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Vorwort der Reihenherausgeber*innen

Erginzend zu klassischen Lehrbiichern geht es in der neuen Reihe »Soziale
Arbeit — kompakt & direkt« um die vertiefende Bearbeitung spezieller
Themen- und Fragestellungen aus der Sozialen Arbeit und ihren Bezugs-
disziplinen, z. B. theoretische Konzepte, spezifische Methoden, Arbeits-
felder oder soziale Probleme. Kompakt und direke heifSt die neue Reihe,
weil sie in der Prasentation der Inhalte auf das konzentriert ist, was Ler-
nende tber das ausgewahlte Thema wissen und fiir Studienleistungen und
Prifungen zielgenau aufbereiten konnen sollten.

Zielgruppen der Reihe sind jedoch nicht nur Studierende im Bachelor-
oder Masterstudium, sondern auch Berufseinsteiger*innen und Prakei-
ker*innen, die autodidaktisch oder in Fortbildungen Anschluss an den
aktuellen wissenschaftlichen Diskurs halten wollen.

Der fokussierte Zuschnitt der Bande spiegelt sich in einem innovativen
Buchformat, das Leser*innen Uberschaubarkeit im Umfang und eine gut
strukturierte Textprasentation bietet. Zentrale Sachverhalte werden an-
hand von Praxisbeispielen und Abbildungen veranschaulicht. Didaktische
Elemente wie Begriffserlauterungen, Textcontainer, Reminder, Essentials,
kurze Zusammenfassungen, Piktogramme etc. erleichtern das Erfassen,
Speichern und Wiederaufrufen der Inhalte.

Die Autor*innen der Biande sind durch ihre wissenschaftliche Expertise
ausgewiesen, schreiberfahren und stehen i.d.R. mit Studierenden und
Praxisfeldern in engem Kontakt.

Rudolf Bieker und Heike Niemeyer, K6ln



Zu diesem Buch

Die Beratung im digitalen Setting verbreitet sich zunehmend in der So-
zialen Arbeit und angrenzenden Feldern, was durch die Corona-Pandemie
noch beschleunigt wurde. Insofern erscheint es uns sinnvoll einen Band
vorzulegen, der die wesentlichen Punkte anspricht und so Studierenden
der Sozialen Arbeit sowie Fachpersonen einen Einstieg in das Thema und
einen kompakten Zugriff auf relevante Wissensbestinde erméglicht.

Das Autor*innenteam hat sich zusammengefunden in gemeinsamen
Projekten zur Beratung im digitalen Setting. Der sie verbindende For-
schungs- und Arbeitsschwerpunkt zum Thema Blended Counseling der
Fachhochschule Nordwestschweiz (FHNW) existiert seit 2014. Blended
Counseling zielt auf die systematische Kombination von digitalen und
analogen Settings in der Beratung. Dieses Format hat in den vergangenen
Jahren enorm an Zuspruch gewonnen, weil sich fiir viele Praxiseinrich-
tungen der Sozialen Arbeit die Frage stellt, wie bewihrte Unterstiitzungs-
und Beratungsformate vor Ort mit den neuen Moglichkeiten im digitalen
Setting sinnvoll verknlpft werden konnen. Zudem liegt ein Fokus des
Buches auf der Vertraulichkeit, einem Beratungsstandard, der fundiertes
Wissen zu Datenschutz, Datensicherheit und geeigneten technischen Lo-
sungen voraussetzt. Damit werden die Leser*innen praxisnah in aktuelle
Entwicklungen eingefiihrt.

Wir bedanken uns bei der Hochschule fiir Soziale Arbeit FHNW, denn
sie hat das Vorhaben mit Freiriumen unterstitzt. Wir danken zudem
Minnie Silfverberg herzlich, die mit groffer Sorgfalt die Literaturliste in
Form gebracht hat.

Olten und Mainz im September 2022
Martina Hérmann, Dominik Tschopp, Joachim Wenzel



Inhalt

Vorwort der Reihenherausgeber*innen .......................

Zudiesem Buch ...... ...

1

Einfithrung: Menschen mit digitalen Medien
erreichen und unterstiitzen.............................

Niedrigschwellige Zuginge - Beratung im digitalen
Setting ..........oooooiiiiiiiiiii

2.1
2.2
2.3

2.4

2.5

Fallbeispiel: Onlineberatung .......................
Beratung im digitalen Setting: Begriffe .............
Beratung im digitalen Setting: Formate ............
2.3.1 Mailberatung .............oiiiiiiiiiii
2.3.2 Chatberatung ............cooiiiiiiiiii
2.3.3 Videoberatung .............cooiiiiiiiiiiin
2.3.4 Messengerberatung.............ooiiiian,
2.3.5 Telefonberatung.............oooeiiiinnn...
Niedrigschwelligkeit in der Beratung...............
2.4.1 Vervielfiltigung der Zuginge zum
Beratungsangebot ............ ...
2.4.2 Niedrigschwelligkeit wihrend des
Beratungsprozesses .........oovvveeeeeiinnn..
2.4.3  Anonymitit — ein geschiitzter Raum mit
neuen Moglichkeiten .................. ...
Begegnung und Beziehung im virtuellen Raum ....

11

18
18
26
29
29
30
31
32
34
35

36

38

39
42



Inhalt

3 Digital und analog im Mix - Blended Counseling .... 46

3.1  Vom >Entweder/oder< zum >Sowohl als auche....... 47
3.1.1 Ausgangspunkte von Blended Counseling... 50
3.1.2 Varianten von Blended Counseling ......... 52
3.2 Das dreidimensionale Blended-Counseling-Modell 55
3.2.1 Klient*innenbezogene Aspekte von Blended
Counseling........oooviiiiiiiiiniiiiiiinnnn. 56
3.2.2 Die beratungsfachliche Dimension .......... 58
3.2.3 Die organisationale Dimension ............. 62
3.3  Impactfaktoren fiir Blended Counseling............ 64
3.4  Szenarien als konzeptionelle Grundlegung von
Blended Counseling...............ooooviiiiiiiiit 69
4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum:
Datenschutz ... 75
4.1  Datenschutzrecht am Beispiel der DSGVO ......... 79
42  Mafnahmen der Datensicherheit................... 84
4.3 Umsetzung in der Praxis ....................ooel. 86
4.4 Kosten und Finanzierung .................ooeeinn 88
5 Technik fiir die Beratung im digitalen Setting ........ 93
5.1  Webbasierte Beratungssoftware ..................... 94
5.2 Anforderungen an Beratungssoftware .............. 97
5.2.1 Funktionale Passung ........................ 98
5.2.2  Datenschutz und Datensicherheit ........... 98
5.2.3 Bedienungsfreundlichkeit ................... 100
5.2.4 Organisationale Einbettung ................. 102
5.3 Unterstitzung der Kommunikation ................ 103
531 Telefon.....ooooiiiiiiiiiiiiiii 104
5.3.2 E-Mail, Chat und Forum.................... 104
5.3.3 Videokonferenzen...................oooen 109
5.34 Messenger........oiiiiiiiiiiiiiiiiiaai., 110
5.4  Unterstitzung von Problemloseaktivititen ......... 112
5.5 Verwaltungsunterstitzung...........ooovveeeeennnn. 114
5.6 Aktuelle technische Entwicklungen im Kontext
Beratung ...........ooiiiiiiiii i 115



Inhalt

6 Ausblick: Zukunftsentwicklungen in der Beratung .. 117
LIteratur ............ooiiiiiiiiiiiiiiiiii e 123

Die AUtOrinnen . ..........oouiiiiii ittt 133






1 Einflihrung: Menschen mit digitalen
Medien erreichen und unterstiitzen

Unser Alltag ist stark von digitalen Medien durchdrungen. Gemif§ der
ARD/ZDF-Onlinestudie 2022 nutzen in Deutschland 100 Prozent der
unter 50-Jahrigen das Internet. In der Gruppe der 50- bis 69-Jahrigen sind es
95 Prozent, bei Personen ab 70 Jahren immer noch 80 Prozent. Nicht nur
steigt die Anzahl der Personen, die das Internet nutzen, sondern auch die
Nutzungsintensitit (Beisch & Koch 2022). Die Entwicklung in anderen
deutschsprachigen Landern ist vergleichbar (fiir die Schweiz bspw. Latzer
et al. 2021): Das Internet nimmt nicht nur im Alltag von Jugendlichen
einen bedeutenden Stellenwert ein, sondern immer stiarker auch bei alte-
ren Bevolkerungsgruppen. Es ist daher naheliegend, dass sich Personen
auch dem Internet zuwenden, wenn sie Informationen oder Unterstiit-
zung zu ihren individuellen Problemlagen suchen. Der Einsatz digitaler
Medien in der Beratung entspricht diesem Bedirfnis und der Lebenswelt
der Klient*innen. Insofern hat sich Beratung in den vergangenen Jahren
rasant weiterentwickelt.

Digitale Medien

Medien konnen in primare, sekundare, tertiare und quartire (Kom-
munikations-)Medien unterschieden werden. Mit Primarmedien sind
Korpermedien gemeint, die ihre Auspragung in den Sinneswahrneh-
mungen Sehen, Horen, Tasten, Riechen und Schmecken finden. Se-
kundarmedien sind Objektmedien, kiinstliche Objekte, zu deren Pro-
duktion technische Hilfsmittel (z. B. Buchdruck) verwendet werden. Sie
konnen durch Kérpermedien i.d. R. ohne Hilfsmittel decodiert werden.
Beispiele dafiir sind Bild, Brief, Buch oder Zeitschrift. Als Tertiarmedien
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1 EinfUhrung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstiitzen

werden elektronische Medien bezeichnet, fir deren Erstellung und fir
deren Rezeption technische Gerite erforderlich sind, z.B. Radio oder
Fernsehen. Quartairmedien sind digitale Medien. Die dabei zum Einsatz
kommenden technischen Gerite sind Computer bzw. Computernetze
(z.B. E-Mail oder Chat). Aufgrund der technischen Entwicklung kon-
nen Tertidrmedien heutzutage in den meisten Fillen ebenfalls zu
Quartirmedien gezihlt werden, wie die Beispiele Digitalradio oder In-
ternet-Telefonie zeigen (Wenzel 2013).

Internet als Medium erster Ordnung

Das Internet kann techniksoziologisch als Medium erster Ordnung
charakterisiert werden. Es stellt eine technische Infrastruktur dar, auf
der verschiedene Medien zweiter Ordnung wie z.B. E-Mail oder das
World Wide Web (kurz Web) aufbauen kénnen (Beck & Jinger 2019).

Digitale Ungleichheiten und digitale Teilhabe

Um mit einem Beratungsangebot die anvisierte(n) Zielgruppe(n) im bzw.
uber das Internet zu erreichen, braucht es dennoch einen differenzierten
Blick. Schaut man sich die Griinde fiir die Nichtnutzung des Internets an,
so fallt auf, dass neben bewusstem Nutzungsverzicht auch sozialer Aus-
schluss eine Rolle spielt. Schon lingere Zeit gibt es einen Diskurs um
digitale Spaltung (Kutscher & Iske 2021). Ungleichheiten zeigen sich dabei
nicht nur bei der Nichtnutzung des Internets (first-level digital divide),
sondern auch in unterschiedlichen Nutzungsweisen (second-level digital
divide) oder sogar auf einer infrastrukturellen Ebene (zero-level digital
divide). Benachteiligung kann dadurch im digitalen Raum reproduziert
werden und das Internet kann zu neuen Ausschlussmechanismen fiihren,
die sich auch im Kontext von Beratung zeigen (Klein 2007).

Wird der Alltag von Menschen in allen seinen Facetten zunehmend
durch digitale Medien (mit-)bestimmt, so wird klar, dass gesellschaftliche
Teilhabe nur moéglich wird, wenn Menschen digital teilhaben kénnen.
Soziale Teilhabe bedingt zunehmend digitale Teilhabe. Organisationen der

12



1 Einfuhrung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstitzen

Sozialen Arbeit machen es sich daher zum Ziel, benachteiligte Personen-
gruppen in diesem Prozess zu unterstitzen. Trotz der Diskussion um di-
gitale Ungleichheiten: Ein zentrales Potenzial digitaler Medien in der Be-
ratung liegt darin, neue Zugangsmoglichkeiten zu Beratungsangeboten zu
schaffen.

Niedrigschwelligkeit digitaler Medien in der Beratung

Fir viele Menschen sind solche Zuginge niedrigschwelliger als her-
kommliche Zugangswege. Ob ein Angebot eher niedrigschwellig oder
hochschwellig ist, hingt vom jeweiligen individuellen Kontext ab. Nied-
rigschwelligkeit ist gegeben, wenn vielfaltige Zugangsmdglichkeiten zu
Beratung bestehen, die Klient*innen moglichst passgenau zu ihren Be-
dirfnissen in Anspruch nehmen kénnen (Wenzel 2013). So ist eines der
wesentlichen und herausragenden Kennzeichen die zeitliche und raumli-
che Flexibilitat, die bspw. die Mailberatung bietet. Klient*innen konnen
ein Anliegen deponieren, unabhingig davon, an welchem Ort sie sich
gerade befinden (Internetzugang vorausgesetzt) und wie spit es gerade ist
(dazu ausfiihrlich » Kap. 2).

Etablierung der Onlineberatung

Neben der ortlich-zeitlichen Flexibilitat, die durch digitale Medien er-
moglicht wird, wird héufig betont, dass es vielen Personen leichter fillt,
insbesondere schambehaftete oder stigmatisierende Themen anonym an-
zusprechen. Onlineberatung wird im deutschsprachigen Raum primir als
anonyme Beratung gefasst, die schriftbasiert in Form von Mail, Chat oder
Forum umgesetzt wird. Die Onlineberatung hat sich u.a. aus der Tele-
fonseelsorge entwickelt und sich in den letzten 20 bis 25 Jahren als ei-
genstindiges Angebot in der psychosozialen Beratungslandschaft etabliert
(Kihne 2009, Reindl 2018). »Ihr spezifischer Beitrag zur Weiterentwick-
lung der Beratung liegt vor allem darin, den Ratsuchenden wie auch den
Beratungsfachkraften die Moglichkeit der Anonymitét zu verschaffen, mit
dem Effekt der themen- und personenbezogenen Niedrigschwelligkeit«
(Reindl 2018, 23).

13



1 EinfUhrung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstiitzen

Neue Perspektiven in der Beratung im digitalen Setting

Digitale Medien konnen selbstverstandlich auch bei nicht-anonymer Be-
ratung eingesetzt werden. In diesem Kontext sind in den letzten Jahren
verschiedene Moglichkeiten diskutiert, erprobt und realisiert worden, die
die Perspektive auf Onlineberatung 6ffnen.

Wihrend im englischsprachigen Diskurs videobasierte Formen der Be-
ratung schon seit einiger Zeit diskutiert werden, wird die Videoberatung
im deutschsprachigen Raum erst in jiingster Zeit starker berticksichtigt.
Ein Zusammenhang mit der Corona-Pandemie scheint hier nicht von der
Hand zu weisen zu sein. In vielen Beratungsorganisationen wurde Vi-
deoberatung eingefithrt, aufgrund des Handlungsdrucks zum Teil ohne
vorgangige konzeptionelle Uberlegungen, so dass Beratungsangebote trotz
Kontaktbeschrinkungen weiterhin angeboten werden konnten.

Zudem wird der Einsatz von Messengern in der Beratung immer hiu-
figer diskutiert und erste Pilotprojekte dazu realisiert. Messenger haben
eine hohe Bedeutung in der Alltagskommunikation erlangt, so dass sich
hier die Frage stellt, welchen Stellenwert Messenger in der Beratung haben
(kénnen) und inwiefern sich durch neue Mediennutzungsweisen Beratung
zukiinftig verandern konnte (Engelhardt & Piekorz 2022).

Mit Blended Counseling wird eine Beratungsform diskutiert und in der
Praxis etabliert, die versucht, die Vorteile der Beratung im physischen
Prisenzsetting mit den Einsatzmoglichkeiten digitaler Medien zu kombi-
nieren. Blended Counseling wird dabei verstanden als systematische,
konzeptionell fundierte Kombination von digitalen und analogen Kom-
munikationssettings im Beratungsprozess (Hormann & Engelhardt 2022,
» Kap. 3).

Beratung im digitalen Setting

Um diesen neueren Entwicklungen Ausdruck zu verleihen, benutzen
wir in diesem Band den Begriff »Beratung im digitalen Setting«. Wir
mochten damit der Vielfalt der Einsatzmoéglichkeiten von digitalen
Medien in der Beratung gerecht werden. Die Setzung von Onlinebe-
ratung als anonyme schriftbasierte Beratung in Form von E-Mail, Chat

14



1 Einfuhrung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstitzen

und Forum wird dem nicht (mehr) gerecht. Den Begriff »Onlinebera-
tung« verwenden wir dort, wo explizit dieses urspringliche Verstindnis
gemeint ist.

Mediatisierung in der Sozialen Arbeit

Eingebettet ist die Thematisierung dieser neuen Perspektiven in eine
mittlerweile breit gefithrte Diskussion um die Mediatisierung bzw. Digi-
talisierung Sozialer Arbeit (Uberblick bei Kutscher et al. 2020). In dieser
wiederum nimmt der Diskurs um Onlineberatung bzw. die Beratung in
digitalen Settings einen prominenten Stellenwert ein. Von Mediatisierung
wird gesprochen, da der derzeitige Wandel von Medien und Kommuni-
kation immer weitere Bereiche des menschlichen Lebens durchdringt. Die
Soziale Arbeit sieht sich durch diese Verinderung der Lebenswelten ihrer
Adressat*innen herausgefordert (Steiner 2015).

