Vorgehen bedeutet in diesem
Zusammenhang, durch eine fokussierte Einengung mit
Hilfe unterschiedlicher Perspektiven zu einem ver-
tieften Verstandnis des vorliegenden Textes zu gelan-
gen und dadurch neue Bedeutungszusammenhinge
zu gewinnen. Erganzt wird dieses Modell durch eine
Reisemetapher. Der eigene Resonanzboden der 1. Folie
wird so zur Beschreibung der Landschaftsimpressio-
nen, die 2. Folie zur Landschaftsbeschreibung, die 3.
Folie untersucht die Landschaftsstruktur wahrend sich
die 4. Folie mit der Reiseplanung beschaftigt.

Antwort abschicken
T
Vorificationsphase
/ m
i Wi
B F —_— Honkrelisierungssphase
AssoZtionsphasse
i ¥l
EPOTHESIN + AUFTRAD \ |
m — Toxterarbeitungsphaso
/' |
RES-HkhS
Mailantrage

Abb. 1
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2.1 Texterarbeitungsphasen

1. Folie: Landschaftsimpressionen (Reso-
nanz)

Zunachst geht es darum, die Anfragemail mit einer
moglichst groBen Offenheit zu lesen und den eigenen
Resonanzen zur Verfligung zu stellen. Hartmut Rosa
(2016) beschreibt ,Resonanz” als strikt relationalen
Begriff. ,Als Kernmoment l&sst sich dabei die Idee iso-
lieren, dass sich die beiden Entitaten der Beziehung in
einem schwingungsfahigen Medium (oder Resonanz-
raum) wechselseitig so berlhren, dass sie als auf-
einander antwortend, zugleich aber auch mit eigener
Stimme sprechend, also als "zurtlick-tonend” begrif-
fen werden kdnnen (Rosa, 2016, S.285). Der Text als
schwingungsfahiges Medium erzeugt also Resonanzen,
die auf einer korperlich-leiblichen, einer kognitiven,
einer emotionalen und einer interaktionellen Ebene
erfahrbar werden, wobei der Text als anwesender
Reprasentant des abwesenden Dialogpartners fungiert
(siehe auch Vellusig, 2000).

Es empfiehlt sich, die Anfragemail auszudrucken, um

sie im wahrsten Sinn des

Wortes zu ,begreifen“ und zu ,erfassen“ Zudem kann
dadurch auch eine kérperlich-leibliche Anngherung an
den Text erfolgen und das ausgedruckte Blatt Papier
mit eigenen Notizen, Randbemerkungen, Fragen so-
wie Gedanken erganzt, bestimmte Kernworte unter-
strichen sowie Symbole oder Zeichnungen eingeflgt
werden.

Hilfreiche Fragen:
> Welche ersten, spontanen Resonanzen nehme ich

beim Lesen wahr?
> Welche Gefihle stellen sich ein?

Wie bilden sich Resonanzen auf einer korper-
lich / leiblichen Ebene ab?
Welche Gedanken und Fantasien 1ldst der Text in
mir aus?

> Welchen Handlungsimpuls versplre ich?
An welchen Stellen des Textes reduziere ich
meine Lesegeschwindigkeit, wo
erhohe ich sie, wo unterbreche ich meinen
Lesefluss?
Wenn es sich um eine Geschichte oder einen

Film handeln wiirde, welchen Titel wlrde ich

dieser Anfrage geben (Schlisselmetapher)?

Online
Beratung

2. Folie: Landschaftsbeschreibung (Themen,
sprachliche Ausdrucksmittel, ...)

Mit Hilfe dieser Folie wird versucht, den Text ,syste-
matisch® zu erfassen. Es werden Informationen ge-
sammelt, Themen benannt und geordnet. Die formale
Struktur des Textes wird ebenso untersucht wie der
Schreibstil, die Lexik und die Grammatik. Anhand die-
ser Ordnungskriterien kdnnen die vorliegenden Texte
dahingehend befragt werden, inwieweit duBere Ge-
staltungskriterien auf innere Befindlichkeiten schlie-
Ben lassen. Erfahrungsgemaf legen Klient*innen, die
sich emotional unter Druck fuhlen, weniger Wert auf
eine Strukturierung ihrer Mail. Oft wird die Mail in die-
sem Fall ohne Abséatze, manchmal auch ohne Satzzei-
chen, vor allem aber ohne nochmaliges Korrekturlesen
abgeschickt. Umgekehrt l&sst natirlich auch eine
Mail, die fehlerfrei und mit inhaltlich nachvollziehba-
ren Absatzen verfasst wurde, erste Rickschlisse auf
psychische Verfasstheiten zu. Die visuelle Reprasen-
tation der Schrift kann so als symbolisierte Aquivalenz
fur dienicht vorhandenen para- und nonverbalen
Kommunikationsphanomene verstanden und genutzt
werden. Ahnliches gilt fiir die Verwendung bestimmter
Metaphern, die mit Hilfe einer systematischen Meta-
phernanalyse (Beck, 2009; Schmitt, 2017) zum Verste-
hen der Dialogpartner*innen beitragen kénnen.

Hilfreiche Fragen:
> Was sind die Themen der Mail?

Welche Bilder und Metaphern verwendet der/die
Ratsuchende?

Welche Schlisselwdrter finden sich darin?

Bekomme ich ein
den?

,Bild" zu dem/der Ratsuchen-

Wie ist der Text formal aufgebaut (Absatze,
Gliederung, etc.)?

Gibt es grammatikalische, lexische, Eigen-

heiten?

Welche Fragen, Winsche und Erwartungen sind an
mich gerichtet?

Welche ersten Frageimpulse stellen sich bei
mir selbst ein?
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3. Folie: Landschaftsstruktur (Hypothesen-
bildung / Diagnostik / Auftragsklarung)

Im nachsten Schritt geht es darum, ,zwischen den
Zeilen zu lesen, um ,Themen hinter den Themen*
bzw. ,Strukturen hinter den Phanomenen® zu iden-
tifizieren. Reflexionen zum Thema ,Fokusbildung®
(Hintenberger, 2009) und ,Auftragsklarung“ sowie
erste diagnostische Uberlegungen und Hypothesenbil-
dungen rucken in den Vordergrund. Gerade das Thema
L~Hypothesenbildung“ zeigt, dass sich die einzelnen
Folien nicht strikt voneinander trennen lassen. So
spielen Fragen zu den Hintergriinden der vorliegenden

Problematik bereits in der 2. Folie eine Rolle.

Ein stérker diagnostisch orientiertes Vorgehen kann

sich dreigliedrig ausdifferenzieren (Zaepfel & Metzma-

cher, 1996):

Symptomdiagnostik:

> Symptombeschreibung, Ausloseanalyse, Bewalti-
gungsversuche,

> Leitfrage: Vor welchen Aufgaben und Heraus-
forderungen steht der/die Klient*in im Rahmen
seiner/ihrer (psycho-sozialen) Entwicklung?

Strukturdiagnostik:

> Die Symptomatik kann als Geschichte gelingen-
der und misslingender Beziehungserfahrungen
beschrieben werden.

> Leitfrage: Welche verinnerlichten Interaktions-
und Problemldsemuster blockieren oder fordern
die Losung anstehender Entwicklungsaufgaben?

Systemdiagnostik:

> Im Mittelpunkt stehen Fragen inwieweit das
Lebensumfeld an der Aufrechterhaltung des
storenden Verhaltens beteiligt ist und welche
Ressourcen es bietet.

> Leitfrage: Welche systemisch-lebensweltlichen
Bedingungen blockieren oder unterstitzen die
Bewdltigung anstehender Entwicklungsaufgaben?

Hilfreiche Fragen:
Welche der an mich gerichteten Fragen, Winsche
und Erwartungen mochte und kann ich beantwor-
ten bzw. erfullen?

> Wie ist die famili&re Situation, die Arbeits-
situation, das soziale Netzwerk, etc. beschaf-
fen? Was bedeutet dies fir die Fragestellung?
Welche Ressourcen, welche Konfliktfelder kann
ich erkennen?
Welche Themen konnten unter/hinter dem ,be-
nannten” Thema liegen?

Welche Ziele hat der Ratsuchende?

> Welche (ersten) Hypothesen habe ich zu dieser
Anfrage?
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Wie konnte der Beratungsfokus / der Auftrag
lauten?

Welche Fragen sind noch offen?

4. Folie: Reiseplanung (Ziele, Interventio-
nen)

Beim Schreiben der Antwort werden spezielle Inter-
ventionsstrategien theoriegeleitet eingesetzt, die sich
an der Zielsetzung des/der Klient*in, des professio-
nellen Hintergrunds des/der Berater*in sowie dem
Kontext des Beratungssettings (institutioneller Hinter-
grund, freie Praxis, etc.) orientieren. Der Schreibpro-
zess kann idealtypisch in unterschiedlichen Phasen

erfolgen (siehe ,Schreibphasen®).

Hilfreiche Fragen:
> Welche Antwortmodalitaten werden gewahlt?

Welche Ziele hat der/die Ratsuchende?

Welche Interventionen sollen theoriegeleitet
eingesetzt werden?

Welcher ,Schreibstil” / ,Ton" ... ist dem/der
Klient*in angemessen?

Wie gestaltet sich ein sinnvoller und nach-
vollziehbarer Aufbau der Antwortmail?

Wie kann eine formale Gestaltung der Antwort
den Inhalt unterstitzen?

2.2 Schreibphasen

In der Texterarbeitungsphase geht es also darum, sich
mit Hilfe verschiedener Perspektiven (Folien 1 - 3)
dem vorliegenden Text anzundhern und Verstehens-
zusammenhange herzustellen. Auf dieser Grundlage
kann nun der Schreibprozess beginnen. Als hilfreich
hat sich die Unterteilung in unterschiedliche Pha-
sen, wie sie zum Beispiel in der Praxis des kreativen
Schreibens zur Anwendung kommen (Heimes, 2009),
herausgestellt.

Assoziationsphase

In der Assoziationsphase kann es zunachst einmal
sinnvoll sein, die Beratungssituation zu visualisieren
und sich vorzustellen, wie sich der Dialog als Ge-
sprach konkretisieren wurde. In dieser Phase entste-
hen erste Antwortskizzen und Ideen zum Mailaufbau.
Es ist moglich, diese auch handschriftlich als Asso-
ziationsketten, Halbsatze, Fokusformulierungen oder
aber auch als grafische Aufzeichnungen und Gliede-

rungsentwdirfe zu Papier zu bringen. Dabei kénnen

syntaktische und andere grammatikalische Eigen-
heiten mundlich konzipierter Kommmunikation in der

Verschriftlichung zunachst beibehalten werden. In
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dieser Phase kommt es zu einer emotionalen Verdich-
tung und/oder sachlichen Vertiefung. Handelt es sich
um eine Beratung, in der schwerpunktmaBig Informa-
tionen vermittelt werden, sind moglicherweise zuséatz-
liche Nachforschungen notwendig. Dann kann ergan-
zend von einer Recherchephase gesprochen werden.
Konkretisierungsphase

In der Konkretisierungsphase weicht die assoziative
Herangehensweise wieder einem héheren Grad an
bewusst-reflektiertem Zugang. In dieser Phase werden
die Kernelemente der Antwort festgelegt und so-
wohl inhaltlich als auch formal umgesetzt. Spezielle
Interventionsstrategien kommen theoriegeleitet zum

Einsatz.

In der Gestaltung des Beratungsprozesses kann indi-
kations- und institutionsspezifisch der Schwerpunkt
auf verschiedene Modalitaten gelegt werden:

> Informations- / sachzentrierte Modalitat:
Der Schwerpunkt liegt auf der Sach- und Infor-
mationsebene.
Stichworte: Weitergabe von Informationen;
Hypertextverweise; Wissensmanagement; Wissens-
filter; schriftbasierte Nachhaltigkeit;

> Beziehungs- / emotionszentrierte Modalitat:
Der Schwerpunkt liegt auf der emotionalen Ver-
tiefung, eingebettet in ein beziehungsorien-
tiertes Beratungsgeschehen
Stichworte: emotionale Differenzierung; von
den Phanomenen zu den Strukturen; Bearbeitung
narrativer Fixierungen, Bewusstseinsarbeit;
vom Wissen zum Verstehen; kreatives Schreiben;

> Losungszentrierte Modalitat:
Der Schwerpunkt liegt auf der Problemldsung
und nicht auf der Entstehungsgeschichte der
Probleme.Stichworte: Problemlosungstechniken,
Losungstrance; Zielorientierung; Skalieren;
zirkulare Fragestellungen.