Digitalisierung

Mit Digitalisierung werden ganz unterschiedliche Sachverhalte be-
nannt. Auf einer technischen Ebene kann Digitalisierung verstanden
werden als Uberfithrung kontinuierlicher (analoger) Signale in diskrete
(digitale) Werte eines Bindrcode. Aus Sicht der Sozialen Arbeit inter-
essiert Digitalisierung jedoch weniger als technologisches Phinomen,
sondern vielmehr als sozialer Transformationsprozess. In diesem Zu-
sammenhang wird in Anlehnung an den soziologischen Begriff des
Wandels auch von digitalem Wandel gesprochen (Kreidenweis 2018a).
Der Begriff digitale Transformation wiederum wird i.d.R. eher auf
Organisationen bezogen, um deren Umgang mit Digitalisierung zu
umschreiben.

Mediatisierung

Mit dem Begriff Mediatisierung ist die zeitliche, riumliche und soziale
Durchdringung des Alltags mit Medien gemeint. Medien verindern
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1 EinfUhrung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstiitzen

tiefgreifend und wechselseitig Kultur und Gesellschaft. Mediatisierung
lenkt den Blick auf diese Transformationsprozesse (Krotz 2012, 2020).
Als Teil der Gesellschaft ist Soziale Arbeit ebenfalls in vielfaltiger Weise
von neuen digitalen Informationstechnologien und Medien durch-
drungen (Kutscher et al. 2015).

Ubersicht tiber diesen Band

Mit der Perspektive der Mediatisierung schliefSt sich in dieser Einfihrung
der Kreis zur eingangs thematisierten Internetnutzung im deutschspra-
chigen Raum. Vor diesem Hintergrund beschaftigt sich dieser Band mit
den dazwischen angesprochenen Diskurslinien und wie Beratung in einem
digitalen Setting realisiert werden kann.

Zum Auftakt widmet sich Kapitel 2 der Beratung im digitalen Setting
im klassischen Format: der anonymen schriftbasierten Onlineberatung. Im
Fokus steht die Niedrigschwelligkeit mit ihren Teilaspekten der Anony-
mitit und der Vervielfiltigung der Zugange. Hier gilt es die kommuni-
kativen Settings von Beratung naher zu betrachten: neben der Mailkom-
munikationen haben mittlerweile die Videokommunikation sowie die
Messenger- und Chatkommunikation an Bedeutung in der beraterischen
Praxis gewonnen (> Kap. 2).

Das anschlieBende Kapitel 3 stellt die systematische Verbindung von
analogen und digitalen Settings in der Beratung in den Mittelpunkt:
Blended Counseling als Beratungsformat der Zukunft (Engelhardt &
Reindl 2016) nutzt gezielt die jeweiligen Vorteile eines kommunikativen
Settings und kombiniert diese Vorteile im Beratungsprozess. Hier gibt es
mittlerweile Erfahrungen aus verschiedenen beraterischen Handlungsfel-
dern wie bspw. der Suchtberatung. Das Kapitel méchte dieses »noch junge«
Thema fachlich fundieren und eine erste Basis fiir die Realisierung von
Blended Counseling bieten (» Kap. 3).

Vertraulichkeit ist eine wesentliche Voraussetzung fiir Beratung. Kapi-
tel 4 beschiftigt sich daher mit dem Thema Datenschutz und wie Ver-
traulichkeit in einem digitalen Setting (technisch) sichergestellt werden
kann (> Kap. 4).

16



1 Einfuhrung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstitzen

Technische Aspekte stehen im Zentrum von Kapitel 5. Ohne entspre-
chende Hard- und Software lasst sich Beratung im digitalen Setting nicht
umsetzen. Das Kapitel gibt einen Uberblick tber typische Software und
deren Moglichkeiten fiir die Beratung (» Kap. 5).

Kapitel 6 rundet diesen Band mit einem Ausblick auf aktuelle und
zukiinftige Entwicklungen im Feld der Beratung ab (» Kap. 6).

Obwohl die Frage immer wieder auftaucht: Ob digitale Medien ge-
winnbringend fir die Beratung eingesetzt werden kénnen, hat sich geklart.
Vielmehr gilt es das Wie zu diskutieren und zu konkretisieren, wie Bera-
tung im digitalen Setting so gestaltet werden kann, dass sie Menschen
unterstitzt, dass sie zusatzliche Moglichkeiten eréffnet und somit auch zur
digitalen Teilhabe beitrigt. Dazu mochte der vorliegende Band einen
Beitrag leisten.
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2

Niedrigschwellige Zugange - Beratung
im digitalen Setting

1’5 Uberblick

Beratung im digitalen Setting hat sich seit zwei Jahrzehnten zusehends

etabliert und tber die Pandemie zudem an Verbreitung gewonnen.

Dieses Kapitel verdeutlicht,

2.

18

wie ein Beratungsprozess in der Mailberatung konkret aussehen kann
und was die beraterischen Uberlegungen dazu sind,

welche Formate die Beratung im digitalen Setting umfasst,

welche Chancen die Beratung in digitalen Setting kennzeichnen,
weshalb die Niedrigschwelligkeit ein so relevantes Kennzeichen von
Beratung im digitalen Setting ist und welche Elemente dies umfasst,
welche Herausforderungen die Beratung in digitalen Setting kenn-
zeichnen.

1  Fallbeispiel: Onlineberatung

Das Fallbeispiel wurde aus Datenschutzgrinden anonymisiert und
verfremdet.

Ratsuchende: Hannah, 14 Jahre
Beratungsthema: Mobbing im schulischen Umfeld



2.1 Fallbeispiel: Onlineberatung

Beraterin: Laura, Sozialpidagogin B.A., Systemische
Beraterin (DGSF), 26 J.

Beratungsstelle: Jugendberatung eines freien Jugendhilfe-
tragers einer GrofSstadt

Beratungsmedium: Webbasierte Mailberatung

Beratungsdauer: Sieben Monate

Beratungsfrequenz: 21 Mails in 28 Wochen: Durchschnitt: 0,75
pro Woche

Linge der Mailanfragen: Von wenigen Sitzen bis zu mehreren DIN-
A4-Seiten

Hannah wendet sich in ihrer ersten Mail wie folgt an die Beratungs-
stelle.

girl08berlin

»null anung ob ich richtig. ist bei mir nicht so schlimm. andere erwischt
noch shlimmer. mir gehts aber nicht gut. werd gemobbt. meine alten
sind cringe pur. habt ihr zeit fir sowas? aber helfen konnt ihr bestimt
nicht.«

Beratungsfachliche Betrachtung

Dieser Beginn einer Onlineberatung ist in vielerlei Hinsicht recht typisch
fir Erst-Mails von Jugendlichen. Hannah fingt ohne Anrede an zu
schreiben und schreibt im Stil von Kurznachnichten eines Messenger-
Chats: Nur Kleinbuchstaben, getrennt durch Punkte, und kurze Sitze, die
abgehackt wirken und grammatikalisch nicht vollstindig sind. Dabei be-
nutzt sie einen Ausdruck aus der Jugendsprache »cringe pur«, der Erwach-
senen nicht unbedingt bekannt sein diirfte. Am Ende unterschreibt sie
nicht mit ihrem Namen und bleibt méglichst anonym. Lediglich ihr Be-
nutzername »girl08berlin« wird der Beraterin bekannt. Hannah macht
einige Rechtschreibfehler, die jedoch v.a. Flichtigkeitsfehler darstellen
dirften.

19



2 Niedrigschwellige Zugange — Beratung im digitalen Setting

Inhaltlich deutet sie ihre Themen eher an, als dass sie ihr Anliegen aus-
dricklich macht. Zu Beginn und am Ende stellt sie infrage, dass sie in
dieser Onlineberatung tGberhaupt richtig sei und dass ihr hier geholfen
werden kann. Dabei bagatellisiert sie ihr Problem »ist bei mir nicht so
schlimm« und den ersten Satz »null anung ob ich richtig« kann man in einer
doppelten Bedeutung auch so verstehen, dass sie infrage stellt, ob sie denn
selbst >richtige sei. Unbewusst drickt das vermutlich eine doppelte Unsi-
cherheit aus, in Bezug auf sich selbst, aber auch bezogen auf den Bera-
tungskontakt, der noch abstrakt und nicht greifbar ist.

Als Jugendliche steht sie vermutlich vor Entwicklungsherausforderun-
gen, die in der Pubertit nicht selten vorkommen und die sich bereits in
einer so kurzen Mail widerspiegeln: Bin ich O.K.? Interessiert sich mein
Gegentiber fir mich?

In ihrer Mailanfrage wird auch eine gewisse Angst vor Enttauschung
deutlich, wenn sie schreibt »helfen konnt ibr bestimt nicht«. Indem sie das so
benennt, nimmt sie eine mogliche Enttduschung bereits vorweg und
schitzt sich damit vor Verletzungen.

Mit der Verwendung des Begriffs »cringe« zeigt sie entweder, dass sie bei
einer Jugendberatung davon ausgeht, dass dort Jugendsprache verstanden
wird, oder vielleicht testet sie das einmal aus, um herauszufinden, ob sie
altersgemaf als Jugendliche auch verstanden wird und in der Beratung
richtig ist.

Die erste Antwort der Beraterin kann nur auf wenige inhaltliche In-
formationen zuriickgreifen. Wie die beratungsfachliche Betrachtung zeigt,
stecken aber verschiedenste Anfragen und vielleicht sogar versteckte Be-
ziehungsangebote darin, die es in der Beratung zu nutzen und an die es
anzuknipfen gilt.

Beraterin, 10 Stunden spater

Hallo girlo8berlin oder wie soll ich Dich nennen?

Vielen Dank fiir Deine Mail. Es ist schon, dass Du dich bei uns gemeldet
hast.

Ich bin Laura, 26 Jahre alt, und arbeite als Sozialpidagogin in der
Beratungsstelle.
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Wenn ich dich richtig verstehe, wirst du gemobbt? Das tut mir sehr leid!
Allerdings ist mir nicht klar, von wem? Das wiirde mich sehr interes-
sieren. Vermutlich hat das etwas mit Deinen Eltern zu tun? >cringe purx
klingt jedenfalls danach. Oder ist das anders zu verstehen?

Ich kann sehr gut versehen, dass es Dir nicht gut geht, wenn Du
gemobbt wirst.

Magst Du mir dazu schreiben, so dass ich Dich noch besser verstehen
kann? Dafiir nehme ich mir gerne Zeit und wiirde mich freuen, wenn
Du mir wieder schreibst.

Liebe GriifSe aus X-Stadt
Laura

Die Beraterin redet die Ratsuchende, deren Namen sie noch nicht kennt,
mit ihrem Benutzernamen »girl08berlin« an, stellt aber direkt dazu die
Frage, ob diese tiberhaupt so genannt werden will. Damit geht sie einerseits
bereits mit der Anrede in einen direkten Kontakt, lisst der Ratsuchenden
aber die Wahl, ob sie tatsichlich so angeredet werden mochte. Bereits zu
Beginn eines Beratungskontakes sind solche Klarungen sehr bedeutsam,
um eine tragfahige Beratungsbeziehung aufbauen zu kdnnen. Wie im Face-
to-Face-Kontakt auch ist ein passendes Joining, d. h. das Andocken fiir den
Aufbau eines Arbeitsbiindnisses, von Beginn an zentral. Da es in der
schriftlichen Form der Beratung wenig Anhaltspunkte zur anderen Person
gibt, ist es hier wichtig, iber die Schriftsprache emotionalen Beziechungs-
kontakt herzustellen. Das geschieht hier, indem die Klientin unmittelbar
angeredet wird, aber ihr auch zugleich benannt wird, dass sie Wahlmog-
lichkeiten hat in der Beziehungsgestaltung, also dass die Beraterin nicht die
Definitionsmacht beansprucht.

Die Beraterin spiegelt kurz zuriick, was sie inhaltlich vom Anliegen
verstanden hat, macht auch deutlich, was ihr nicht klar wurde, und lidt
mehrfach zu einem weitergehenden Kontakt ein. Dies geschieht sowohl
tiber Fragen, die Aussage, dass sie sich gerne Zeit nimmt, und durch die
ausdriickliche Einladung am Ende der Mail, dass sie sich freut, wenn die
Klientin wieder schreibt.

Die erste Antwort ist von besonderer Bedeutung, da es sich hier bereits
entscheidet, ob es nach der Erst-Mail tiberhaupt zu einer wechselseitigen
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Kommunikation kommt (Wenzel 2008). Somit geht es zu Beginn v.a. um
ein Beziehungsangebot und einen méglichen Beziehungsaufbau. Dabei ist
hilfreich, bei der Erst-Mail nicht zu viele Fragen und Themen vermeintlich
schon »abzuarbeiten«. Das wire eher im Stile einer Anfrage, die Leser*innen
an eine Zeitschrift richten, um eine einmalige Antwort zu erhalten, und
nicht im Sinne von Onlineberatung, die sich als prozessorientierte inter-
aktive Beratungs- und Beziehungskommunikation versteht. Es geht bei der
Erstantwort darum, das Verstandene zuriickzumelden, die noch unklaren
oder offenen Punkte anzusprechen und nachzufragen sowie zu einem
weitergehenden Kontakt einzuladen.

Das Pacing, im Sinne eines Andockens an die Kommunikation der
Ratsuchenden, kann unterschiedlich erfolgen. Hier hat sich die Beraterin
nicht dem Schreibstil der Jugendlichen angepasst, sondern in ganzen Sat-
zen geschrieben und auch keine Jugendsprache verwendet, aufler im Zitat
»cringe pur«. Damit hat sie einerseits gezeigt, dass sie die Sprache versteht,
hat sich aber nicht angebiedert, indem sie auch die Jugendsprache ver-
wendet. SchliefSlich erleben Jugendliche »cringe« (Fremdschimen) nicht
selten dann, wenn Erwachsene — v.a. Eltern — tun, als wiaren sie noch
jugendlich oder sich punktuell so verhalten. Pacing setzt die Beraterin um,
indem sie die Anfrage der Jugendlichen aufgreift und genauer nachfragt.

Konzeptionelle Entscheidungen seitens des Beratungsanbieters

Die Jugendberatungsstelle als Beratungsanbieter hat vorab Entschei-
dungen getroffen, die unmittelbar in den konkreten Beratungskontakt
hineinwirken: So braucht sich die Ratsuchende lediglich mit Benut-
zernamen und Passwort anzumelden und kann dann direkt ihre Bera-
tungsanfrage schreiben und absenden. Die Beratungskommunikation
geschieht hier ausschlieflich webbasiert tber einen Browser und wird
automatisch uber das SSL-Verfahren verschlisselt (in Browser-Adress-
zeile: https://). Andere Anbieter stellen den Ratsuchenden vorab wei-
tergehende Fragen, etwa tber ein Webformular zu Alter, Geschlecht
etc. Teilweise konnen Ratsuchende ihre Anfrage nicht abschicken,
wenn sie die gestellten Fragen nicht vorher beantwortet haben.
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Klient*innen werden bei diesem Onlineberatungsangebot erst nach der
ersten Mailanfrage einem*einer bestimmten Berater*in zugewiesen, so
dass die erste Mail noch nicht an eine bestimmte Person gerichtet
werden kann. Demgegeniiber gibt es Angebote bei denen sich die Kli-
ent*innen bestimmte Berater*innen aussuchen konnen.

Nicht zuletzt gibt es aber auch beratungsfachlich unterschiedliche
Ansitze, wie inhaltlich mit Mailanfragen umgegangen wird. Die hier
vorgestellte Erstantwort der Beraterin ist nur eine Mdglichkeit von
vielen (diese konzeptionellen und fachlichen Fragestellungen vertie-
fend: Engelhardt 2021, Knatz & Dodier 2021, Kithne & Hintenberger
2009).

Auf die Antwort der Beraterin meldet sich Hannah nicht direkt, son-
dern es dauert einige Tage, bis sie ihrerseits eine Antwort sendet. Sie
schreibt immer noch verhalten und vorsichtig, allerdings ist ihre zweite
Mail bereits deutlich ausfiihrlicher und sie schreibt teilweise auch in
lingeren Satzen. Sie nennt ihren Namen Hannah, mit dem sie gerne
angesprochen werden mochte.

In den weiteren Mails geht es sehr stark um die Frage, was sie von der
Onlineberatung erwarten kann und ob und wie ihr Gberhaupt geholfen
werden kann. Hannah beschreibt, dass sie bereits viele Enttduschungen
erlebt hat: Thre Eltern sieht sie selbst als ein zentrales Problem an und
kann sich ihnen entsprechend nicht anvertrauen. Bedeutsame Vertrau-
enspersonen sind nicht mehr da: Thre geliebte Oma ist kirzlich ver-
storben und ihre Patentante, die sie immer unterstitzt hat, ist ins
Ausland gezogen. Wegen ihres Mobbingproblems wollte sie sich bei
einer Beratungslehrerin Unterstiitzung holen. Diese hat ihr Anliegen in
ihrem Erleben jedoch kleingeredet, so dass sie sich alleingelassen und
»verraten« gefiihle hat.