Verfikationsphase

Bevor der Text weggeschickt wird, erfolgt in der Veri-
fikationsphase eine Uberarbeitung des Textes unter
Einbezug der Besonderheiten computervermittelter
Kommunikation, der Personlichkeitsstruktur und der
Problemlage des/der Klient*in sowie der besonderen
Zielsetzungen der Beratungseinrichtung. Die Antwort
wird, wo notwendig, wieder der Schriftsprache an-
gepasst oder aber oraliteralisch erweitert (Hinten-
berger, 2010), auf seine innere Logik hin Uberprift und
seine Gesamtatmosphire mit in den Blick ggnommen.
Interventionen mussen zielorientiert mit Blick auf die
zu Grunde liegende Beratungstheorie nachvollziehbar

eingesetzt werden.

Online
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3. Chatberatung als tetradischer Prozess

Einer der groBen Vorteile des Chats liegt in der Inten-
sivierung des Kontaktgeschehens. Gleichzeitig spiegelt
sich die Grenzenlosigkeit internetbasierter Kommuni-
kation beim Chatten in der Tendenz zu unstrukturier-
ten Verlaufsgestalten, mangelnden Auftragsklarungen
sowie Schwierigkeiten bei der Fokusbildung (Hinten-
berger, 2009). Vor allem die professionelle Berater*in-
nen-Klient*innen-Beziehung verschwimmt durch den
,Plaudermodus® manchmal im Chat und muss immer
wieder geklart werden. Wahrend in der Mailkommuni-
kation der zeitliche Ablauf gestreckt wird und so aktiv
ein Zeitkontinuum zwischen Klient*in und Berater*in
hergestellt werden muss, verdichtet sich im Chat die
Zeit. Der Chat suggeriert die Illusion einer Synchroni-
tat der Kommunikationspartner, wo im Gegensatz
zum zeitversetzten Modus nicht die Zeit, sondern der
Raum antizipiert werden muss. Genau genommen

ist der Chat jedoch ein quasisynchrones Medium, da
keine zeichen-simultane Ubertragung erfolgt, sondern
die Inhalte zu Sequenzen zusammengefasst und dann

erst abgeschickt werden.

Viele Berater*innen splren diese Ambivalenz. Sie
fuhlen sich von der Lebendigkeit und dem spontanen
Geschehen, die sich in Chatdialogen abbilden, angezo-
gen. Schnell macht sich allerdings auch eine gewisse
Uberforderung bemerkbar, die durch das subjektive
Gefthl erhéhter Geschwindigkeit sowie chaotischer
Chatverlaufe ausgeldst wird. Wenn der Chat als ,Plau-
dermedium® im professionellen Beratungskontext
zum Einsatz kommen soll, dann ist ein Mindestmal3
an Strukturierung notwendig. Das hier vorgestellte
Modell des ,tetradischen Prozesses” (Petzold, 2003)
mit seiner Unterteilung in Initialphase, Aktionsphase,
Integrationsphase und Neuorientierungsphase ist der
Face-to-Face- Psychotherapie entlehnt, den Rahmen-
bedingungen schriftbasierter Synchron- Kommunika-
tion angepasst und kommt vor allem im Einzelchat
zur Anwendung (siehe Abbildung 2).
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Abb. 2
3.1 Initialphase

Die Initialphase dient dazu, Kontakt herzustellen und
eine Atmosphare des Vertrauens aufzubauen. Hier
geht es neben dem Sammeln von Daten und Fakten,
in erster Linie darum, den Kontext gemeinsam zu ex-
plorieren. Idealerweise endet die Initialphase mit einer
Problemdefinition und einem ersten Konsens tGber
Ziele und ,Auftrage”

Jnitiale Szenen“ kdnnen erste Hinweise auf zukinftige
Themen geben. Durch Eréffnungsfragen wie ,Was fuhrt
Sie zu mir?“, ,Was ist Ihr Anliegen?*, ,Was mdéchten

Sie gerne besprechen?” oder ,\Wortber wirden Sie
gerne heute chatten?” wird der Ratsuchende ein-
geladen, sich in Erzihlrdume zu begeben. Unsicher-
heiten und Anspannung kénnen durch stitzende und
ressourcenorientierte Interventionen sowie durch
vorsichtiges Paraphrasieren gemildert werden. In diese
Phase fallt meistens auch die Entscheidung tber die
~Hauptmodalitat® in der Chatberatung. Der Ubergang
von der Initialphase zur Aktionsphase erfolgt in der
Regel durch eine ,spiegelnde Zusammenfassung“ und
der Klarung des Arbeitsauftrags. Erst wenn es einen
beidseitigen Konsens darUber gibt, zu welcher Frage-
stellung bzw. zu welchen Themen gechattet werden
soll, macht eine Vertiefung, gegebenenfalls auch eine
Verbreiterung der Themen Sinn. Manchmal ist es

auch notwendig, den gesamten Chat zur Klarung des

Arbeitsauftrags zu nutzen.

3.2 Aktionsphase

In der Aktionsphase setzen sich Beraterin und Klientin
dialogisch mit der definierten Fragestellung im Sinne

des vereinbarten Arbeitsauftrags auseinander. Dies
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fuhrt zu einer sachlichen Vertiefung und/oder emo-
tionalen Verdichtung und ermoglicht Ratsuchenden
idealerweise neue Erfahrungs-, Erlebnis- und/oder
Wissenswelten sowie eine Offenheit fur alternative

Denk- und Verhaltensweisen.

Schriftbasierte Interventionstechniken stehen vor der
Aufgabe die Distanz, die diesem Medium struktur-
gegeben innewohnt, zu Gberwinden. Oraliteralische
Elemente sind dazu ebenso geeignet wie die Simulati-
on szenischen Erlebens oder die Aktivierung bildhafter

Vorstellungen.