Solche Ambivalenzen kommen zu Beginn einer Onlineberatung nicht
selten vor, gerade wenn Klient*innen in bedeutsamen Beziehungen Ver-
letzungen, Enttduschungen oder gar Beziehungsabbriiche erlebt haben.
Eine tragfahige Beratungsbeziehung aufzubauen, braucht hier zu Beginn
geniigend Zeit.
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Fir die Beraterin in diesem Fallbeispiel ist es wichtig, in ihrer professio-
nellen Rolle zu bleiben und die negativen Erwartungen nicht auf sich als
Person zu beziehen. Vielmehr gilt es, diese in den aktuellen Kontext und
die biographische Entwicklung der Klientin einzuordnen. Fiir die Bildung
systemischer Hypothesen kann die Beraterin ihr eigenes Erleben in der
Onlineberatung nutzen und mit den Beschreibungen der jungen Frau in
Verbindung bringen. So ist davon auszugehen, dass sich kommunikative
Muster aus der Lebenswelt der Klientin auch in der Onlinekommunika-
tion vollziehen. SchliefSlich ist fir die Klientin die Kontaktgestaltung zur
Beraterin sehr bedeutsam. Dabei kann auch die eigene emotionale Reso-
nanz im Erleben der Beraterin gut fiir eine systemische Diagnostik genutzt
werden. So gibt es neben dem Text eine weitere Erfahrungsebene, die in
den Prozess einbezogen wird, um hypothesengeleitet moglichst hilfreiche
Interventionen zu entwickeln.

Zwischenzeitlich bricht Hannah den Beratungskontake fiir einige Wo-
chen ab, meldet sich aber wieder. Sie rechnet damit, dass die Beraterin
ihr »bdse« ist, erlebt jedoch, dass diese Verstindnis fiir ihr Verhalten
zeigt und sich weiterhin fiir ihre Probleme interessiert.

Mit der Zeit findet Hannah mehr Vertrauen zur Beraterin und 6ffnet
sich immer weiter. Sie beschreibt, wie peinlich es ihr ist, wenn ihre
Alterskolleg*innen ihre Eltern erleben und dass sie sich fiir sie schamt.
Damit eng verbunden beschreibt sie ihr eigenes geringes Selbstwertge-
fihl und dass sie sich nicht vorstellen kann, dass jemand sie zur
Freundin haben mochte. Dabei werden eskalative Kommunikations-
muster mit den Alterskolleg*innen deutlich, wodurch sich das Mob-
bingverhalten von Mitschiiler*innen komplementir zu ihrem Rick-
zugsverhalten verstarkt. Hannah lernt dies als Teil eines Teufelskreises zu
verstehen und sucht mit der Beraterin erste Alternativen, um ihren Teil
beizutragen, diesen Kreislauf nicht auch noch zu verstirken. Allerdings
merke sie dabei, dass sie Hilfe und Unterstitzung braucht und das
Mobbinggeschehen nicht alleine aus eigener Kraft beenden oder tiber-
winden kann.

Die zwischenzeitliche Unterbrechung der Onlineberatung kann man vor
einem bindungstheoretischen Hintergrund verstehen: Als ihr die Bezie-
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hung zur Beraterin emotional zu nahe wird, geht sie in einen Schutzmo-
dus, indem sie erst einmal nicht mehr antwortet. Im Fall von Hannah ist es
zunichst notwendig, mit ihr iiber Wochen hinweg Beziehungsaufbau und
Ressourcenarbeit zu betreiben. Erst mit der Zeit kann sie fiir sich anneh-
men, dass das, was sie erlebt hat, nicht einfach war, sondern vielmehr
herausfordernd. Sie nimmt erst an diesem Punkt wahr, dass sie bereits erste
Krifte und Moglichkeiten hat damit umzugehen. Indem sie in der Bera-
terin einen Menschen auf ihrer Seite erlebt, der sich fiir sie interessiert,
kann sie langsam wieder Vertrauen schopfen in mégliche Hilfe durch
andere Menschen.

Die mehrmonatige Onlineberatung wird beendet, nachdem Hannah
vor Ort in einer Jugendberatungsstelle eine Beraterin gefunden hat, zu
der sie auch erstes Vertrauen entwickeln konnte. Die Onlineberaterin
hat diesen Ubergang begleitet und sie immer wieder ermutigt, auch vor
Ort Hilfe zu suchen. Dies wurde aber erst moglich, nachdem Hannah
die Ursache fir das Mobbing nicht mehr vorwiegend bei sich selbst
gesehen hat und nachdem sie die professionelle Beratung als hilfreich
fir den Umgang mit ihren Problemen erlebt hat.

Dieses Fallbeispiel macht deutlich, dass Onlineberatung die Beratung vor
Ort nicht ersetzt, aber konzeptionell erginzt. Trotz Onlineberatung gibt es
nach wie vor Bedarf an Beratung im Face-to-Face-Kontakt, selbst durch
Klient*innen, die Onlineberatung nutzen oder genutzt haben.

Fiur Menschen wie Hannah, die sich vor Ort in einer bestimmten Si-
tuation keine Hilfe suchen wiirden, stellt Onlineberatung einen niedrig-
schwelligen Zugang dar. Fiir sie ist diese Moglichkeit in diesem Moment
womoglich die einzige gangbare Kontaktbriicke zum Beratungs- und
Hilfesystem. Menschen wie Hannah konnen so im Prozess der Proble-
mentwicklung sehr frihzeitig erreicht werden, bevor sich Probleme und
Symptome entwickeln oder gar krisenhaft eskalieren oder chronifizieren.
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2.2 Beratung im digitalen Setting: Begriffe

Zunichst werden in diesem Teilkapitel einige Begriffe gekldrt, um eine
prézise Grundlage fiir die nachfolgenden Ausfithrungen zu schaffen. En-
gelhardt und Storch (2013) haben auf die Schwierigkeiten einer Prizisie-
rung angesichts der Vielfalt an Begriffen hingewiesen:

»Onlineberatung, Online-Therapie, E-Coaching, Online-Counseling, Beratung
im Netz, Beratung im Cyberspace, E-Mental-Health, virtuelle Beratung, E-Bera-
tung, E-Counseling, Cyber-Counseling, E-Consulting, Distance Counseling, Be-
ratung in der virtuellen Welt, um nur einige zu nennen. Es fillt auf, dass viele der
Termini rege Anwendung finden, kaum aber einheitlich definiert werden. Was
bedeuten die verschiedenen Begriffe eigentlich und in welcher Beziehung stehen
sie zueinander?« (ebd., 2).

Distance Counseling/Distanzberatung

Im englischsprachigen Raum wird »von >Distance Counseling« gespro-
chen, wenn eine Form der Beratung gemeint ist, die tiber eine grofiere
Distanz stattfindet. Hierfiir miissen unterschiedliche Medien (Telefon,
Computer, Smartphone) und ggf. die Infrastruktur des Internets zur
Unterstitzung der Kommunikation eingesetzt werden« (ebd.).

Onlineberatung

schlieBt saimtliche Formen der Beratung ein, »die auf die Infrastrukeur
des Internets angewiesen sind, um den Prozess der Beratung zu gestal-
ten, und die sowohl synchron/asynchron textgebunden (Forum, Ein-
zelberatung, Chat) als auch synchron und textungebunden via Video-
chat, Avataren oder Internettelefonie stattfinden konnen« (ebd., 4f.).

Aufgrund der historischen Entwicklung, bei der sich die schriftbasierte
asynchrone und zumeist anonyme Form der Mailberatung als >klassische«
Form der Onlineberatung etablierte, wird auch heute noch oftmals der
Begriff der Onlineberatung mit Mailberatung gleichgesetzt, wenngleich
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der Begrift per Definition auch die anderen Formate umfasst. Im Zuge der
Pandemie wurde ab 2020 das Format der Videoberatung populér und fand
eine enorme Verbreitung, was wiederum dazu fithrte, dass teilweise Onli-
neberatung mit Videoberatung gleichgesetzt wird. Aus den genannten
Griinden favorisieren wir den Begriff der Beratung im digitalen Setting.

Setting

stammt als Begriff urspriinglich aus der Literaturwissenschaft und »hat
sich im Kontext von Beratung und Psychologie als Bezeichnung fir die
raumlich-zeitlichen Bedingungen durchgesetzt, die auf den Klarungs-
prozess bzw. die Behandlung Auswirkungen haben. In der Beratungs-
praxis wird unter Setting meist nur das professionell hergestellte Ar-
rangement der Beratungskommunikation verstanden« (GrofSmaf§ 2007,
488).

In der Onlineberatungsliteratur findet sich teilweise der Begriff Kommu-
nikationskanile, womit Mail, Chat, Video, Telefon etc. gemeint sind. Dies
ist jedoch insofern missverstandlich, da der »Kanal«Begriff in der Medi-
enpsychologie als Sinneskanal verstanden wird (H6rmann et al. 2019, Ba-
tinic & Appel, 2008). Wenn von kanalreduzierter Beratung (Kithne 2021)
die Rede ist, so ist die Reduktion der in dieser kommunikativen Situation
zur Verfigung stehenden Sinneskanile gemeint. Aus diesen Griinden wird
hier der Begriff des »kommunikativen Settings« praferiert.

Kommunikative Settings

sind digitale und analoge Raume, in denen asynchron oder synchron
kommuniziert werden kann. Dies sind neben der Face-to-Face-Kom-
munikation vor Ort die Videokommunikation, die Kommunikation
am Telefon, die Mailkommunikation sowie die Kommunikation mit-
tels Chat oder Messenger.
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Aufgrund der Vervielfiltigung der kommunikativen Settings und einer
weiten Verbreitung der Videoberatung hat auch der Begrift »Face-to-Face«
eine Entwicklung erfahren.

Face-to-Face-Beratung

hat sich als Begriff fiir die Beratung vor Ort etabliert. Allerdings ist
dieser Begriff seit der Verbreitung von Videoberatung insofern un-
scharf, als auch die Beratung per Video letztendlich von Angesicht zu
Angesicht erfolgt, wenngleich auch technisch vermittelt. Kihne und
Hintenberger (2020) sprechen zwar bezogen auf das Videoformat von
»camera-to-camera-Beratungs, allerdings hat sich dieser Begriff bisher
nicht durchgesetzt.

Aufgrund der Vieldeutigkeit des Begriffs Face-to-Face ist es not-
wendig, diesen zusitzlich durch die Adjektive »koprisent« oder »vor
Ort« zu kennzeichnen, um hier eine prazise Differenzierung zwischen
analogem und digitalem Setting vornehmen zu kénnen.

Angelehnt an diese begrifflichen Prizisierungen lasst sich der Schlussel-
begriff dieses Bandes wie folgt konkretisieren.

Beratung im digitalen Setting

umfasst simtliche auf Datentbertragung beruhenden kommunikativen
Settings wie Video-, Mail-, Chat-, Messenger und auch Telefonkom-
munikation. Sie wird abgegrenzt von der koprasenten Face-to-Face-
Beratung und nutzt sowohl synchrone als auch asynchrone Formate
sowie textgebundene und audiovisuelle Formen zur Gestaltung des
Beratungsprozesses.
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2.3 Beratung im digitalen Setting: Formate

Beratung im digitalen Setting wird hiufig mit anderen Formen der Bera-
tung verglichen und es werden Gemeinsamkeiten und Unterschiede her-
ausgearbeitet. Allerdings greift diese Unterscheidung zu kurz, es ist viel-
mehr notwendig, nach den jeweiligen genutzten Medien zu unterscheiden
und deren ganz spezifische Vor- und Nachteile herauszuarbeiten. In diesem
Teilkapitel
(» Kap. 5.3) und die damit einhergehenden Beratungsformate niher be-
trachtet und jeweils tabellarisch angefiihrt (in Anlehnung an Hérmann et
al. 2019, Freie Wohlfahrtspflege NRW 2022).

werden die verschiedenen kommunikativen Settings

2.3.1 Mailberatung

Das eingangs skizzierte Fallbeispiel fand in der Mailberatung statt, der
>klassischen< Form von Beratung im digitalen Setting. Nachfolgend wer-
den wesentliche Kennzeichen dieses asynchronen, textgebundenen kom-

munikativen Settings skizziert (> Tab. 1).

Tab. 1: Kennzeichen der Mailberatung

Vorteile

Nachteile

Anforderungen an
Beratende

sehr niederschwellig, da
zeitlich und raumlich
flexibel,

Moglichkeit fur Nach-
denkpausen,
Moglichkeit ein Anliegen
oder eine Frage zu de-
ponieren bzw. schriftlich
zu hinterlassen,
Beratung wird doku-
mentiert

gut geeignet fur scham-

Wartezeit, bis Antwort
kommt

nicht geeignet far drin-
gende Anliegen,

nicht alle Klient*innen
kénnen/wollen sich
schriftlich duBern,
Vertraulichkeit bei tbli-
chen Mailprogrammen
(z.B. Outlook) nicht aus-
reichend gewahrleistet
(Datenschutz)

Datenschutzkonformer
Mail-Account,

maoglichst zeitnahe Be-
antwortung/Transpa-
renz, wann Antwort
kommen wird,
schriftliche Ausdrucksfa-
higkeit (bei Klient*innen
und Beratenden),
Methodenkompetenz
fur Mailberatung erfor-
derlich (z.B. Vier-Folien-
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Tab. 1: Kennzeichen der Mailberatung - Fortsetzung

Vorteile Nachteile Anforderungen an

Beratende

besetzte Themen (im
anonymen Setting)

Konzept nach Knatz
2009)

Weiterentwickelt: Hérmann et al 2019, IV

Die Mailberatung als »dltestes< Onlineberatungsformat wurde konzeptio-
nell und theoretisch fundiert (Brunner 2009, Eichenberg & Kiihne 2014,
Engelhardt 2021) und empirisch erforscht (BAG 2018, Meier & Schaub
2016, Weif$ et al. 2020).

Auf weitere Aspekte der prozessorientierten Mailberatung wie Anony-
mitit, Niederschwelligkeit und Beziehungsgestaltung wird in den nach-
folgenden Teilkapiteln Bezug genommen.

2.3.2 Chatberatung

Die Chatberatung wurde in den Anfangszeiten haufig als thematischer
Gruppenchat in Form eines »one-to-many« oder »many-to-many« (Engel-
hardt 2021) angeboten. Ein Einzelchat in Form eines »one-to-one« hat eher
den Charakter einer Sprechstunde, fir die eine gemeinsame Terminver-
einbarung Voraussetzung ist (Engelhardt 2021, Hintenberger 2006).
Nachfolgend werden wesentliche Kennzeichen dieses synchronen, textge-
bundenen kommunikativen Settings skizziert (» Tab. 2).

Tab. 2: Kennzeichen der Chatberatung

Vorteile Nachteile Anforderungen an
Beratende
sehr schnell, Schnelligkeit der schrift-  technische Vorausset-

synchrones Medium, basierten Kommunikati- zungen (datenschutz-

geeignet fur kurze, ab-
gegrenzte Informatio-
nen,
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Tab. 2: Kennzeichen der Chatberatung - Fortsetzung

Vorteile Nachteile Anforderungen an
Beratende

kurze Sequenzen, d.h.  Gefahr von Missverstand- deres kommunikatives

keine hohen Anforde- nissen, Setting bei komplexen
rungen an Schriftspra-  weniger geeignet fir Anliegen (z.B. Telefon
che, komplexe Fragestellun- oder Mail),
unterstttzende Verwen- gen/Anliegen Bereitschaftsdienst bei
dung vom Emojis mog- Live-Chat auf der Web-
lich site

Weiterentwickelt: Hormann et al 2019, IV

Aufgrund der begrenzten Form der schriftsprachlichen Kommunikation
wird empfohlen, die Chatberatung eher erginzend und weniger als »Stand-
Alone« einzusetzen.

2.3.3 Videoberatung

Seit 2020 hat dieses Format einen Aufschwung erlebt und viele Beratende
verfugen seither iiber Erfahrungen mit Videomeetings, teilweise auch mit
Beratung im Videosetting (Engelhardt & Engels 2021, Silfverberg 2020,
Wenzel, Jaschke & Engelhardt 2020). Nachfolgend werden wesentliche
Kennzeichen dieses synchronen, audiovisuellen kommunikativen Settings
skizziert (» Tab. 3).

Tab. 3: Kennzeichen der Videoberatung

Vorteile Nachteile Anforderungen an
Beratende
reichhaltigste Kommuni- Hemmschwelle durch ruhiges Umfeld ohne
kationsform im digitalen Scham und Unsicherheit stérende Geréusche,
Setting: vor der Kamera, gute technische Ausstat-

ggf. instabile Verbindung tung (auf beiden Seiten),
oder andere technische  sicherer Umgang mit den
Probleme, technischen Gegeben-

e Mimik und Gestik
sichtbar,
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2 Niedrigschwellige Zugange — Beratung im digitalen Setting

Tab. 3: Kennzeichen der Videoberatung - Fortsetzung

Vorteile

Nachteile

Anforderungen an
Beratende

¢ nonverbale Reaktio-
nen wahrnehmbar,

geringer Ressourcenauf-
wand, da raumlich flexi-
bel,

Dokumente kénnen ge-
teilt werden,

ggf. Einblick in Teile der
Lebenswelt der Kli-
ent*innen,

beraterisch gut geeignet
fur Mehr-Personen-Sys-
teme (wenn z.B. Eltern
an verschiedenen Orten
sind)

Vertraulichkeit bei tbli-
chen Videokonferenzan-
bietern nicht ausreichend
gewabhrleistet (Daten-
schutz),

Blick ins »\Wohnzimmer«
ggf. fur manche Kli-
ent*innen unangenehm
oder bedrohlich,

keine spontane Kontakt-
aufnahme moglich,

evtl. Kosten fir die Rat-
suchenden (Datenvolu-
men)

heiten,
Terminvereinbarung
notwendig,
Kompetenzen fur die
Gestaltung des virtuellen
Beratungsraum,

ggf. zusatzliche Kompe-
tenzen fur die Nutzung
von Methodentools im
Videosetting (z.B. Land-
karten, Systembrett
0.A)

Weiterentwickelt: Hérmann et al 2019, V

Auf weitere Aspekte der prozessorientierten Videoberatung, wie die Be-
gegnung und Beziehungsgestaltung im virtuellen Raum, wird in den
nachfolgenden Teilkapiteln Bezug genommen.

2.3.4 Messengerberatung

Ein eher neues Format digitaler Beratung ist die Messengerberatung, die in
den vergangenen Jahren ebenfalls an Bedeutung gewonnen hat (Engel-
hardt 2021, Engelhardt & Piekorz 2022). Hintergrund ist die weit ver-
breitete Nutzung von Messengern in der Alltagskommunikation. Die
Kommunikation per Messenger kann schriftbasiert tiber asynchrone
Textnachrichten, miindlich tGber asynchrone Sprachnachrichten und au-
diovisuell tiber einen i.d.R. synchronen Videocall erfolgen. Nachfolgend
werden wesentliche Kennzeichen der Messengerberatung skizziert
(» Tab. 4).
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Tab. 4: Kennzeichen der Messengerberatung

Vorteile

Nachteile

Anforderungen an
Beratende

Schriftlich: Asynchrone, textgebundene Form der Kommunikation

Kontaktaufnahme orts-
ungebunden und zeitlich
immer moglich
wechselseitiges, zeitna-
hes Antworten auf An-
liegen moglich,
technisch asynchron, d. h.
zeitversetztes Antwor-
ten moglich,
Dokumente und Fotos
kénnen Ubermittelt wer-
den,

geeignet fur kurze Infos,
vielen Klient*innen aus
der Alltagskommunika-
tion vertraut,

keine hohen Anforde-
rungen an Schriftsprache

Gefahr von Missverstand-
nissen,

ggf. hohe Erwartungen
der Klient*innen hin-
sichtlich Erreichbarkeit
und Antwortschnellig-
keit,

Vertraulichkeit bei all-
tagsublichen Messengers
zumeist nicht ausreichend
gewabhrleistet,
Vermischung mit Chat bei
quasi-synchroner Nut-
zung

hohe Anforderungen an
den Datenschutz bei der
Auswahl der Messenger-
dienste,

ggf. Nutzung spezieller
Anbieter fur die Bera-
tung,

Zugriff auf Smartphone
(Dienstgerat) und Inter-
net,

klare Festlegung von
Antwortschnelligkeit
und Erreichbarkeit (Ab-
grenzung),

ggf. Wechsel auf ein an-
deres kommunikatives
Setting bei komplexen
Anliegen.

Mindlich: asynchrone textungebundene Form der Kommunikation

mundliche Kommunika-
tionsform - nieder-
schwellig far Personen
mit geringer Schrift-
sprachkompetenz,
zeitversetztes Antwor-
ten moglich,

auch langere Infos még-
lich,

vielen Klient*innen aus
der Alltagskommunika-
tion vertraut

Wartezeit, bis Antwort
kommt,

nicht geeignet far drin-
gende Anliegen,

ggf. hohe Erwartungen
der Klient*innen hin-
sichtlich Erreichbarkeit
und Antwortschnelligkeit

siehe oben

Audiovisuell (Videocall): synchrone Form der Kommunikation

Ermoglicht die Kommu-
nikation Uber unter-

Kann die Klient*innen
Uberfordern, etwa durch

Eher geeignet fur Kurz-
beratungen

33



2 Niedrigschwellige Zugange — Beratung im digitalen Setting

Tab. 4: Kennzeichen der Messengerberatung — Fortsetzung

Vorteile

Nachteile

Anforderungen an
Beratende

schiedliche Sinneskanale,

was von manchen Kli-
ent*innen als vertrauter
erlebt wird

die erforderliche Kame-
rafuhrung

2.3.5 Telefonberatung

Die Telefonberatung ist bereits seit Anfang des 20. Jahrhunderts in Notfall-
und Krisensituationen das Mittel der Wahl, wie die Telefonseelsorge in
Deutschland und Osterreich oder die »Dargebotene Hand« in der Schweiz
zeigen (Korsten 2006, Wenzel 2008, 2016a). Es ist als synchrones Medium
schnell und zugleich aufgrund der raumlichen Flexibilitit besonders gut
einsetzbar in Fillen, bei denen schnelle Hilfe und Unterstitzung erfor-

derlich ist (» Tab. 5).

Tab. 5: Kennzeichen der Telefonberatung

Vorteile

Nachteile

Anforderungen an
Beratende

schnelle Kldrung von
Anliegen moglich,
reichhaltige emotionale
Kommunikation durch
die Stimme,
niedrigschwellig,
Fokussierung aufgrund
Sinneskanalreduzierung,
kurzfristig realisierbar,
geringer Ressourcenauf-
wand,

anonymer Kontakt még-
lich,

bereits sehr lange als
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Wahrnehmungen nur auf
einem Sinneskanal mog-
lich,

stérungsanfallig je nach
Aufenthaltsort des Ge-
genubers (Hintergrund-
gerdusche),

ggf. instabile Verbindung
oder andere technische
Probleme,

beraterisch weniger ge-
eignet fur Mehr-Perso-
nen-Systeme

setzt Gesprachsfuh-
rungskompetenz voraus:
Stimme, Wortwahl und
Tonfall bedeutsam,
konzentriertes Zuhoren
notwendig,
Terminvereinbarung
notwendig,

stabile Telefonverbin-
dung wird benétigt
(Mobilfunk oder Fest-
netz)



2.4 Niedrigschwelligkeit in der Beratung

Tab. 5: Kennzeichen der Telefonberatung - Fortsetzung

Vorteile Nachteile Anforderungen an
Beratende

Beratungssetting etab-
liert

Weiterentwickelt: Hérmann et al 2019, V

Die Tabellen zeigen auf, wie unterschiedlich die Stirken der jeweiligen
kommunikativen Settings sind. Insofern wird deutlich, das Beratende iiber
Grundkenntnisse hinsichtlich kommunikativer Settings verfiigen miissen,
um angemessene Entscheidungen hinsichtlich des passenden Mediums zur
Beratung ihrer Zielgruppe treffen zu konnen. Nicht zuletzt sind diese
Kenntnisse auch fiir die Kombination dieser Settings im Beratungsprozess
(» Kap. 3) grundlegend.

2.4  Niedrigschwelligkeit in der Beratung

Niedrigschwelligkeit (oder auch Niederschwelligkeit) ist ein Qualitatskri-
terium fir Beratungsangebote. Potenzielle Klient*innen kostet es vielfach
Uberwindung, den ersten Schritt zu tun und sich Hilfe und Unterstiitzung
zu holen. Insofern ist es folgerichtig, diesen ersten Schritt so weit als
moglich zu erleichtern und mégliche Schwellen abzubauen. In der ana-
logen Beratung kann dies bedeuten, die tatsichliche raumliche Schwelle
moglichst niedrig zu gestalten durch einfache Erreichbarkeit, gute Auf-
findbarkeit und unkomplizierte Moglichkeiten des Erstkontakts, z.B. in
Form von offenen Angeboten zur Erleichterung der Kontaktaufnahme wie
bspw. einem Cafétreff in der Jugendberatung oder eines Mittagstischs in
der Suchtberatung (Hollstein-Brinkmann & Knab 2016). Dies kann auch
bedeuten, Hilfs- und Unterstiitzungsangebote dort zu platzieren, wo die
Adressat*innen bereits sind wie bspw. in der aufsuchenden Sozialarbeit.
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2 Niedrigschwellige Zugange — Beratung im digitalen Setting

Historisch betrachtet sind telefonische Beratungsangebote insofern nied-
rigschwellig, als sie riumliche Flexibilitit ermoglichen, d. h., ein helfendes
oder unterstiitzendes Gesprich kann erfolgen, egal an welchem Ort sich
die ratsuchende Person befindet (» Kap. 2.3.5, » Kap. 5.3.1).

Seit mehr als zwei Jahrzehnten gehort auch die digitale Hilfe und Un-
terstitzung zu den niedrigschwelligen Beratungsangeboten und es lohnt
sich, die einzelnen Aspekte Vervielfiltigung der Zugange, Niedrigschwel-
ligkeit im Prozess, Anonymitit und Bezichungsgestaltung etwas naher zu
betrachten.

2.4.1 \Vervielfaltigung der Zugdange zum
Beratungsangebot

Der Zugang oder besser die Zuginge zu einem Beratungs- und Hilfsan-
gebot sind ganz wesentlich fir seine Inanspruchnahme. Zentrales Kenn-
zeichen von digitalen kommunikativen Settings ist ihre rdumliche bzw.
ortliche Flexibilitit, d. h., der*die Klient*in kann das Angebot in Anspruch
nehmen, auch wenn er*sie sich an einem anderen Ort befindet als der*die
Berater*in.

Ein weiterer Aspekt von Vielfalt besteht darin, dass Klient*innen un-
kompliziert mehrere Anfragen bei unterschiedlichen digitalen Beratungs-
angeboten stellen kdnnen. Hinzu kommt die zeitliche Flexibilitit, die bei
allen asynchronen Settings gegeben ist, d.h., der*die Klient*in kann das
eigene Anliegen formulieren und deponieren, z.B., indem er*sie eine Mail
an den*die Berater*in schreibt oder eine Sprachnachricht hinterlésst, egal
zu welchem Zeitpunke dies stattfindet.

Dies tragt dazu bei, dass Hilfsangebote unkompliziert erreichbar sind.
Dies ist auch unter dem Aspekt der Lebensweltnidhe bedeutsam, denn

»wenn Soziale Arbeit also die lebensweltlichen Zusammenhinge ihrer Adres-
sat*innen berticksichtigen will, erscheint es zundchst unverzichtbar, sich in me-
diale Kontexte zu begeben, um die Adressat*innen zu erreichen und um ihnen
alltagsentsprechende Angebote zur Verfigung stellen zu kdnnen« (Kutscher
2014, 40).

Anspruch ist also ein verbesserter Zugang zu Unterstiitzungs- und Bera-
tungsangeboten durch die Schaffung neuer, zusatzlicher, niedrigschwelli-
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2.4 Niedrigschwelligkeit in der Beratung

ger, adressat*innenzentrierter Zuginge: »Geht es darum, moglichst vielen
Menschen einen niedrigschwelligen Zugang zu Hilfesystemen zu ermdg-
lichen, fithrt kein Weg daran vorbei, moglichst unterschiedliche Zu-
gangswege anzubieten« (Wenzel 2015, 39).

Ein weiterer Faktor ist die Pravention, d.h. die Idee, dass sich Ratsu-
chende frihzeitiger an eine professionelle Stelle wenden, um so linger-
fristige und schwerwiegende Folgen zu verhindern.

Verkniipfung mit Inhalten: Zugleich Pravention und
Offentlichkeitsarbeit

Gegentiber einem telefonischen oder Face-to-Face-Beratungsangebot ist
es bei einer Onlineberatung einfach moglich, kostengiinstig Informa-
tionen bereitzustellen und sogar mit Informationsquellen Dritter zu
verkniipfen. Dies bringt Vorteile gerade in den Beratungsfeldern, in
denen es auch darum geht, Inhalte und Wissen zu einem bestimmten
Thema zu vermitteln. Allerdings bedarf es dabei konzeptioneller
Uberlegungen, welche Inhalte man der jeweiligen Zielgruppe in wel-
cher Weise bereitstellen mochte. Und auch beim Verweis auf externe
Quellen gentigt es nicht, einfach auf die jeweiligen Seiten zu verweisen,
sondern es bedarf auch einer fachlich vertretbaren Einbettung in das
Beratungsangebot, so dass die Klient*innen mit den Inhalten nicht al-
lein gelassen werden. Die Bereitstellung der Inhalte kann fir die Bera-
tung einen Mehrwert darstellen. Da bestimmte Fragen in speziellen
Beratungsfeldern immer wieder auftauchen, konnen sie kosteneffizient
aufbereitet und fiir viele potenzielle Klient*innen bereitgestellt werden.
So koénnen die Selbstorganisationskrafte der Ratsuchenden ernst ge-
nommen, genutzt und aktiv eingebunden werden. Ressourcenaktivie-
rung und Selbstwirksamkeitserfahrungen kénnen so im Sinne des
Grundsatzes »Hilfe zur Selbsthilfe« genutzt werden.

Indem héufig gestellte Fragen sowie die dazugehorigen Antworten
aus Beratungen als FAQ aufbereitet ins Netz gestellt werden, tiberlagern
sich die zunichst konzeptionell getrennten Funktionen Beratung, Pra-
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2 Niedrigschwellige Zugange — Beratung im digitalen Setting

vention und Offentlichkeitsarbeit und generieren damit auch wechsel-
seitig Synergieeftekte.

Wird Niedrigschwelligkeit aus technischer Sicht betrachtet, so umfasst dies
einen einfachen Zugang méglichst ohne Hiirden sowie eine gute Usability
und digitale Barrierefreiheit der verwendeten technischen Ldsung
(» Kap. 5).

2.4.2 Niedrigschwelligkeit wahrend des
Beratungsprozesses

Neben dem Zugang zum Beratungsangebot erméglichen digitale kom-
munikative Settings auch einen niedrigschwelligen Zugang wihrend eines
laufenden Beratungsprozesses (> Kap. 3). So kann bspw. iiber Kurzkon-
takte per Messenger oder Sprachnachricht die Beratungsbeziehung stabi-
lisiert oder lingere Pausen im Beratungsprozess tiberbriickt werden. Kli-
ent*innen konnen wihrend des Prozesses zwischen asynchronen und
synchronen kommunikativen Settings wechseln.

So bietet bspw. die Schweizer Suchtberatungsplattform SafeZone die
Moglichkeit, neben der asynchronen Mailberatung auch eine synchrone
Sprechstunde per Chat in Anspruch zu nehmen (Bachmann & Steinle
2014). Verschiedene Anbieter von Beratungsplattformen haben inzwischen
reagiert und bieten die Kombination von synchronen und asynchronen
kommunikativen Settings an. So kann von beiden Seiten im Beratungs-
prozess flexibel auf die Anliegen Bezug genommen werden.

Die Niedrigschwelligkeit ergibt sich jedoch nicht nur aus dem Zugang
zum Beratungsprozess, sondern durch das mogliche Ende. Klient*innen
konnen einfach wegbleiben, entweder weil das Anliegen geklart ist oder
die Beratung nicht ihren Vorstellungen entsprach (Kithne 2021). Beratende
wissen in der anonymen Mailberatung haufig nicht, ob das Ende eines
Beratungsprozesses eher positive oder negative Griinde hat. Eugster betont
das geringere Stigmatisierungsrisiko in der anonymen Onlineberatung:
dadurch, dass der Ratsuchende mit einem Tastendruck »weg« sein kann,
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bleibt er »User« und wird weniger zum »Klienten« (Interview mit Reto
Eugster in Pichler 2014).

2.4.3 Anonymitdt - ein geschiitzter Raum mit neuen
Moglichkeiten

Ein weiterer Anspruch ist es, auch schwer erreichbare Personen besser als
bisher zu unterstiitzen. »Durch Neue Medien, insbesondere durch an-
onyme Beratungsangebote, kdnnen nun auch diejenigen Menschen er-
reicht werden, die sich nicht in der Lage fihlen, professionelle Hilfe vor
Ort zu suchen« (Wenzel 2015, 38). Dies gilt insbesondere fir tabuisierte
schambesetzte Themen, die im anonymen Setting leichter angesprochen
werden kénnen. Insofern ist Anonymitét ein bedeutsamer Faktor aus Sicht
von Klient*innen fir die Niedrigschwelligkeit eines Angebots.

Dazu tragt auch der von Suler (2004) beschriebene Disinhibition Effect
bei: Im positiven Sinne zeigt sich dieser Enthemmungseffekt in einer
groferen und schnelleren Offenheit im anonymen Setting. Die Kehrseite
dieses Effekts ist in Form von Shitstorms und Hasskommentaren hin-
langlich bekannt.

Bei anonymer Beratung gilt es zu unterscheiden, welcher Art die An-
onymitit ist, da in der Beratungspraxis verschiedene Formen vorkommen

(» Tab. 6).

Tab. 6: Formen der Anonymitat

Form Beschreibung

Prinzipielle Anonymitat  Klient*innen machen keine Angaben zur Person, die
verifiziert werden kénnen. Sie kénnen ein Pseud-
onym statt ihres Namens verwenden.

Keine standardisierten Es gibt zu Beginn der Beratung keine standardisierte
Angaben zum*zur Klien- Abfrage zur Person des*der Klient*in wie etwa Ge-
ten*in schlecht, Familienstand, Alter etc.