Beispiel ,Oraliteralitdt und Virtualisierung von Szenen*:

> ja Anne, die vielen trénen. jetzt wollte ich
dir eigentlich ein taschentuch geben. aber
dann habe ich mir gedacht, naja vielleicht
brauchen die tranen jetzt einfach auch ihren
platz und, wie soll ich sagen, wollen gar
nicht gleich weggewischt werden. hm, ich lege
das taschentuch jetzt einfach neben dich und
dann entscheidest du selbst

Beispiel ,Aktivierung bildhafter Vorstellungen®:

ihre erzahlung erinnert mich an eine bergwan-
derung: ziemlich anstrengend, aber der aus-
blick ganz oben lohnt sich wirklich

3.3 Integrationsphase

Die in Inter-Aktion gesetzten Themen minden in der
Integrationsphase in ein vertieftes Verstehen. Ziel ist
es, die in der Aktionsphase besprochenen Themen
nochmals zusammenzufassen und kognitiv einzu-
ordnen. Im Chat spielen an dieser Stelle selektives
Zusammenfassen, tlroffnendes Spiegeln und Ref-
raiming ebenso eine wichtige Rolle wie Fragen zur
UnterstUtzung selbstreflexiver Prozesse. Dies fordert
Umsetzungsprozesse, da ein Chatprotokoll auch zu
einem spéteren Zeitpunkt wiederholend gelesen und

reflektiert werden kann.

Beispiele ,Integration®:

> welche erkenntnisse aus diesem chat sind dir
jetzt besonders wichtig?

> welche der informationen aus diesem chat hel-
fen ihnen am meisten weiter?

> wenn ein wohlwollender freund diesen chat
mitgelesen hatte, was wirde er als wichtigs-
te erkenntnis fiUr dich mit deiner momentanen
fragestellung sehen?

> was bedeutet der heutige chat fir ihre momen-
tane situation?
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3.4 Neuorientierungsphase

In der Neuorientierungsphase werden vor dem Hin-
tergrund durchlebter Erfahrungen und rationaler
Einsichten erste Veranderungsszenarien entworfen
und Losungsmoglichkeiten gesichtet. Eine hand-
lungsleitende Frage ist in diesem Zusammenhang:
Was konnte der nachste (kleine) Schritt sein?“ Auch
hier unterstutzt die schriftliche Beratung ein Veran-
derungsmanagement, in dem man zum Beispiel den
Ratsuchenden bittet, den ,nachsten Schritt“ aus dem
Text herauszukopieren und auszudrucken oder im
Sinne eines Transfertrainings gemeinsame Aufgaben
bis zur nachsten Chatsitzung vereinbart. Dazu z&hlen
auch Rechercheaufgaben, um Berater*innen aus ihrer
,Datenbankrolle“ zu l6sen und Ratsuchenden in ihrer

Selbstwirksamkeit zu starken.

Beispiele ,Neuorientierung “

ich wirde dir gerne folgendes experiment vor-
schlagen

> was konnte der nachste kleine schritt sein,
den sie gerne ausprobieren mochten?

4. Fazit

Die aktive Steuerung von Beratungsprozessen zahlt
zu den grundlegenden Interventionstechniken pro-
fessioneller Beratung. Dies gilt auch fur Unterstit-
zungsformate, die schriftbasiert tGber das Internet
vermittelt werden. Da der Ablauf und die Inhalte von
Onlineberatungen ohne Qualitatsreduktion durch
subjektiv-rekonstruierende Erzahlungen oder durch
Beeintrachtigungen bei Audio- und Videoaufzeichnun-
gen im Original vorliegen, ergeben sich hier auch fir
die Forschung neue Mdglichkeiten, die bislang wenig
genutzt wurden. Es ist zu vermuten, dass Mikroana-
lysen schriftlich vorliegender Beratungsprozesse auch
fur Ruckschlusse auf die Face-2-Face-Beratung her-
angezogen werden kénnen. Dies gilt ebenso flr me-
thodische Ansatze wie die Fallrekonstruktion oder fur
den Einsatz in Aus- und Weiterbildung im Sinne eines
strukturierten Kompetenzerwerbs. Vor allem aber in
der Supervision kdnnen Interventionen und Ablaufe
entlang der Chatprotokolle und Maildialoge reflektiert
werden und so zu einem vertieften Verstandnis der

Beratungsprozesse fuhren.

Online
Beratung
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Projekt EMPAMOS

F__
Spielzugphase
b

Empirische Analyse motivierender Spielelemente

Womit motivieren uns Spiele?

EMPAMOS ist ein Forschungsprojekt der Techni-
schen Hochschule Nirnberg, das seit Ende 2016
in enger Zusammenarbeit mit dem Deutschen
Spielearchiv durchgefiihrt wird. Unser Ziel ist es
herauszufinden, welche motivierenden Elemente
gute Spiele enthalten und kombinieren. Hierzu
haben wir seit Ende 2016 viele Spiele gespielt und
die darin enthaltenen Spielelemente systemati-
siert. Parallel dazu bereiten wir die Spielanleitun-
gen des Deutschen Spielearchivs digital so auf,
dass Machine-Learning-Algorithmen diese Ele-
mente identifizieren und in den liber 30.000 Spie-
len des Archivs auch nach neuen Mustern und
Zusammenhadngen suchen kénnen.

Bislang wurden 104 Spielelemente identifiziert,
die in der nebenstehenden Grafik mit ihren Ver-
bindungsmdgichkeiten abgebildet sind. In spiel-
fremden Kontexten lassen sich diese Elemente
und Elementkombinationen gezielt einsetzen,
um Verhaltensanderungen zu  motivieren
(Gamification). Hierbei zeigt sich, dass uns die Ele-
mente auf unterschiedliche Art und Weise moti-
vieren kénnen, je nachdem, ob sie das Erleben
von Kompetenz, Bedeutung, Autonomie oder so-
zialer Eingebundenheit férdern (vgl. Deci & Ryan
1985, Sailer 2017 5. 113-125).

Prof. Dr. Thomas Voit, Fakultét Informatik,
Technische Hochschule Niirnberg

Kompetenzerleben

Wir erleben uns als lern- und
handlungsfihig, die gewlinschten
Ergebnisse zu erzielen

Autonomieerleben

Wir flihlen uns bei unserer
Tatigkeit als selbst- und
nicht fremdbestimmt
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Bedeutung

Wir betrachten unser Tun
als sinnvoll, da wir ein
wichtiges Ziel verfolgen
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Wir filhlen uns verbunden
und von anderen akzeptiert
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oer das Institut &
as Fachrorum

D

as Institut fUr E-Beratung wurde 2012 an der
Fakultat Sozialwissenschaften der Technischen
Hochschule Nirnberg Georg Simon Ohm ge-
grindet. Als Forschungsinstitut bindelt es
Projekte, Expertenwissen und Aktivitaten elekt-
ronisch vermittelter Koommunikation im psycho-
sozialen Beratungsbereich.