Anonymitat auf beiden  Die Anonymitat gilt auch auf Berater*innenseite.
Seiten (Berater*in und Auch diese arbeiten mit Pseudonymen.
Klient*innen)
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Tab. 6: Formen der Anonymitat — Fortsetzung

Form Beschreibung

Absolute Anonymitat Der Beratungsanbieter stellt in seinem Angebot si-

des*der Klient*in cher, dass IP-Adressen der Nutzer*innen nicht ge-
speichert werden. So ist eine Zurtickverfolgung nicht
moglich.

Bereits die Tatsache, dass ein*e Ratsuchende*r Vor- und Nachnamen sowie
Adresse nicht nennen muss, verandert etwas in der Beratung. Das gilt noch
mehr, wenn selbst ein Vorname nicht genannt werden muss und beim
Anmelden zu einem Beratungsportal der Eintrag »Pseudonym« angeboten
wird. Bereits beim anonymen Telefonieren verandert sich fiir viele Men-
schen die Bereitschaft vertrauliche Tatsachen und Gedanken preiszugeben.
So verindert anonyme Onlineberatung die Beziehungsgestaltung von
Anfang an. Viel schneller und weitergehend benennen die Nutzer*innen
solcher Hilfsangebote auch heikle Problematiken und schambesetzte oder
gar tabuisierte Themen. Das hat beratungsfachlich viele Vorteile. So kon-
nen Menschen in verschiedensten Problemlagen frither erreicht werden,
als das bei Face-to-Face-Angeboten vor Ort der Fall wire. Nicht wenige
Ratsuchende melden in einer solchen Konstellation zurtick, dass sie sich
keinesfalls in einer Beratungsstelle vor Ort gemeldet hitten, und sind
spater im Beratungsprozess dann haufig dennoch bereit, auch vor Ort Hilfe
zu suchen. In der anonymen Kommunikation kénnen viele Menschen
leichter Gefiihle ausdriicken als in einer Situation, in der sie ihr Gesicht
zeigen.

Nun unterscheiden sich die Beratungskonzepte allerdings darin, wie ein
Beratungsprozess gestaltet wird in Bezug auf die Kenntnis einer Person und
ihrer Lebensumstande. Wahrend bei den einen Onlineberatungsanbietern
zu Beginn keinerlei Angaben abgefragt werden, gibt es andere, die vor
Beginn der eigentlichen Beratung eine Art standardisierten Fragebogen
vorschalten. Das hat Auswirkungen auf den Beratungsprozess, da der
Fokus bereits durch dieses Abfragen gelenkt wird und durch die Preisgabe
der personlichen Angaben bei den Nutzenden subjektiv die Anonymitit
aufgeweicht wird.
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Die Anonymitit bringt dabei gerade fiir Jugendliche in besonderer Weise
Vorteile, wie Petzold beschreibt:

»Die Anonymitit und die hiufig auf Text eingeschrinkte Kommunikation bieten
Jugendlichen in ihrer Unerfahrenheit einen geschiitzten Raum zum Experi-
mentieren. Man kann z.B. im Chat einerseits schnell mit anderen in synchroner
Kommunikation in Austausch treten, muss sich aber nicht mit der ganzen Person
einbringen (vgl. Beifwenger, 2001). Das ist fiir Jugendliche, die sich ihrer selbst
(z.B. in der Wahrnehmung des eigenen Korpers, des Geschlechts usw.) noch
unsicher sind, eine Chance« (Petzold 2006, 10).

Sich »nicht mit der ganzen Person einbringen« zu missen, kann in der
Anonymitat aber auch noch weitergehen und tiber das nicht Ansprechen
oder Verschweigen hinaus die Ratsuchenden auch neue Identititsaspekte
kreieren lassen.

Betrachtet man hingegen Anonymitit aus Sicht der*der Beraterin, so
zeigen sich noch andere Aspekte: Kithne (2021) verweist auf die berateri-
schen Herausforderungen, die dieses Setting beinhaltet:

»Die unbewusste Interpretation einer schriftlichen Anfrage ist ein Prozess, der
beim Lesen eines Textes automatisch passiert. Texte 16sen Resonanzen aus und
lassen Bilder im Kopf der Berater*innen entstehen, die etwas mit der Person
hinter der Anfrage zu tun haben kénnen, jedoch nicht missen« (Kithne 2021,
84).

Hier gilt es mit Weiterbildungen die notwendige Methodenkompetenz fiir
ein anonymes Beratungssetting zu entwickeln (Knatz 2005, 2009, Knatz &
Dodier 2021).

Im Rahmen eines Projekts (Hormann et al. 2019) zeigte sich, dass Be-
ratende es nicht unbedingt positiv einschitzen, das anonyme Onlinebera-
tungs-Setting zu verlassen, da dieses Setting teilweise iiber positive Pro-
jektionen und Idealisierungen der Beratungsperson durch die*den
Klient*in fiir den Prozess forderlich sein kann und ein Verlassen des an-
onymen Schutzraums mit einer Desillusionierung einhergehen konnte.
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2.5 Begegnung und Beziehung im virtuellen
Raum

Paradoxie: Ndhe durch Distanz

Die Telefonseelsorge hat schon sehr frith das Phainomen »Nihe durch
Distanz« genutzt, das sich in der telefonischen Beratung, aber auch in
der Onlineberatung zeigt. Dabei handelt es sich um eine Paradoxie, dass
es moglich ist, trotz oder gerade wegen der raumlichen Distanz im
Gesprich schnell in eine nahe und emotionale Kommunikation ein-
zusteigen. Dabeli spielt das Phainomen Anonymitat eine grofie Rolle, da
bei dieser Fernkommunikation nicht bekannt sein muss, wer auf der
anderen Seite kommuniziert. Das vermindert das Schamgefithl und
macht es moglich, schnell auf den Punkt der Problematik zu kommen,
ohne sich erst allzu lange bekannt machen zu miissen.

Groffmaf§ (2007) hat schon frih auf die Bedeutung des Raums fiir die
Beratung hingewiesen und dies gilt umso mehr fiir die Beratung im digi-
talen Setting, da auch dort »mithin ein personlicher Kontakt, eine reale
Beratung im digitalen Raumc« stattfindet (Kithne 2021, 81). Standen viele
Jahre Reflexionen zur schriftsprachlichen »Begegnung« im Fokus, so hat
sich dies mittlerweile deutlich auf den digitalen Raum in der Videobera-
tung verlagert, der in jiingerer Zeit umfassend thematisiert und beforscht
wird (Bruni 2021, Dolev-Amit, Leibovich & Zilcha-Mano 2020, Geller
2020, Grondin et al. 2020, Simmerer 2020, Susmann 2022).

In der Begegnung im schriftsprachlichen virtuellen anonymen Raum
geht es insbesondere um einen professionellen Umgang mit eigenen Bil-
dern und Vorannahmen.

»lch sehe was, was du nicht bist«
Es liegt »in der Natur von Texten, dass sie stets Raum fur Interpreta-
tionen lassen. Diese Interpretationen konnen unbewusst oder bewusst

stattfinden. (...) Hier liegt eine Moglichkeit fiir voreilige Einschatzun-
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gen und auch Fehlschlisse. So kann der Satz >Ich mochte eine Ausbil-
dung beginnen, da ich in der Partnerschaft mit meinem Mann gerne
beruflich gleichberechtigt sein mochte« sowohl von einer Frau als auch
von einem Mann geschrieben worden sein, wobei viele im ersten Im-
puls der (unbewussten) Resonanz automatisch eine Frau als Absenderin
konstruieren. Dieses Beispiel soll exemplarisch verdeutlichen, dass in
der Onlineberatung besondere Sorgfalt walten muss, wenn es um die
Trennung von Fakten und Vermutungen geht. (...) Als gute Praxis hat
sich etabliert, die eigenen Vermutungen als solche zu kennzeichnen
(z.B. durch >habe ich das richtig verstanden?) um nicht gleich zu Be-
ginn der Beratung auf eine falsche Fahrte zu kommen« (Kihne 2021,
84f.).

Beziehung lasst sich auch im virtuellen Raum aufbauen und prozessori-
entiert herstellen. Dies gilt insbesondere auch fir den Raum bzw. die
Réiume in der Videoberatung. Simmerer (2020) betont die Notwendigkeit
Klient*innen aktiv dabei zu unterstiitzen, in den digitalen Beratungsraum
»>zu kommens, auch wenn er”sie zuhause ist. Insofern ist die Idee, die Kli-
ent*innen »abzuholen, wo sie sind¢, sehr wortlich zu nehmen. Dies be-
inhaltet auch, die Tatsache, dass sich Berater*in und Klient*in physisch in
getrennten Raumen befinden, als interaktionelle Herausforderung und
Chance anzusehen. So gilt es,

o aktiv die raumliche Distanz zu Uberbriicken, damit der*die Klient*in
sich in den gemeinsamen virtuellen Raum eingeladen fiihlg, z. B. indem
sich beide erzihlen, was sie beim Blick aus dem Fenster sehen,

e den virtuellen Beratungsraum gemeinsam zu gestalten (Licht, Bildaus-
schnitt, Hintergrund etc.) mit dem Ziel, dass sich beide wohlfiihlen,

e technische Aspekte auch beraterisch zu betrachten: »So fern und doch so
nah« (ebd.) kann beinhalten, dass schneller Nahe entsteht, wenn bspw.
die Stimme des Gegeniibers Giber ein Headset wahrgenommen wird.

Susman (2022) geht in ihrer Analyse der Psychologie des Onlineraums
noch weiter und identifiziert vier raumliche Ebenen:

43



N

Niedrigschwellige Zugénge - Beratung im digitalen Setting

der eigene physische Raum,

die imaginierten physischen Raume des bzw. der Anderen,
die Bildschirmansicht des Gegentibers,

der (gemeinsame) Interaktionsraum.

Um in diesen Rdumen tatsichlich mit »anderen virtuell erfolgreich in

Beziehung treten zu kénnen, bedarf [es] der Fahigkeit, in eine virtuelle

Umgebung so eintauchen zu kénnen, als befinde man sich gemeinsam

tatsichlich am imaginierten Ort« (ebd., 5). Fir eine »horizontale Bezie-
hungsgestaltung« ist die

»Entwicklung einer reflexiven Praxis in Wirdigung der Komplexititen und
Widerspriichlichkeiten von Online-Verbindung/Beziehung (...) ein unbedingt
notwendiger Schritt (...). Sie ist unabdingbar fiir Bereiche, in denen personliches
Wachstum, Exploration, Lernen und Kollaboration ebenso geférdert werden
sollen, wie die Begegnung von Menschen in ihrer Ganzheitlichkeit« (ebd., 5).

Zu den Widerspruchlichkeiten bzw. Paradoxien des virtuellen Raums nach
Susman gehort folgendes:
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Selbstbeobachtung versus Selbstvergessenbeit: Einerseits beobachten wir uns
im Videosetting nahezu permanent selbst in einer Art Monitoring der
eigenen Mimik, andererseits kann es — insbesondere bei Gruppenmee-
tings, wenn das eigene Bild nicht sichtbar ist — dazu fihren, zu verges-
sen, dass die anderen uns trotzdem sehen konnen.
Informationsparadox: zu wenig Informationen auf korperlicher Ebene
versus einer kognitiven Info-Flut. Susman (2022) pladiert hier fir die
gezielte Forderung einer Mono-Tasking-Kultur anstelle eines dysfunk-
tionalen Multi-Tasking-Mythos.

Disinbibition versus Inbibition: Neben dem beschriebenen Enthem-
mungseffeke kann es im virtuellen Raum auch Hemmungen aufgrund
der technologischen Vermitteltheit geben. Das Gegentiber benotigt evtl.
mehr Zeit, um sich einbringen zu kénnen.

Auch die Wabrnebmung der Privatrdume hat zwei Seiten: So kann die
Sichtbarmachung der eigenen privaten Wohnumgebung ein potenziel-
ler Verunsicherungs- und Schamfaktor sein. Zugleich kann die Ver-
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trautheit der Privatraume ein Gefiihl der Sicherheit und damit einher-
gehend groflere Offenheit schaffen.

Die beschriebenen Aspekte zeigen, dass ein Beziehungsaufbau im virtuel-
len Raum dann méglich ist, wenn dieser »Raum mit seinen Besonderhei-
ten« von den Beratenden aktiv gestaltet wird. Wenzel (2015) hat deutlich
gemacht, dass es einem Mythos gleicht, wenn Beratende annehmen, ein
unmittelbarer Kontakt und eine echte Begegnung seien nur im kopri-
senten Face-to-Face-Gesprich moglich: Die Vielfalt der digitalen Bera-
tungs-Rdume zeigt uns neue Moglichkeiten, die fiir Beratung genutzt
werden konnen.

- N
Reflexionsfragen

¢ Welche Formate von Beratung im digitalen Setting gibt es und was
sind deren jeweilige Stirken?

* Weshalb war und ist Niedrigschwelligkeit ein wesentlicher Erfolgs-
faktor fir Beratung im digitalen Setting? Welche Elemente kenn-
zeichnen diese?

e Welche besonderen Kennzeichen finden sich im virtuellen Raum

und was bedeutet dies fir die Beratungsbeziehung?
- J
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3 Digital und analog im Mix — Blended
Counseling

15 Uberblick

Blended Counseling gewinnt als Konzept fiir die Praxis der Sozialen
Arbeit zunehmend an Bedeutung. Dieses Kapitel verdeutlicht,

was Blended Counseling umfasst und wie es definiert wird,

wie ein Blended-Counseling-Modell aussehen kann,

welche allgemeinen Impactfaktoren bisher identifiziert wurden,
d.h., was mit Blended Counseling bewirkt werden soll,

wie ein Fallverlauf im Blended Counseling aussehen kann.

Da es zu Blended Counseling bisher eher wenig Forschung sowie kaum
ausdifferenzierte Modelle gibt, beziehen sich die Ausfihrungen in diesem
Kapitel iberwiegend auf Forschungs- und Entwicklungsprojekte zu Blen-
ded Counseling in den Jahren 2015 bis 2022, die in verschiedenen bera-
terischen Handlungsfeldern vom Forschungs- und Arbeitsschwerpunkt
Blended Counseling der Hochschule fiir Soziale Arbeit der FHNW ge-
meinsam mit Praxisorganisationen durchgefithrt wurden. Dabei wurde
Blended Counseling handlungsfeldspezifisch konkretisiert, erprobt und
diese Erprobung differenziert evaluiert (Camenzind et al. 2021, Hérmann
et al. 2019, Hormann 2018, Flammer & Ho6rmann 2018). In weiteren
Projekten wurden einzelne Aspekte vertiefend untersucht (Silfverberg et
al. 2022, Hérmann 2020a, Héormann 2020b). Der Diskurs zu Blended
Counseling wird ebenfalls einbezogen, insbesondere die grundlegenden
Arbeiten des e-Beratungsinstitutes der TH Niirnberg (Engelhardt & Reindl
2016, Weif§ 2013, Weifl & Engelhardt 2012).
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3.1 Vom >Entweder/oder« zum >Sowohl als
auch«

Die Idee des Blended Counseling ist noch jung im Vergleich zur >klassi-
schen< Onlineberatung. Deren Vorteile (» Kap. 2) werden im Blended
Counseling im Sinne eines >Sowohl als auch« gezielt mit den Vorteilen der
Face-to-Face-Beratung kombiniert. Dazu zunichst ein Beispiel.

Praxisbeispiel

Eine 16-jdhrige Schiilerin, nennen wir sie Mia, nutzt die offene Tiir und
kommt ins Biro der Schulsozialarbeiterin. An vielen Schulen ist auf
diese Weise eine erste niedrigschwellige Kontaktaufnahme mit der
Fachperson der Schulsozialarbeit moglich. In einem kurzen Erstge-
sprach kann Mia ihr Anliegen erldutern und so vereinbart die Schul-
sozialarbeiterin einen Gesprachstermin direkt am darauffolgenden Tag.

Am folgenden Tag haben beide ausreichend Zeit, um Mias Situation
anzuschauen und gemeinsam zu sortieren. Auch werden erste kleine
Losungsschritte ins Auge gefasst. Gegen Ende des Gesprichs erlautert
die Schulsozialarbeiterin die Moglichkeit, die Beratung in einem Blen-
ded Format fortzufiithren. So konnte sich Mia auSerhalb der Schulzeit
Uber einen Messenger oder auch telefonisch melden, wenn sie ein
dringendes Anliegen oder eine kurze Frage hat oder wenn es ihr nicht
gut geht. Mia ist an dieser Moglichkeit interessiert, und so installieren
sie gemeinsam einen Messenger, der einen vertraulichen geschiitzten
Kontakt ermoglicht (wie bspw. Threema). Die Kosten von wenigen
Euro bzw. Franken kénnen tber das Budget der Schulsozialarbeit fi-
nanziert werden. Auch ein telefonischer Kontakt kommt aus Sicht von
Mia in Frage, so dass sie sich die Nummer des Diensthandys der
Schulsozialarbeiterin notiert. Mia erfahrt zudem, dass eine Messenger-
nachricht ausschlieSlich von Montag bis Freitag tagstiiber beantwortet
wird, dann jedoch i.d. R. sehr kurzfristig. Bei Anrufen empfiehlt es sich,
eine Nachricht zu hinterlassen, und auch hier wird werktags kurzfristig
ein Rickruf erfolgen. Anschliefend vereinbaren die beiden zudem
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einen weiteren Termin fiir ein personliches Beratungsgesprich in zwei
Wochen.

Das Beispiel veranschaulicht, wie die Schulsozialarbeiterin durch das An-
gebot eines Einbezugs digitaler Medien in die Beratung prozessorientiert
auf die Bediirfnisse der Schiilerin eingeht und mittels zusitzlicher nied-
rigschwelliger Kontaktméglichkeiten eine potenziell engmaschigere Be-
gleitung und eine groflere Intensitit im Prozess anbietet, um auf diese
Weise die Schilerin in ihrer jeweiligen Situation zu unterstiitzen. Neu
daran ist die Idee, dass Beratungsgesprache bzw. Kurzkontakte im digitalen
Setting in den Beratungsprozess integriert werden und nicht (nur) als ei-
genstindiges Angebot parallel zur koprisenten Face-to-Face-Beratung er-
folgen.

Hinweis

Im Diskurs finden sich die Schreibweisen Blended Counseling (AE)
und Blended Counselling (BE), iberwiegend wird die amerikanische
Schreibweise »Counseling« verwendet.

Zunichst wurde Blended Counseling definiert als »Mischform aus Offline-
und Onlineberatung, die im Beratungsprozess Anteile der Onlineberatung
und Anteile der Face-to-Face-Beratung systematisch miteinander verbin-
det« (Weiff 2013, 14). Teilweise findet sich der Begriff des »Distance
Counselings, der stirker die raumliche Entfernung bei der Beratung im
digitalen Setting betont: Blended Counseling ist »eine zielgeleitete und
systematische Mischung von Anteilen aus dem Distance Counseling mit
Anteilen aus der Beratung, die direkt von Angesicht-zu-Angesicht in einem
als Beratungssetting definierten Rahmen stattfindet« (Engelhardt & Storch
2013, 9).
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Blended Counseling

umfasst die systematische, konzeptionell fundierte und passgenaue
Kombination von digitalen und analogen Kommunikationssettings in
der Beratung (in Anlehnung an Hérmann et al. 2019).

Blended Counseling umfasst also mehr als die situative oder zufallige
Kombination verschiedener kommunikativer Settings in der Beratung. Es
zielt auf einen konzeptionell begrindeten Wechsel zwischen Gesprachen
im Face-to-Face-Kontakt vor Ort und mittels digitaler Kommunikations-
kanile. Dahinter steht die Idee, die jeweiligen Vorteile der verschiedenen
kommunikativen Settings gezielt beraterisch miteinander zu kombinieren
und dadurch einen groeren Nutzen im Beratungsprozess zu erzielen.

Betrachten wir die verschiedenen Aspekte der Definition im Einzelnen
(Hormann et al. 2019):

e Die Kombination der kommunikativen Settings erfolgt systematisch,
d.h., Blended Counseling basiert auf einer differenzierten Kenntnis der
jeweiligen Vor- und Nachteile der verschiedenen kommunikativen
Settings sowie von deren kommunikativen Moglichkeiten und Grenzen
im Beratungsprozess.

* Blended Counseling basiert auf konzeptionellen Uberlegungen zu mogli-
chen Impactfaktoren, konzeptionellen Schwerpunkten sowie einem
differenzierten Blick auf die Klient*innen, die damit angesprochen
werden sollen und potenziell profitieren konnten.

* Blended Counseling nimmt direkt Bezug auf die Lebenswelt der Kii-
ent*innen, d.h. auf deren Mediennutzung im Alltag, deren Priferenzen
im Hinblick auf kommunikative Settings und auf weitere Aspekte, die
Grundlage fir die Konzeption eines moglichst passgenauen Bera-
tungsprozesses sind. Das Konzept der Lebensweltorientierung ist ins-
besondere in der Beratung in der Sozialen Arbeit von Bedeutung
(Thiersch 2014).

In der Literatur finden sich weitere ahnliche Begriffe.
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Blended Treatment

bezeichnet dieselbe Grundidee, bezieht sich jedoch auf den therapeu-
tischen bzw. klinischen Kontext und wird verstanden als »Psychothe-
rapie, in der ein Therapeut Face-to-Face-Therapiesitzungen mit Online-
Anwendungen von standardisierten Selbsthilfe-Programmen, indivi-
dualisierten Online-Tools und -Modulen, Kurznachrichten, Web-Mails,
Chat-Elementen oder Videotelefonie kombiniert« (Justen-Horsten &
Paschen 2016, 83).

Blended Coaching oder virtuelles Coaching

Der Begriff Blended Coaching findet sich im Fachdiskurs eher selten
(Engfer & Thomann 2014). Im Coachingdiskurs stirker verbreitet ist
der von Harald Geifler gepragte Begriff des »virtuellen Coachings«.
Geifller versteht unter diesem Sammelbegrift alle Coachingformate mit
modernen Medien. Im Hinblick auf die Kombination verschiedener
Beratungsmedien sieht er fir virtuelles Coaching grundsitzlich zwei
Moglichkeiten: Neben dem virtuellen Coaching als eigenstindigem
Format, bei dem Coachingprozesse ausschliefSlich virtuell durchgefiihrt
werden, kann es auch als additives Format genutzt werden, indem
Verfahren des virtuellen Coachings klassische Coachingprozesse berei-
chern (GeifSler 2014, 2018).

3.1.1 Ausgangspunkte von Blended Counseling

Zunichst sind zwei verschiedene Entwicklungsrichtungen fiir Blended
Counseling denkbar: So kann die Face-to-Face-Beratung vor Ort als Aus-
gangspunkt genommen und zu einem Blended Counseling weiterentwi-
ckelt werden. Es konnen sich auch »traditionelle« Onlineberatungsange-
bote durch die Integration einer »Briicke« zur Face-to-Face-Beratung vor
Ort zu einem Blended Counseling erweitern (z.B. DCV 2019, Hérmann et
al. 2020) (» Abb. 1).
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Abb. 1: Ausgangspunkte fur Blended Counseling (weiterentwickelt: Hormann et
al. 2019, 24)

Es lohnt sich, diese beiden Entwicklungsrichtungen etwas niher zu be-
trachten: Die Entwicklung von Blended Counseling ausgehend von der
Face-to-Face-Beratung vor Ort basiert hiufig auf bereits vorliegenden
Konzepten der jeweiligen Beratungsstelle bzw. des Beratungsanbieters, in
die dann die Uberlegungen zu Blended Counseling integriert werden. Dies
umfasst insbesondere Fragen zur Erreichbarkeit der Adressat*innen, zu
deren Mediennutzung sowie zu weiteren konzeptionellen Aspekten. Ins-
besondere im Hinblick auf mdgliche Impactfaktoren von Blended Coun-
seling lohnt sich ein differenzierter Blick (» Kap. 3.2, » Kap. 3.3).

Ist ein Onlineberatungsangebot Ausgangspunkt, so werden dessen
Konzeption sowie die vorhandenen technischen Moglichkeiten die Uber-
legungen fiir Blended Counseling rahmen. So erméglicht bspw. die frei-
willige Angabe einer Postleitzahl bei der Registrierung eine regionale
Zuordnung der Beratungsperson. Dann kann zunichst eine niedrig-
schwellige anonyme Onlineberatung angeboten werden und zugleich
kann — wenn dies im Verlauf des Prozesses aus Sicht von Klient*in und
Berater*in gewiinscht ist — auch in ein Face-to-Face-Setting bei derselben
Beratungsperson vor Ort gewechselt werden. Dies ist ansonsten in reinen
Onlineberatungssettings zumeist nicht moglich, da die Zuordnung der
Beratenden bspw. nach den Kriterien zeitliche Verfigbarkeit und fachliche
Expertise erfolgt, so dass die Beteiligten sich an ganz verschiedenen Orten
befinden kénnen und eine Verlagerung des Prozesses in ein Setting vor Ort
nicht moglich ist. Zumeist wird dort die Weitervermittlung in Bera-
tungsstellen vor Ort angeboten, aber dies ist fir manche Klient*innen
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hochschwellig, da sie dann mit einer neuen Beratungsperson sozusagen
wieder bei null anfangen mussen.

3.1.2 Varianten von Blended Counseling

Neben den beiden angefiithrten Entwicklungsrichtungen lassen sich ver-
schiedene Varianten von Blended Counseling unterscheiden (Hérmann et
al. 2019) (» Abb. 2).

Enriched Blended Counseling Blended Online
F2F-Counseling klassisch Counseling
Intearation systematische
9 Kombination systematische
von Apps . L
. . verschiedener Kombination
in das F2F-Setting L .
digitaler und verschiedener
ohne Wechsel des P
R analoger kommunikativer
kommunikativen 2 g .
. kommunikativer digitaler Settings
Settings .
Settings

Abb. 2: Varianten von Blended Counseling (weiterentwickelt: Hérmann et
al. 2019, 25)

Neben der klassischen Variante von Blended Counseling findet sich bereits
bei Weifs (2013) der Hinweis auf die Moglichkeit eines Blended Online
Counseling: Bei dieser Variante wird ausschliefSlich zwischen verschiedenen
digitalen Kommunikationssettings gewechselt. So kénnen bspw. beim
Suchtberatungsportal SafeZone asynchrone Mailkontakte im Beratungs-
prozess mit einer synchronen Chatberatung in Form einer Sprechstunde
mit Terminvereinbarung kombiniert werden (Bachmann & Steinle 2014,
Meier & Schaub 2016).
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Enriched

im Sinne von angereichert bzw. bereichert, umfasst in didaktischen
Kontexten die Anreicherung von virtuellen Lernumgebungen z.B.
durch Prasenzphasen.

In Anlehnung an Uberlegungen im Blended Learning zu einem
»enriched virtual model« (Christensen, Horn & Stake 2013, 27) wird
beim Enriched Face-to-Face-Counseling ein Beratungsgesprach vor Ort
mit Apps gezielt »angereichert: So kénnte bspw. in der Suchtberatung
im Rahmen einer Face-to-Face-Beratung mit einer Suchttagebuch-App
gearbeitet werden. Dabei wird die App mit ihren Ergebnissen direkt in
die Vor-Ort-Beratung einbezogen. Im Unterschied zum Blended
Counseling wird das Face-to-Face-Setting jedoch nicht verlassen bzw.
die App wird nicht dialogisch fir einen Beratungskontakt aufSerhalb des
Face-to-Face-Settings genutzt. Deshalb wurde fir diese Variante der
Begriff des »Enriched Face-to-Face-Counseling« entwickelt (Hérmann
et al. 2019).

Weif§ (2013) unterscheidet vier Varianten in Anlehnung an einen idealty-
pischen Beratungsprozess:

* »Orientierung online«, d.h. Kontaktaufbau und die Klirung des Anlie-
gens finden online statt. Dies ermoglicht einen eher unverbindlichen
ggf. sogar anonymen Erstkontakt und eignet sich fir Personen, die zwar
an Beratung vor Ort interessiert sind, ggf. aber Beriihrungsingste haben.
Zudem kann die Hemmschwelle bei stigmatisierten, schambesetzten
Themen gesenkt werden (ebd., 38 ff.).

e »Verinderung online«: Hier finden die Orientierungs-, die Klarungs- und
die Abschlussphase jeweils Face-to-Face statt, wohingegen die Durch-
fithrungsphase onlinebasiert erfolgt. So koénnen mehrere Online-Kon-
takte in den Unterstitzungsprozess integriert werden, was sich poten-
ziell positiv auf die Verbindlichkeit der getroffenen Vereinbarungen und
stabilisierend auf die Beratungsbeziehung auswirkt. Weif§ empfiehlt
diese Variante fiir komplexe Problemsituationen, bei denen der Kla-
rungsprozess viel Zeit in Anspruch nimmt, da tiber das digitale Setting
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in der Verinderungsphase eine effiziente Begleitung des*der Klient*in
bei der Umsetzung eines Handlungsplans mithilfe hiufiger Kurzkon-
takte moglich wird. Auch kann die Beratungsperson bei Bedarf schnell
reagieren (ebd., 46ff.).

* »Abschluss online« umfasst insbesondere Mdglichkeiten der Nachsorge
im digitalen Setting (ebd., 54 ff.).

* »Flexibler Wechsel«: In dieser Variante erfolgt ein situativer, bedarfs- und
zielorientierter (wiederholter) Wechsel zwischen digitalen und analogen
Kommunikationskanilen im Beratungsprozess, um die jeweiligen Vor-
teile flexibel zu nutzen. Dies kann von beiden Seiten initiiert werden

(ebd., 58ft.).

Engelhardt und Reindl (2016) identifizieren vier Blended-Counseling-Va-
rianten:

e Start mit einem Medium des Distance Counseling und anschliefend
eine Weiterfihrung in der Face-to-Face-Beratung,

e Start mit einem Medium des Distance Counseling und anschliefend
eine Weiterfiihrung Face-to-Face und mit einem Medium des Distance
Counseling,

e Start in der Face-to-Face-Beratung und anschlieend die Weiterfithrung
im Distance Counseling,

e Start in der Face-to-Face-Beratung und anschlieend die Weiterfithrung
im Distance Counseling und der Face-to-Face-Beratung,.

Diese Varianten basieren auf den Uberlegungen von Weif (2013), flexibi-
lisieren diese aber im Hinblick auf den Beratungsverlauf und 16sen sich von
der Orientierung an Beratungsphasen.

Letztendlich widersprechen sich die angefiihrten Varianten nicht, son-
dern fokussieren lediglich verschiedene Aspekte. Fiir eine konzeptionelle
Fundierung von Blended Counseling sind verschiedene Dimensionen
grundlegend, wie im nachsten Kapitel aufgezeigt wird.
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3.2 Das dreidimensionale
Blended-Counseling-Modell

Die Konstruktion eines dreidimensionalen Modells von Blended Counse-
ling (H6rmann et al. 2019) basiert auf einer Systematisierung der Media-
tisierung in der Sozialen Arbeit (Kutscher et al. 2015). Das fiir die Soziale
Arbeit entworfene Dreieck von Adressat*innen, Fachpersonen und Insti-
tutionen wurde fir Blended Counseling entsprechend angepasst

(» Abb. 3).

Beratungs- o
prozess <—> Organisation

Abb. 3: Dimensionen fur die Konzeption von Blended Counseling (Hérmann et.
al 2019, 10)

Klient*innen

Die zentrale Dimension der Klient*innen nimmt diejenigen in den Blick,
die Hilfe und Unterstiitzung in Anspruch nehmen (konnen), und setzt sich
mit deren Heterogenitit gezielt auseinander. In der zweiten Dimension
steht der Beratungsprozess mit den beratungsfachlichen Uberlegungen der
Fachpersonen im Fokus. Organisationale Aspekte werden in der dritten
Dimension betrachtet, wobei sich manche Aspekte auch in zwei Dimen-
sionen wiederfinden. So kann z.B. die Digitale Kompetenz von Mitar-
beitenden sowohl auf beratungsfachlicher als auch auf organisationaler
Ebene ein Thema sein. Jedoch stehen dann jeweils andere Themenaspekte
im Fokus.

Im Zuge des Forschungsprojekts »Face-to-Face und mehr — neue Mo-
delle fir Mediennutzung in der Beratung« (2017-2019) wurde eine erste
Fassung dieses Blended-Counseling-Modells entwickelt. Es wurde mitt-
lerweile aufgrund der Ergebnisse weiterer Projekte ausdifferenziert, so dass
hier erstmals eine weiterentwickelte Fassung des Blended-Counseling-
Modells ausgefiithrt wird.
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3.2.1 Klient*innenbezogene Aspekte von Blended
Counseling

Diese Dimension umfasst neben den direkt betroffenen Personen jeweils
auch Angehorige (> Abb. 4), die in eine Beratung kommen.

* Medienaffinitat: Ein relevanter Aspekt aus der Lebenswelt ist die Frage,
welche kommunikativen Settings im Alltag oder beruflich genutzt
werden und insbesondere, wie gerne dies jemand tut. Eine hohe Me-
dienaffinitit erleichtert den Einstieg ins Blended Counseling.

* Medienkompetenz: Wenn Klient*innen tber Vorerfahrungen im Um-
gang mit digitalen Medien verfiigen, so stellt dies eine gute Basis dar, auf
der Beratende direkt aufbauen konnen, wenn auch im Beratungsprozess
digitale Medien einbezogen werden.

o Gerdteausstattung des*der Klient*in: Neben den bevorzugten und ver-
trauten kommunikativen Settings ist die Frage der Geriteausstattung
wesentlich. Verfligt sie*er iber ein Smartphone und/oder einen PC?
Verfugt er*sie iber ein Guthaben und/oder tiber Zugang zu WLAN?
Diese Hardwarefragen rahmen die Mdglichkeiten im Prozess wesent-
lich.

e Schriftliche und miindliche Ausdrucksfihigkeit: Werden schriftbasierte
kommunikative Settings wie die Mailberatung verwendet, so spielt die
schriftliche Ausdrucksfahigkeit eine Rolle. Im Blended Counseling ist
von Vorteil, dass unproblematisch auch zu miindlichen kommunikati-
ven Settings gewechselt werden kann.

* Kognitive Voraussetzungen: Wenn Klient*innen ggf. mit Unterstiitzung
der Beratenden bspw. einen Messenger herunterladen, um diesen im
Blended-Counseling-Prozess nutzen zu kénnen, so ist ein Mindestmaf
an kognitiven Fihigkeiten notwendig.