Neben der textgebundenen Onlineberatung be-
schaftigt sich das Institut in seinen Projekten
auch mit weiteren Formen internetbasierter
Beratungs- und Unterstitzungsleistungen, z. B.
mit videogestltzten Formaten. Kernaufgaben
des Instituts fur E-Beratung sind die Durchfih-
rung innovativer Forschungs- und Entwicklungs-
projekte. Hierzu kooperiert das Institut fur E-Be-
ratung mit Praxispartnern sowie mit anderen
Fakultaten der TH NUrnberg (z. B. Informatik)
und anderen Hochschulen oder Forschungsein-
richtungen. Das Institut fir E-Beratung bietet
sowohl fur Studierende der Sozialen Arbeit an
der TH Ndrnberg, als auch fur Beratungsfach-
krafte unterschiedliche Moglichkeiten der Quali-
fizierung an. Im Rahmen von Fort- und Weiter-
bildungen kdnnen Kompetenzen rund um das
Thema Onlineberatung erworben werden.

Das Institut fur E-Beratung finanziert sich voll-
sténdig aus Drittmitteln und wird von einem
wissenschaftlichen Beirat aus Mitgliedern der
Fakultat Sozialwissenschaften und Informatik
fachlich beraten.

aC

e mrbnphent

[bGoB bre.-

ot w—p

46 Uber das Institut & das Fachforum

Das Fachforum Onlineberatung wird vom Insti-
tut fUr E-Beratung im September jeden Jahres
gemeinsam mit der Deutschsprachigen Gesell-
schaft fir psychosoziale Onlineberatung (DGOB),
der Bundeskonferenz fir Erziehungsberatung
(bke), der Online-Beratung des Deutschen Cari-
tasverbandes (caritas.de/onlineberatung) sowie
des pro familia SEXTRA Onlineberatungs-Pro-
jektes (sextra) veranstaltet. Es versteht sich als
Plattform fir Austausch und Vernetzung unter
Fachkraften, die bereits in der Onlineberatung
tatig sind oder sich mit dem Thema kuinftig
befassen mochten. In Form von Vortragen,
Workshops und Diskussionsforen gibt es die
Moglichkeit, sich zu aktuellen Entwicklungen der
Onlineberatung zu informieren und eigene Er-
fahrungen zu teilen.

Das Fachforum Onlineberatung wird an der
Technischen Hochschule Nirnberg seit 2008
veranstaltet und findet in diesem Jahr zum
12. Mal statt.

Die Dokumentationen aller bisherigen Fach-
foren sowie der diesjahrigen Tagung, finden
Sie im Anschluss an die Veranstaltung on-

line unter:

www . fachforum-onlineberatung.de

“ TECHNISCHE HOCHSCHULE NURNBERG
INSTITUT FUR E-BERATUNG

sextra
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Qualltizierung

Weiterbildung Hochschulzertifikat Onlineberatung

D]

ie Mediatisierung und Digitalisierung unserer Alltags-
welt hat auch Auswirkungen auf die Beratung. Der
Einsatz von internetgestitzten Medien in der Beratung
hat sich inzwischen etabliert. Onlineberatung findet im
psychosozialen Beratungsbereich, aber auch in Coa-
ching und Supervision immer haufiger statt. Um zu-
kunftsfahig zu bleiben, miUssen Beratende in der Lage
sein, Ratsuchende Uber unterschiedliche Kommunika-

tionswege erreichen und unterstttzen zu kdnnen.

Fur eine gelingende Onlineberatung bendtigen die
Fachkrafte Kompetenzen, die im Rahmen dieser
Weiterbildung vermittelt werden. Die Teilnehmenden
lernen die Besonderheiten von Onlinekommunikation
kennen und setzen sich mit den unterschiedlichen
Tools der textgebundenen Onlineberatung (Mail, Chat-,
Forenberatung sowie Messenger-Varianten) und deren
Einsatzmoglichkeiten intensiv auseinander. Ebenso
werden die Méglichkeiten von nicht-textgebundenen
Formaten (z. B. Video) beleuchtet und erlebbar ge-

macht.

Im Rahmen der Weiterbildung wird vermittelt, wie
Onlineberatungsprozesse gestaltet und die systema-
tische VerknUpfung von unterschiedlichen Kommuni-
kationskandlen (Blended Counseling) gelingen kann.
Die Teilnehmenden erfahren auBerdem, auf welche
rechtlichen, technischen und organisatorischen Rah-
menbedingungen sie bei der Umsetzung eines Online-

beratungsangebotes achten mussen.

Das Hochschulzertifikat Onlineberatung ist die der-
zeit umfangreichste Weiterbildung in Onlineberatung.
Fur die Teilnehmenden tragt es damit zur Erweiterung
der eigenen beruflichen Kompetenzen und als Quali-
fikationsnachweis zur Entwicklung neuer beruflicher

Perspektiven bei.

48 Qualifizierung

Termine:
Der Kurs von Marz - Oktober 2020 ist bereits aus-

gebucht.