Neben den angefihrten spezifischen Kriterien gibt es auch Aspekte, die
ebenso wie im Face-to-Face-Gesprich vor Ort eine wesentliche Vorausset-

zung fiir einen gelingenden Prozess sind.

o Vertrauen zur*zum Berater*in: Grundlage einer erfolgreichen Beratung ist
eine forderliche Arbeitsbeziehung oder ein Arbeitsbiindnis. Dies gilt
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3.2 Das dreidimensionale Blended-Counseling-Modell

sowohl im analogen als auch im digitalen Setting. Damit sich Kli-
ent*innen auf Blended Counseling einlassen konnen, sollte eine erste
Vertrauensbasis vorhanden sein. Startet der Prozess mit einer Beratung
vor Ort, so empfiehlt es sich, die Moglichkeit des Blended Counseling
erst im zweiten oder dritten Gesprich einzubringen, da dann bereits
eine erste Vertrauensbasis hergestellt werden konnte.

* Offenbert: In Unterstitzungs- und Verinderungsprozessen ist ein Min-
destmaf$ an Offenheit forderlich, auch im Blended Counseling, um sich
auf das Neue, Unbekannte einzulassen.

Medienaffinitat

Klient*in
Medienkompetenz Gerateausstattung
Klient*in Klient*in
Schriftliche . . Vertrauen zur*zum
Ausdrucksfahigkeit Dimension Berater*in

Klient*innen

Kognitive Offenheit
Voraussetzungen

Abb. 4: Klient*innenbezogene Aspekte von Blended Counseling (weiterentwi-
ckelt: Hormann et al 2019, 82)

Pro Dimension unterstiitzen Leitfragen die Konkretisierung von Blended
Counseling:
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3 Digital und analog im Mix — Blended Counseling

Leitfragen fiir die Dimension Klient*innen

e Welche Zielgruppen kénnen von Blended Counseling profitieren?

e Welche Zuginge zum Beratungsangebot werden erleichtert, verbes-
sert oder geschaffen?

e Welche Zuginge im (laufenden) Beratungsprozess werden erleich-
tert, verbessert oder geschaffen?

¢ Bei welchen Zielgruppen besteht die Gefahr der Generierung oder
Verstarkung eines Digital Gap, d. h. einer Erschwerung des Zugangs
zum Unterstiitzungsangebot?

3.2.2 Die beratungsfachliche Dimension

Die Dimension umfasst den Beratungsprozess (> Abb. 5) im engeren
Sinne, d.h. die beratungsfachlichen Uberlegungen sowie die Beratungs-
person mit ihren Qualifikationen, Kompetenzen und Umgebungsfaktoren
sowie dem methodischen Vorgehen zur Gestaltung des Beratungsprozes-
ses.

* Beratungskonzept: 1. d. R. verfiigen Beratungseinrichtungen tber ein
Konzept, in dem die fachlichen Grundlagen beschrieben werden. Dieses
gilt es entsprechend anzureichern oder ggf. ein eigenes Blended-Coun-
seling-Konzept zu erarbeiten. Hilfreich sind dafiir Blended-Counseling-
Szenarien, die als konzeptionelle Hintergrundfolie den Einstieg ins
Blended Counseling fundieren (> Kap. 3.4).

* Medienkompetenz Berater*in (> Abb. 6): Die Medienkompetenz fir
Blended Counseling wurde im Rahmen eines Projekts konkretisiert und
beschrieben (Camenzind et al. 2021). Unterschieden werden dabei sie-
ben zentrale Kompetenzbereiche: (1) Motivation und Bewusstsein, (2)
Tools und Technik, (3) Kommunikative Settings und Konzeption, (4)
Datenschutz und Vertraulichkeit, (5) Beratungsbeziechung und Bera-
tungssystem, (6) Reflexion und Evaluation sowie (7) Forderung der
Medienkompetenz der Klient*innen.
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Beratungs-
konzept
Medlenkompgtenz Flexibilitat
Berater*in
Datenschutz- Beratl.mgs- Zeit-
kompetenz fachliche management
Dimension
Methodisches Schriftliche
Vorgehen Ausdrucksfahigkeit

Qualitat der Bera-
tungsbeziehung

Abb. 5: Beratungsfachliche Dimension von Blended Counseling (weiterentwi-
ckelt: Hérmann et al 2019, 84)

Diese Kompetenzbereiche wurden jeweils mit drei bis sechs Kompetenz-
formulierungen operationalisiert. So lautet bspw. eine Konkretisierung im
zentralen Kompetenzbereich »Kommunikative Settings und Konzeption«:
Berater*innen »sind in der Lage, die Vielfalt von Lebenslagen und Kultu-
ren im Hinblick auf die Medienwahl im Beratungsprozess adiquat zu be-
riicksichtigen« (Camenzind, Hérmann & Silfverberg 2023).

* Datenschutzkompetenz: Diese Kompetenz ist fiir Beratung im digitalen
Setting so zentral, dass sie hier extra angefithrt wird, wenngleich sie auch
Bestandteil des Medienkompetenzmodells ist (> Kap. 4).

* Methodisches Vorgeben: Blended Counseling ist durch den Wechsel des
kommunikativen Settings im Prozessverlauf gekennzeichnet, so dass im
Prinzip das volle methodische Repertoire des analogen sowie des digi-
talen Settings zur Verfigung steht. Insofern gibt es im engeren Sinne
keine spezifischen Methoden fiir Blended Counseling, sondern eher die
Frage, wie sich Methoden wie bspw. Bildkarten, das Systembrett o. A.
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Ebene Voraussetzungen

:3::_v & Bewusstsein 4

Ebene Berater*in
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Abb. 6: Medienkompetenz Blended Counseling (Camenzind, Gina, Hérmann,
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Martina & Silfverberg, Minnie (2023): Medienkompetenz Blended
Counseling. Tubingen: DGVT)

fir das analoge und das digitale Setting prozessorientiert verkniipfen
lassen.

Im Hinblick auf den Einsatz von Plattformen mit integrierten bera-
tungsspezifischen Methodentools wie z.B. Cai-world oder Coa-
chingspace gilt es zu bedenken, dass solche methodisch ausdifferen-
zierten  digitalen  Beratungsplattformen i.d.R. eine vertiefte
Einarbeitung erfordern, um sie in der Beratung flexibel und souverin
nutzen zu kénnen. Insofern bietet sich deren Nutzung tendenziell eher
fir die Distanzberatung als im Rahmen von Blended Counseling an
(Hormann, Kirchhofer & Camenzind, 2020, Hérmann & Engelhardt
2022, Silfverberg, Hormann, Tschopp 2022). Derzeit zeigt sich, dass
Vertreter, die den Methodendiskurs vorantreiben, teilweise zugleich
Anbieter von digitalen Beratungsplattformen sind (z.B. Mundelsee
2021).

Schriftliche Ausdrucksfihbigkeit: Insbesondere fiir die Mailberatung beno-
tigen auch die Beratenden schriftliche Ausdrucksfahigkeit, erganzend zu
spezifischen Kenntnissen der Mailkommunikation wie bspw. des Vier-
Folien-Konzepts (Knatz 2009).



3.2 Das dreidimensionale Blended-Counseling-Modell

* Flexibilitat: Blended Counseling fokussiert die vielfiltige Nutzung ver-

schiedener kommunikativer Settings im Prozessverlauf und insofern
sollten die Beratenden ein Mindestmaf§ an Flexibilitdit mitbringen.
Wenn es bspw. gilt, kurzfristig auf Kontaktanfragen von Klient*innen
einzugehen, so generiert dies Phasen von >Bereitschafte, die herausfor-
dernd sein konnen, da — anders als bei planbaren Face-to-Face-Bera-
tungen vor Ort oder per Video — vorab nicht sicher ist, ob es eine Anfrage
geben wird oder nicht.
Zugleich ist es wichtig, solche >flexiblen Phasen< im Wochenverlauf
einzuplanen und ggf. auch gegeniiber den Klient*innen transparent zu
machen, um nicht Gefahr zu laufen, mit Erwartungen einer >Rund-um-
die-Uhr-Verfiigbarkeit< konfrontiert zu werden.

* Zeitmanagement: Durch die unterschiedlichen Anforderungen der
kommunikativen Settings im Hinblick auf Planbarkeit, Antwortge-
schwindigkeit und Aufwand, z.B. fiir die Beantwortung der Anfragen
bei Mail- oder Messengernachrichten, bedarf es einer sorgfiltigen Pla-
nung von verschiedenen Zeitfenstern, um den heterogenen Prozess-
verldufen im Blended Counseling bestmdglich gerecht werden zu
koénnen.

* Qualitat der Beratungsbeziehung: Dieser Aspekt wurde von Berater*innen
von Suchtfachstellen im Projekt F2F+ als wesentlicher Gelingensfaktor
hervorgehoben (vgl. Hormann et al. 2019), dhnlich wie dies auch fir die
Beratung vor Ort gilt.

Leitfragen fur die beratungsfachliche Dimension

e Wie sehen mogliche Blended-Counseling-Szenarien in den berateri-
schen Handlungsfeldern aus?

e Wie gestalten sich mogliche Fallverlaufe?

® Welche Ausdifferenzierungen im Beratungsverlauf sind denkbar?
Welche Vor- und Nachteile ergeben sich dadurch?

e Welche der benétigten Kompetenzen fiir Blended Counseling sind
bereits vorhanden? Welche gilt es (weiter-) zu entwickeln?
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3 Digital und analog im Mix — Blended Counseling

3.2.3 Die organisationale Dimension

Die organisationale Dimension umfasst den organisationalen Rahmen fiir
Blended Counseling. Einige Aspekte werden sowohl auf der beratungs-
fachlichen als auch auf der organisationalen Dimension angefiihrt, da sie
jeweils andere Schwerpunkte haben (> Abb. 7).

Konzeptionelle

Grundlagen
Nutzungserwartungen Technik: Tools,
& Motive fur BC Plattformen
Qualifikation der Datenschutz &
Mitarbeitenden Datensicherheit
Organisationale
Dimension
Prozesse Gerateausstattung
der Mitarbeitenden
Motivation der Finanzierun
Mitarbeitenden 9

Abb. 7: Organisationale Aspekte von Blended Counseling (weiterentwickelt:
Hoérmann et al 2019, 86)

Da es bei dieser Dimension bei den meisten Aspekten einige Leitfragen
gibt, werden diese jeweils direkt dem Aspekt zugeordnet.

* Konzeptionelle Grundlagen: Diese bilden die Basis fiir den Einstieg ins
Blended Counseling und umfassen die Konkretisierung der Vortberle-
gungen, z.B. in Form von Szenarien. Zudem sollte das Blended-Coun-
seling-Konzept mit bereits vorliegenden Konzepten der koprasenten
Beratung verkntipft werden (» Kap. 3.4).
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3.2 Das dreidimensionale Blended-Counseling-Modell

Nutzenerwartungen und Motive fiir Blended Counseling: Die Impactfakto-
ren konkretisieren den organisationalen Mehrwert, der mit Blended
Counseling erreicht werden soll (> Kap. 3.3).

Technik — Tools & Plattformen (» Kap. 5):

— Welche kommunikativen Settings soll eine Plattform vorhalten?

— Inwiefern ist ein anonymer Zugang beraterisch sinnvoll?

— Welche Level von Barrierefreiheit sind relevant, um die Zielgruppe zu
erreichen?

— Welche technischen Voraussetzungen sind auf Seiten der Klient*in-
nen vorhanden?

— Welche technischen Losungen fiir Blended Counseling sind reali-
sierbar?

Datenschutz und Datensicherbeit (» Kap. 4):

— Wie konnen die Anforderungen an beraterische Vertraulichkeit/
Datenschutz sowohl auf organisationaler Ebene als auch von den
Beratenden gewihrleistet werden?

Gerdteausstattung der Mitarbeitenden: Dies ist eine relevante Rahmenbe-

dingung, denn wenn z.B. ein Team nur dber ein gemeinsames Dienst-

Smartphone verfiigt, so ist ein Blended Counseling mit Messenger kaum

zu realisieren. Auch ein Laptop oder PC mit Kamera sowie ein Headset

gehoren zur Grundausstattung neben einer stabilen Internetverbindung

und einer ruhigen Umgebung (» Kap. 5).

Motivation der Mitarbeitenden:

Erfolgt die Realisierung von Blended Counseling freiwillig oder ist es

verpflichtend fur die Beratenden?

Wie konnen Mitarbeitende fiir Blended Counseling motiviert werden

bzw. wie kénnen (bisher) wenig medienaffine Mitarbeitende gewonnen

werden?

Qualifikation der Mitarbeitenden:

— Wie wird die Medienkompetenz der Mitarbeitenden allgemein ein-
geschatze?

— Wie wird diese fiir Beratung im digitalen Setting eingeschitzt?

— Welche Qualifizierungsmaf$nahmen sind notwendig?

— Gibt es Vorreiter*innen, die fur andere eine Art Mentor*innenrolle
einnehmen kénnten?
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* Prozesse:

— Wer sollte intern einbezogen werden (z .B. IT-Abteilung, Daten-
schutzbeauftragte*r)?

— Wer sollte extern einbezogen werden (z.B. Datenschutzbeauftrag-
te*r)?

* Finanzierung: Beim Blick auf die Finanzierung zeigt sich, dass die haufig
tibliche geografische Zuordnung der Nutzer*innen als Basis der Fi-
nanzierung von Beratungsangeboten bei der Onlineberatung und teil-
weise auch beim Blended Counseling nicht mehr funktioniert. Hier gilt
es darauf hinzuwirken, dass finanzierende Stellen ihre Abrechnungs-
bzw. Leistungserfassungskategorien der beraterischen Realitit anpassen.

3.3 Impactfaktoren fiir Blended Counseling

Wenn professionelles Blended Counseling als systematische Prozessge-
staltung verstanden wird, so gilt es vorab mogliche Impactfaktoren zu
identifizieren: Was ist der erhoffte Nutzen, den Blended Counseling ge-
nerieren soll bzw. kann?

Hier koénnen alle Dimensionen des Modells angesprochen werden, be-
sonders die Dimension der Klient*innen, in zweiter Prioritit die bera-
tungsfachliche Dimension und abschliefend auch die organisationale Di-
mension. Zudem lassen sich die Impactfaktoren in eine zeitliche Struktur
bringen. Dabei werden Nutzenerwartungen unterschieden im Hinblick
auf

e die Phase vor der Beratung bzw. zum Einstieg in eine Beratung,
e die Phase wihrend der Beratung und
e die Phase beim Abschluss bzw. nach der Beratung.

Verschiedene Praxisprojekte haben gezeigt, dass es neben allgemeinen und
tbergeordneten Impactfaktoren auch handlungsfeldspezifische Nutzen-

erwartungen gibt. Diese nehmen Bezug auf spezifische Aspekte eines be-
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raterischen Handlungsfelds. Insofern lassen sich bei der Betrachtung von
Impactfaktoren zunichst folgende handlungsfeldiibergreifenden Aspekte un-
terscheiden (» Tab. 7).

Tab. 7: Feldubergreifende Impactfaktoren

Modell-  Vor der Beratung Wahrend der Abschluss bzw. nach
bezug Beratung der Beratung
Dimensi- niedrigschwelliger Lebensweltorientie-  erhoéhte Zufrieden-
on Kii- Zugang zum Bera- rung — Nutzung ver-  heit der Klient*in-
ent*in tungsangebot, trauter kommunika- nen,
Kontaktaufnahme tiver Settings: In-Kontakt-Bleiben
Uber verschiedene Klient*innen kénnen ist niedrigschwellig
kommunikative Set- .. moglich
tinas méalich e unkompliziert
9 . glch, Kontakt halten,
Reduktion der . . .
N ¢ in dringenden Si-
Hemmschwelle fur .
tuationen unkom-
Kontaktaufnahme, .
e pliziert Kontakt
vielfaltiger Zugang
zum Beratungsange- aufnehmen,
¢ Kurzkontakte nut-
bot
zen.
Zeitliche Flexibilitat,
raumliche Flexibilitat
bera- Lebensweltorientie-  Flexibilisierung Bera- verbesserte Errei-
tungs- rung/Niedrigschwel-  tungsprozess, chung der Bera-
fachlich  ligkeit: Auch schwer Intensivierung Bera- tungsziele,
erreichbare Men- tungsprozess, niedrigschwellige

schen erreichen

Stabilisierung Bera-
tungsbeziehung,
Berater*innen
kénnen
Kurzkontakte nut-
zen,

kurzfristig bzw. si-
tuationsbezogen re-
agieren.
Verbesserte Erreich-
barkeit,

Nachsorgemoglich-
keit,

Sicherung des Er-
reichten
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Tab. 7: Feldubergreifende Impactfaktoren — Fortsetzung

Modell-  Vor der Beratung Wahrend der Abschluss bzw. nach
bezug Beratung der Beratung

zeitliche Flexibilitat,
raumliche Flexibilitat

organisa- Passgenauigkeit des effiziente Nutzung
tional Angebots verbessern der vorhandenen
Ressourcen

Das Thema Zugang ist fir Beratungsstellen in mehrfacher Hinsicht rele-
vant: Wie konnen Menschen mit Unterstiitzungsbedarf das Angebot
moglichst unkompliziert finden und in Anspruch nehmen? In der Phase
vor der Beratung wird zunichst ausschlieflich der Zugang zum Bera-
tungsangebot betrachtet, ein unkomplizierter Zugang in einem laufenden
Beratungsprozess ist davon zu unterscheiden.