Hochschulzertifikat Onlineberatung Oktober
2020 bis Mai 2021:

Modul 1

,Einstieg in die Onlinekommunikation”

\

01.10.-15.10.20
> Modul 2

,Grundlagen der Onlinekommunikation & -bera-
tung”

16./17.10.20 taglich 09:00 - 17:00 Uhr
> Modul 3
,Beratungskompetenzen online”
12.10.-19.11.20
Modul 4

,Beratungskonzepte und -methoden fir die
Onlineberatung”

vV

13./14.11.20 taglich ©9:00 - 17:00 Uhr
> Modul 5

,Anfragetypen in der Onlineberatung”
16.11.20-14.01.21
> Modul 6

,Bedarfsgerechter Medien-Einsatz in der
Onlineberatung”

15./16.01.21 taglich ©9:00 - 17:00 Uhr
> Modul 7
,Theorie-Praxis Transfer — Online-Rollen
spielphase”
18.01.-06.05.21
> Modul 8

,Personliches Onlineberatungs-Profil"”

07./08.05.27 taglich ©9:00 - 17:00 Uhr

Eine ausfuhrliche Modulbeschreibung sowie weitere
wichtige Informationen zum Hochschulzertifikat On-

lineberatung finden Sie auf unserer Website!

www.e-beratungsinstitut.de
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Wissen
erwerben

Blended-Learning
Konzept

|
|
|
|
|
l
Die Weiterbildung umfasst insgesamt 150 Unter- |
richtsstunden, die in Form von Blended Learning 3
stattfinden. Hierfur wechseln sich Prasenzveran- |
staltungen und Online-Lern- und Arbeitsphasen |
ab. Das didaktische Konzept des Hochschulzer- 3
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

0 () N
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tifikats ist darauf ausgerichtet, Onlineberatung

N\L

[
7
und die Méglichkeiten der Kombination unter- 4
schiedlicher Settings und Kommunikationskana-
le praktisch erfahrbar zu machen.

Wahrend der Online-Lern- und Arbeitsphasen
werden die Teilnehmenden von Dozent*innen
durch den Einsatz unterschiedlicher Kommmu-

nikationstools begleitet. So erarbeiten sie in Prasenzunterricht Online-Lern- & Arbeitsphasen
Foren, Chats und Webinar-Sequenzen per Video L
unterschiedliche Arbeitsauftrage, die zum einen .

Wissen

eine Auseinandersetzung mit dem eigenen Kom-
. . s Dozent*innen
munikationsverhalten erméglichen und zum '

anwenden

[]
anderen konkrete Umsetzungsmoglichkeiten fur ° _ _
. o . ) 7 Teilnehmer*innen
die Beratungstatigkeit vermitteln. /]

In einer intensiven Rollen-
spielphase setzen die Teil-
nehmenden das theoretisch
Vermittelte praktisch um
und bilden ihre Kompeten-
zen als Onlineberatende
aus.
Sie werden hierbei von
erfahrenen Online-Supervi-
| n - H O u Se SCh u | U n g e n sor*innen begleitet, die sie
bei der Reflektion und Aus-
wertung ihrer Onlinebera-
tungspraxis unterstitzen.

Gerne gestalten wir Formate nach lhren in-
dividuellen Winschen und Anforderungen.
Kontaktieren Sie uns bitte fur ein persénliches
Angebot. Unser Themenspektrum ist vielfaltig
und wir arbeiten bei Bedarf auch mit externen
Referent*innen zusammen. Infos zur Anmeldung:
Wenn Sie sich fUr eine Fort- oder Weiterbildung
bei uns anmelden mdchten, bendtigen wir von
Ihnen eine E-Mail mit genauer Angabe des Ange-
> Einflhrung in die E-Mail-Beratung/Chatbe- bots, das Sie buchen mdchten, eine Rechnungs-
ratung/Forenberatung anschrift sowie Ihre Kontaktdaten.

> Neue Kommunikationsformen in der Online-
beratung — Messenger & Co.

Beispiele fur
In-House-Schulungen:

Senden Sie diese bitte an:

~ Technik & Datenschutz —> info@e-beratungsinstitut.de

> Qualitétskriterien in der Onlineberatung Sie erhalten von uns dann eine Anmeldebestati-
> Umgang mit Krisen in der Onlineberatung gung per E-Mail.
> Blended Counseling )

Qualifizierung 49
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Fortbildungen des Instituts flr E-Beratung

Onlinekurs

4

,Einfihrung in die Onlineberatung’

er Onlinekurs bietet eine Einfihrung in die
Onlineberatung. Die Teilnehmenden lernen
unterschiedliche Konzepte und Methoden zur
Beantwortung von Onlineberatungsanfragen
(,E-Mail“-Beratung) und die Besonderheiten der
Chatberatung kennen. Sie setzen sich mit den
grundlegenden Aspekten des Datenschutzes
und der Organisation eines Onlineberatungsan-
gebots auseinander.

In einer Mischung aus theoretischem Input und
praktischen Ubungen mit Fallbeispielen wird
konkretes Handwerkszeug vermittelt.

Wie kann ich mich komplexen
Anfragen strukturiert nahern?

Worauf muss ich beim Aufbau meiner
Antwort achten?

> Welche Methoden und Interventionen
kann ich zur Gestaltung eines
Onlineberatungsprozess einsetzen?

Diese und weitere Fragen werden im On-
line-Kurs mit den Teilnehmenden erarbeitet.
In Ubungen und moderierten Diskussionsforen
wird das eigene Vorgehen reflektiert und die
eigene Beratungskompetenz erweitert.

Das Seminar findet ausschlief3lich online statt
und richtet sich an Personen, die einen ersten
Uberblick tiber die Onlineberatung gewinnen
mochten. Es besteht die Moglichkeit zum
gegenseitigen Austausch mit anderen Teilneh-
menden. Das Lernen auf der Plattform findet
selbstgesteuert statt und wird von einer Refe-
rentin begleitet.

Termine:

> Frihjahreskurs 2020: ©2.-27.3.2020
Winterkurs 2020: 05.-30.10.2020

Kosten: 350 €

ES() Qualifizierung

O

Onlinekurs

,Krisen und schwierige Anfragen in
der Onlineberatung”

nlineberater/innen sehen sich haufig mit der
Frage konfrontiert, ob und wenn ja wie eine
Krisenintervention online gestaltet werden kann.
Wie gehe ich vor, wenn ein Ratsuchender suizi-
dale Gedanken auBBert? Wie reagiere ich, wenn
ein User von hauslicher Gewalt berichtet? Wann
muss ich rechtlich aktiv werden? Und wo liegen
meine eigenen Grenzen?

Neben einem Uberblick tber rechtliche Grund-
lagen (und Grauzonen), werden den Teilneh-
menden des Online-Kurses vor allem methodi-
sche Interventionsmaoglichkeiten ver- mittelt. In
Ubungen und Diskussionsforen kénnen sie ihre
bisherige Onlineberatungstatigkeit bei Krisen-
themen und im Umgang mit schwierigen Be-
ratungsanfragen reflektieren und erweitern ihre
Kompetenzen.

Das Seminar findet ausschlieB3lich online statt
und richtet sich an Onlineberater/innen, die
mit Krisensituationen in ihrer Beratungstatig-
keit konfrontiert sind. Es besteht die Moglich-
keit zum gegenseitigen Austausch mit anderen
Teil- nehmenden. Das Lernen auf der Plattform
findet selbstgesteuert statt und wird von einer
Referentin begleitet.

Inhalte:

> Rechtliche Grundlagen
Methoden und Interventionsmoglichkeiten
Konzepte zum Umgang mit ,Krisen online”

Reflexion und Austausch

Termin:

> 15.-26.06.2020

> Kosten: 280 €
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Fachexpertise
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ie Auswirkungen der digitalen Transformation

auf die Soziale Arbeit und deren Arbeitsfelder
und Einrichtungen stellen eine groBe Heraus-
forderung dar. Wir unterstitzen Sie mit unserer
Fachexpertise in diesem spannenden Veradnde-
rungsprozesse und bieten Ihnen unterschiedliche
Leistungen an.

Beratung und Unterstitzung bei der Einrichtung
einer virtuellen Beratungsstelle:

> Bedarfsklarung

Zielgruppenspezifische
Zugangsmoglichkeiten

> Qualitatskriterien
> Planung und Konzeptentwicklung
> Umsetzung, Technikbewertung
> Qualifizierung
Evaluation

> Praxisbegleitung und Supervision

Wir begleiten Sie je nach Bedarf bei einzelnen
Schritten oder von Beginn bis zum Abschluss
eines Projektes. Hierbei lassen wir aktuelle wis-
senschaftliche Erkenntnisse sowie praxisnahe
Erfahrungen in den Arbeitsprozess einflieBen. Sei
es bei der Durchfihrung eines Entscheidungs-
workshops oder bei der Erstellung einer Konzep-
tion fur Ihr Vorhaben.

Gerne kdnnen Sie uns auch fur Vortrage, Kamin-
gesprache o. 4. anfragen.

Fur folgende Firmen und Einrichtungen waren
wir bereits tatig (Auswahl):

> Robert Bosch GmbH — Betriebliche
Sozialberatung

> Siemens AG — Human Ressources
> Bundesagentur fir Arbeit

> Bundesamt fiur Familie & zivilgesell-
schaftliche Aufgaben (BAFZA)

Landespraventionsrat Niedersachsen
> WeiBer Ring e. V
> donum vitae e. V.

> Caritasverband Wurzburg

Fachexpertise
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Projekte des Instituts

flr E-Beratung

as Institut fr E-Beratung wurde 2012 an der Fakultat
Sozialwissenschaften der Technischen Hochschule
NUrnberg Georg Simon Ohm gegriindet. Als For-
schungsinstitut blndelt es Projekte, Expertenwissen
und Aktivitaten elektronisch vermittelter Kommunika-

tion im psychosozialen Beratungsbereich.

Eine Kernaufgabe des Instituts fir E-Beratung ist

die DurchfUhrung innovativer Forschungs- und Ent-
wicklungsprojekte. Hierzu kooperiert das Institut fur
E-Beratung mit Praxispartnern sowie mit vielfaltigen

Fachdisziplinen.

Das Institut forscht an Fragen zur Qualitat von Online-
beratung fur die Gestaltung von Beratungsangeboten,
die Nutzung aus Sicht von Ratsuchenden und fur die
Ausbildung zur Onlineberater*in (Weiterbildung). Es
bearbeitet Forschungsfragen rund um das Thema
Schutz der Daten in Verbindung mit modernen Kom-
munikationstechnologien wie Messenger, Video oder
Chatbots (Projekt DiA). Der verantwortungsvolle Um-
gang mit Kinstlicher Intelligenz ist ein Schwerpunkt-

thema der interdisziplinaren Zusammenarbeit mit der

Fakultat Informatik (Projekt Casotex).

52 Projekte des Instituts flr E-Beratung

Praxisprojekte bestehen am Institut zu Themen wie
Onlineberatung fur Genesungsbegleitung im Trialog
(Projekt TriN) und Online-Schlafberatung (Projekt
GebiS). Die Projekte basieren auf einer Praxis-Hoch-
schul-Kooperation. Dafur stehen bei der Onlineschlaf-
beratung sowohl das Klinikum Nurnberg wie auch

der betriebliche Partner Robert Bosch GmbH. Bei den
Genesungsbegleitenden ist es die Robert Kimmert
Akademie, ein groBer Bildungsanbieter im Bereich so-
zialer Dienstleistungen fir Menschen mit Behinderung
in Wirzburg. Smart-Inklusion fir Wohnungslose (Pro-
jekt SiWo) in Kooperation mit Nurnberger Hilfeeinrich-
tungen widmet sich dem Aufbau und der Nutzung von
Onlineberatung sowie der dafir nétigen Infrastruktur.
Daneben leistet das Institut wissenschaftliche Beglei-

tung zu unterschiedlichen Onlineberatungsangeboten.
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Projektteam TRIN im Fruhjahr 2019

ie Projektidee Trialog im Netz (TriN) will den Prozess ——
der Implementierung des neuen Berufsbildes ,Gene- Q Bundesministeium Zurommen.
sungsbegleiter*in“ unterstitzen. Dazu soll ein digital umr:d%mm A Gestaiten.
gestitztes Informations- und Unterstiitzungsangebot e e " Europdische

Unin

mit interaktiven Beratungsangeboten entwickelt wer-
den, das deutschlandweit Unternehmen wie Arbeit-
nehmer*innen zur Verfugung steht. Genesungsbe-
gleiter*innen sind Menschen, die schwere psychische
Krisen Uberwunden haben und nach einer Qualifizie-
rung Unternehmen der psychiatrischen Versorgung als
LExperten und Expertinnen aus Erfahrung* bei ihrer
Arbeit unterstitzen kénnen.

Das Institut fur E-Beratung der TH NuUrnberg Georg
Simon Ohm verantwortet im Verbund schwerpunkt-
maRig die Koordination der technischen Entwicklung
der digitalen Plattform, die Schulung der Onlinebera-
tenden, sowie die begleitende Evaluation.

TriN an der Robert Kimmert Akademie in Wirzburg
(Mitte 2018 bis Mitte 2021 gefordert vom BMBF)

Projekte des Instituts fir E-Beratung 53
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GebiS - Gesund bleiben Im
Schichtdienst

esund bleiben im Schichtdienst — Schlafberatung

o

online fur besonders vulnerable Zielgruppen. Schlaf- ST
storungen sind insbesondere im Schichtdienst eine * Bunl:l_asministelium
weit verbreitete und unterschatzte Gefahr fir die Ge- I Iﬂf&:fr::ﬂu“g
sundheit der Menschen. Dem steht eine sehr geringe

Inanspruchnahme der Schlafberatung in Kliniksprech-

stunden mit langen Wartezeiten und hohen Zugangs-

hirden gegenlber. Das Forschungsvorhaben identi-

fiziert Faktoren und Bedingungen, die eine méglichst In Kooperation mit

frihzeitige Inanspruchnahme einer Schlafberatung

auslosen und entwickelt eine alltagstaugliche und [

niedrigschwellige internetbasierte Schlafberatung mit B os c H

Integration verschiedener datengenerierende Elemen-

te (Schlaftagebicher, Smartwatches) zur Pravention

von Schlafstérungen. Die Implementation in ein be- Iﬂinikum Nﬁrnber

triebliches Gesundheitsmanagement wird gekoppelt . 9 D(Rf

mit der Gewinnung von Erkenntnissen zur Wirkung s 5;“/ Af <
T

einer personalisierten Online-Schlafberatung fur be-

sonders vulnerable Personengruppen im Vergleich mit

Erkenntnissen aus der Prasenzberatung. (2019 — 2023,
geférdert vom BMBF) ¥ /
. ARACELSUS

MEDIZINISCHE PRIVATUNIVERSITAT

T

‘i‘/, ,
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SIWo = Smart Inklusion 1Ur
Wohnungslose in NUrnberg

iel des Projektes ist die Entwicklung innovativer L6- GEFOROERT VOM
sungen zur Prévention und Intervention von Woh-
o . X Bundesministerium
nungslosigkeit mit besonderem Augenmerk auf die L fiir Bildung
digitale Inklusion der Zielgruppen. und Forschung
Das Projekt versucht Unterstutzungsbedarfe zu identi-
fizieren, Peerberatung zu implementieren und digitale
UnterstUtzung zu leisten. Kern ist die Entwicklung
einer Beratungs-App im Verbund mit allen relevanten In Kooperation mit
lokalen Akteuren. Dazu ist Wiederaufbereitung von -~ StraRenkreuzer e.V.
Smartphones durch Peers vorgesehen sowie Zu- > Amt fur Existenzsicherung und soziale
gang zu Strom, kostenlosem Internetzugang und eine Integration — Sozialamt, Haus GroRwei-
sichere Aufbewahungsméglichkeit des eigenen Smart- denmihlstrafe
phones. (2019 - 2022) > Die Heilsarmee, Sozialwerk Nirnberg
gGmbH
Hauptmeny & Beralung in deiner Umgebung 2%
e e 30* ""'ﬂ
*1 tam @
Dwin Essen!
:;Efuppenher&tung
sile YO0 1100 .
O o]
Baratisng suchen 144 9

: Einzelberatung

o @1oc0- 110 =

Allpemains Infarmationen ) 0
Eu‘elefonbwamng
(D000 - 11:00 +5

Wireframe Prototyp Screenshots einer Vorstudie (Bastian Walk)
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CASoTex - Computergestutzte
Analyse Sozialwissenschaft-
licher Texte

ASoTex- Computergestitzte Analyse Sozialwissen- Gefordert durch Vorlaufforschung der Techni-
C | schaftlicher Texte mit Hilfe maschineller Lernverfah- schen Hochschule Nurnberg.
ren.
Das Vorliegen verschriftlichter Beratungsprozesse aus .
der Onlineberatung bietet die Chance, durch geeignete “ TECHNISCHE HOCHSCHULE NURNBERG
GEORG SIMON OHM

Datenanalyseverfahren ein tieferes Verstandnis des
Beratungsprozesses und der Wirkungszusammen-
hénge der beraterischen Interventionen zu erlangen.
Informatiker*innen und Sozialwissenschaftler*innen
arbeiten Hand in Hand um Algorhythmen zu trainie-
ren, die hierzu sinnhafte Ergebnisse liefern kénnen. Es
handelt sich um eine Vorlaufforschung, die zu weiter-

gehenden Forschungsfragen fuhrt.

maschinelle

psychosoziale CASoTex

Lernverfahren

Beratungstexte Plattform
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DIA - Digitale Assistenz in der
psychosozialen Beratung:

D | igitale Assistenz in der psychosozialen Beratung: Ganz Gefordert von der STAEDTLER Stiftung
aktuell startet das Projekt DiA. Als konkrete Versuchs-

felder sind Bildungsberatung im Kontext des Zertifi-

katskurses Online-Beratung sowie die Beratung pfle-

gender Angehoriger geplant. Dabei soll anhand eines

einsatzfahigen Prototypen untersucht werden, inwie-

fern moderne Chatbot-Technologie unterstttzt durch S T A E D T I_ E R

Methoden der kunstlichen Intelligenz fr die personli-

che Beratung in genannten Umfeld sinnvoll eingesetzt S T I F T U N G

werden kann. Bisher wird die kinstliche Intelligenz fir
Beratung im sozialen Bereich kaum genutzt, obwohl
vor allem hier ein hoher und dringender Bedarf an

jederzeit zuganglicher Kommunikation besteht.

Eine digitale Beratungsassistenz ist flexibel einsetzbar.
Sie ware in einem optimierten Zustand in der Lage,
sehr viele Fachgebiete der psychosozialen Beratung zu
Lerlernen” und jederzeit Fachwissen bereit zu stellen.
Sie kann in verschiedenen Sprachen oder auch in
verschiedenen Komplexitatsstufen von Sprache re-
agieren, zu jeder Zeit und an jedem Ort. (Sept. 2019 bis
Februar 2021)
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13. Fachforum Onlineberatung

am 21.und 22. September
2020

Wir freuen uns auf Sie!




“ TECHNISCHE HOCHSCHULE NURNBERG
INSTITUT FUR E-BERATUNG
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