 Bei ciner Beratungsstelle anzurufen, erfordert Mut und fiir manche
Menschen ist diese Schwelle bereits zu hoch. Zudem haben Menschen
verschiedene Vorlieben, wie sie gerne kommunizieren (schriftlich,
miindlich). Bietet eine Beratungsstelle vielféltige und unterschiedliche
Kontaketméglichkeiten an, so kann die Hemmschwelle fir eine Kon-
taktaufnahme gesenkt werden.

* Durch einen unkomplizierten Erstkontakt soll zeitnah eine erste Kla-
rung erfolgen, inwieweit die interessierte Person mit ihrem Anliegen an
der richtigen Stelle ist. Dadurch soll die Passgenauigkeit des Angebots
verbessert werden. Eine kurze Chatkommunikation auf einer Website
kann bspw. zeitnah klaren, inwieweit die interessierte Person mit ihrem
Anliegen an der richtigen Stelle ist.

Impactfaktoren bezogen auf die Phase wahrend der Beratung

* Lebensweltorientierung in der Beratung: Der GrofSteil der Menschen,
die eine Beratung in Anspruch nehmen, kommuniziert beruflich und/
oder privat mithilfe von digitalen Medien. Blended Counseling kniipft
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an die Vorerfahrungen der Klient*innen an und nutzt diese fir den
Beratungsprozess. So schliefSt die Beratung an die Lebenswelt der Kli-
ent*innen an.

Die Beraterin bzw. der Berater erméglichen der*dem Klient*in tiber den
Einbezug digitaler Medien auch kurzfristig Kontakt aufzunehmen und
dadurch bspw. die Zeit zwischen zwei Face-to-Face-Gesprachen bewusst
fir den Beratungsprozess zu nutzen.

Diese unkomplizierten Moglichkeiten zur Kontaktaufnahme zielen
auch darauf, die Beratungsbezichung aufzubauen und zu stabilisieren
sowie den Beratungsprozess bei Bedarf phasenweise zu intensivieren.
Wird der Beratungsprozess durch den Einbezug verschiedener Medien
flexibel und klient*innenorientiert gestaltet, so kann dadurch die Ziel-
erreichung im Hinblick auf das Anliegen des*der Klient*in unterstiitzt
und verbessert werden.

Zeitliche Flexibilitat: Blended Counseling kann zu einer besseren Er-
reichbarkeit der Unterstiitzungsangebote beitragen, da Klient*innen
zeitlich flexibler sind. So konnen bspw. per Mail oder Messenger auch
Personen das Angebot in Anspruch nehmen, die wihrend der Sprech-
zeiten keine Beratung vor Ort hitten wahrnehmen konnen. Auch
abends oder nachts kann ein Anliegen oder eine Frage tbermittelt
werden.

Blended Counseling ermoglicht auch eine Flexibilisierung fir Bera-
tende: So konnen diese den Zeitpunkt einer Antwort mithilfe der
asynchronen kommunikativen Settings Mail oder Messenger selbst
steuern. Auch kann die Zeit bis zum Absenden der Antwort fiir kolle-
giale Ricksprachen genutzt werden.

Raumliche Flexibilitit: Durch die Nutzung digitaler Medien entféllt der
Anfahrtsweg, so dass raumliche Distanzen weniger entscheidend fiir die
Nutzung sind.

Bei eher informationsbezogenen Fragen kann die konkrete Situation
tiiber den Versand von Dokumenten oder Fotos per Messenger direkt
veranschaulicht werden.

Kurzfristige Reaktionsmdglichkeit: Der*die Berater*in kann kurzfristig
auf eine verdnderte Situation von Klient*innen reagieren.
Intensivierung der Begleitung: Blended Counseling kann auch fiir eine
zeitlich begrenzte engere Begleitung von Klient*innen genutzt werden.
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e Effizienz der Ressourcennutzung: Durch die Kombination von Kurz-
kontakten und ressourcenintensiven Vor-Ort-Gesprichen konnen Be-
ratungsprozesse mittelfristig effizienter gestaltet werden, da die vor-
handenen Ressourcen moglichst zielfithrend genutzt werden.

e Vereinfachte Kommunikation mit Personen mit geringen Deutsch-
kenntnissen: Mithilfe der sprachbasierten Moglichkeiten der Messen-
gerkommunikation (Sprachnachrichten, Videos) konnen Kurzkontakte
im digitalen Setting erfolgen, selbst wenn die schriftliche Ausdrucksfa-
higkeit nur eingeschrankt vorhanden ist.

Neben diesen allgemeinen Impactfaktoren lieen sich in den verschiede-
nen Forschungs- und Entwicklungsprojekten zusatzlich handlungsfeldspe-
zifische Faktoren identifizieren, von denen nachfolgend einige exemplarisch
angeftihrt werden (» Tab. 8).

Tab. 8: Beispiele fur handlungsfeldspezifische Impactfaktoren

Suchtberatung Intensivierung des Beratungsprozesses mit dem Ziel, Kli-
ent*innen zu stabilisieren und Kontaktabbriche zu redu-
zieren

Miitter- und Va- Flexibilisierung des Begleitprozesses mit intensiveren Pha-

terberatung sen der Beratung im Wechsel mit Phasen einer »Digital

unterstttzten Pause«, bei der das In-Kontakt-Bleiben in
langjahrigen Beratungs- und Begleitprozessen im Fokus
steht

Schwanger- Schutz und Sicherheit, d. h. Beratung erméglichen und
schaftsberatung Kontakt halten trotz eingeschrénkter Mobilitat und auch
unter Pandemiegesichtspunkten (Schutz vor Ansteckung)

Dies verdeutlicht, dass es jeweils lohnend ist, die konzeptionellen Uberle-
gungen fiir den eigenen Beratungskontext zu differenzieren und zu priifen,
inwieweit zusitzlich spezifische Faktoren eine Rolle spielen konnten.
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Impactfaktoren bezogen auf die Phase nach Abschluss der
Beratung

Wird der Beratungsprozess durch die Nutzung verschiedener kommuni-
kativer Settings klient*innenorientiert gestaltet, so kann dadurch die Zu-
friedenheit der*des Klient*in erhoht werden. Aus beraterischer Sicht kann
Blended Counseling dazu beitragen, die Zielerreichung im Hinblick auf
das Anliegen des*der Klient*in zu unterstiitzen und zu verbessern.

Ein In-Kontakt-Bleiben ist tiber digitale Kommunikationssettings fiir
viele Klient*innen unkompliziert und mit geringem Ressourcenaufwand
moglich. Dies dient bspw. in der Suchtberatung dazu einem moglichen
Riickfall vorzubeugen. Die Méglichkeit der niedrigschwelligen Kontakt-
aufnahme dber digitale Medien zielt zudem auf eine verbesserte Nach-
sorge, die dazu beitragen soll, die Nachhaltigkeit der im Beratungsprozess
erzielten Ergebnisse zu sichern.

3.4 Szenarien als konzeptionelle Grundlegung
von Blended Counseling

Ein Szenario dient als konzeptionelle Hintergrundfolie eines Beratungs-
verlaufs im Blended Format. Dazu werden vorab verschiedene konzep-
tionelle Uberlegungen diskutiert und schriftlich fixiert. Ein Szenario ist als
sroter Faden« der Konzeption zu verstehen und nicht als konkrete Hand-
lungsanweisung. Das nachfolgende Raster wurde im Rahmen eines Pro-
jekts mit Suchtberatungsstellen entwickelt (Hormann et al. 2019) und in
spateren Projekten weiter ausdifferenziert (> Abb. 8).
Nachfolgend werden die einzelnen Elemente naher erlautert,

Beschretbung Beratungskontext: Hier wird das beraterische Handlungsfeld
konkretisiert (z.B. Suchtberatung, Jugendberatung o. A.).
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3.4 Szenarien als konzeptionelle Grundlegung von Blended Counseling

Beschretbung Klient*in: Hier wird die Ausgangslage exemplarisch beschrie-
ben, In welcher Ausgangssituation befindet sich die*der Klient*in?

Danach richtet sich der Blick auf die kommunikativen Settings fiir Blended
Counseling (> Kap. 2).

Kommunikative Settings

e sind synchrone und asynchrone Settings, in denen Kommunikation
stattfinden kann und die im Rahmen des Blended Counseling mit-
einander kombiniert werden konnen: das koprasente Face-to-Face-
Gesprich vor Ort, die Videokommunikation, die Mailkommunika-
tion, die Telefonkommunikation, die Kommunikation via Messen-
ger (schriftbasiert oder sprachbasiert) sowie via Chat,

e losen als Begriff den etwas missverstindlichen Begriff Kommunika-
tionskanale ab, da medienpsychologisch unter Kommunikationska-
nilen die Sinneskanile verstanden werden, wohingegen im Online-
beratungsdiskurs damit die verschiedenen Settings gemeint waren.

Betrachtet man bei der Szenarienentwicklung die potenziellen kommuni-
kativen Settings tir Blended Counseling, so werden die Aspekte Verfiig-
barkeit und personliche Praferenzen unterschieden (Hérmann et al. 2019):

* Welche digitalen Medien sind auf Seite des*der Klient*in verfiigbar?

e Welche kommunikativen Settings werden von der*dem Klient*in pra-
feriert? Wo gibt es Vorerfahrungen?

* Welche kommunikativen Settings sind in der Beratungsstelle verfiigbar?

Angestrebte bzw. fokussierte Impactfaktoren: Hier wird konkretisiert, welche
Ziele mit dem Blended-Counseling-Szenario angestrebt werden
(» Kap. 3.3).

Voriiberlegungen im Hinblick auf die Wahl des kommunikativen Settings im
Beratungsprozess: Hier werden die beiden vorhergehenden Kriterien mit-
einander verkniipft. Orientiert an der Mediennutzung von Klient*innen
und Beratenden sowie den angestrebten Zielen wird konkretisiert und
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begriindet, welche Settings im Beratungsprozess zur Verfligung stehen und
ggf. verwendet werden.

Wabl der kommunikativen Settings im Beratungsprozess: Hier wird vorab re-
flektiert und begriindet, welches kommunikative Setting mit seinen spe-
zifischen Vorteilen (» Kap. 2) im Hinblick auf die Bedurfnislage der*des
Klient*in aus beratungsfachlicher Sicht sinnvoll ware. Auch Anlisse fir
einen Wechsel des kommunikativen Settings konnen hier beschrieben
werden.

Zwischenzeitlich sind in verschiedenen Projekten zusammen mit Bera-
tenden Blended-Counseling-Szenarien entwickelt und teilweise auch ver-
offentlicht worden (Camenzind et al. 2021, Camenzind & Hormann 2021,
Hormann et al. 2019). Insofern lohnt es sich, vorhandene Szenarien zu
sichten und ggf. an den eigenen Beratungskontext anzupassen. Es ist nicht
immer eine vollstindige Neuentwicklung notwendig.

Abschlieffend werden zur Veranschaulichung von Blended Counseling
zwei ausgewahlte Fallverliufe skizziert (dazu ausfihrlich Hérmann et
al. 2019, Camenzind et al. 2021).

Tab. 9: Exemplarischer Blended-Counseling-Fallverlauf aus der Suchtberatung

Laufender Beratungs-
Pt oS 1 2 3 4 5 6 7 8 9
prozess
mit Start der Kommunikatives
Bokcmentaton [setng n @ 0 nn @ @ @@
des Blended
Counseling Face-to-Face Mehr_Tre
nach vor Ort E-Mail E-Mai
19 Beratungs- Kontakte
kontakten
in 7 Monaten Zeit zwischen
den dokumentierten 15Tage 1Tag 8Tage 4Tage 1Tag 2Tage 4Tage 3Tage
Beratungskontakten

Vgl. Hérmann et al. 2019, 69

In diesem Fallverlauf (» Tab. 9) wurden schon vor dem Start der do-
kumentierten Erprobungsphase Mailkontakte in den Beratungsprozess
integriert. Im weiteren Prozessverlauf wiinschte die Klientin einen (vor-
tibergehenden) vollstindigen Umstieg der Beratung auf Mailkontakte, um
nicht zur Beratungsstelle fahren zu miissen. Die Beraterin folgte diesem
Waunsch, schitzte allerdings beim achten Beratungskontakt die Kommu-
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nikation Gber Mail aus beratungsfachlicher Sicht als nur noch begrenzt
sinnvoll ein. Insbesondere fiir eine Einschitzung der aktuellen gesund-
heitlichen Situation der Klientin erschien es der Beraterin notwendig, die
Klientin personlich vor Ort zu sehen.

Hier wird deutlich, dass die Steuerung des Medienwechsels in einem
Zusammenspiel von Wiinschen oder Entscheidungen des*der Klient*in
und beratungsfachlichen Erwigungen erfolgt. Gegen Ende des doku-
mentierten Zeitraums initiierte die Beraterin einen Wechsel in den Face-to-
Face-Kontakt vor Ort.

Tab. 10: Exemplarischer Blended-Counseling-Fallverlauf aus der Mutter-Vater-

Beratung
Beratungskontakt 1 2 3 4
Kommunikatives
N
Face-to-Face Messenger Wechsel des kommunikativen
vor Ort Settings wéhrend des

Beratungskontaktes

Dauer Beratungskontakt

(in Minuten) 60 5 10 10 10

Zeit zwischen den dokumentierten 2 Tage 13 Tage 13 Tage
Beratungskontakten

Vgl. Camenzind et al. 2021, 37

Der dokumentierte Fallverlauf fand in der Mitter-Viter-Beratung mit
einer 36-jahrigen Klientin statt, die nur tGber geringe Deutschkenntnisse
verfiigte. Nach Abschluss einer eher intensiven Beratungsphase sollte der
Kontakt niedrigschwellig tiber Messenger und das Telefon stattfinden.

In der Miitter-Viter-Beratung gibt es teilweise abgegrenzten Informa-
tionsbedarf, der mittels Messenger gut geklart werden kann. Auch kann die
Klientin bei Bedarf Fotos senden (z. B. iber den Hautausschlag des Kindes),
um so eine Einschatzung der Beraterin zu erhalten, ohne vor Ort ins Biiro
kommen zu missen. Zudem ergab die Evaluation, dass es fiir Miitter (oder
Viter) angenehm sein kann, wenn ein asynchrones Setting ihnen Zeit
verschafft, um in Ruhe zu einem selbstgewahlten Zeitpunkt auf eine
Ruckfrage antworten zu kénnen (Camenzind et al. 2021).
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Der Fallverlauf zeigt auch, dass die Kommunikation per Messenger im
vierten Beratungskontakt an ihre Grenzen stieff und die Beraterin nach ca.
zehn Minuten den Wechsel auf das Telefon initiierte.

- 2
Reflexionsfragen

¢ Was wird unter Blended Counseling verstanden?

e Welche handlungsfeldibergreifenden Impactfaktoren lassen sich
identifizieren?

e Welche spezifischen Impactfaktoren konnten fiir die Suchtberatung
identifiziert werden?

® Weshalb wird im Blended Counseling die Kombination von syn-

chronen und asynchronen kommunikativen Settings betont?
N J
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4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum:
Datenschutz

5 Uberblick

Beratung im digitalen Setting stellt durch die technischen Rahmenbe-
dingungen besondere Anforderungen an die Realisierung der Vertrau-
lichkeit der Beratung. Dieses Kapitel verdeutlicht(,)

e dass der fachliche Standard Vertraulichkeit der Beratung auf ethi-
schen Prinzipien beruht,

¢ wie die Vertraulichkeit sich fachlich begriindet,

e dass die verschiedenen Dimensionen (Fachlichkeit, Recht, Technik,
Organisation) ineinanderwirken,

¢ die Datenschutzgrundlagen am Beispiel der EU-Datenschutzgrund-
verordnung,

e unterschiedliche Anwendungsarten von Fachsoftware,

¢ welche Fragen beantwortet werden sollten, um Vertraulichkeit in der
Praxis zu realisieren.

Vertraulichkeit ist in vielen Tatigkeitsbereichen der Sozialen Arbeit
grundlegend. Im Feld digitaler Kommunikation und Beratung ist es al-
lerdings noch bedeutsamer dabei auch die zugrundeliegende Technik in
den Blick zu nehmen, da sie Voraussetzung und damit sogar die Basis dafiir
ist, dass Kommunikation tiberhaupt stattfinden kann. In professionellen
Handlungsfeldern reicht es dabei nicht aus, dass man als einzelne Person
Vertraulichkeit gewahrleistet. Vielmehr miissen auch die Rahmenbedin-
gungen so ausgestaltet sein, dass sie tatsichlich einen vertraulichen Rah-
men ermdglichen.
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4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum: Datenschutz

Reflexion: Welche persoénlichen Daten sind Ihnen selbst wichtig?

Stellen Sie sich einmal vor, welche Daten Thnen wichtig sind, von denen
Sie nicht wollen, dass Unbefugte darauf Zugrift nehmen koénnen:

 Sind das vielleicht Daten, die etwas tiber Sie als Person aussagen?

e Oder Daten, die etwas tber Ihre Kontakte zu anderen Personen
verraten?

e Vielleicht aber auch Angaben tber IThren Kérper?

* Halten Sie Thre Gesundheitsdaten fir schiitzenswert?

e Oder Daten tber Ihr Kauf-, Trink- oder Essverhalten?

Tatsichlich unterscheiden sich Menschen darin, was sie offentlich preis-
geben und was sie fiir sich behalten oder nur einem kleinen Kreis zu-
gianglich machen mochten. Aber gerade deshalb gilt es in Bezug auf
»personenbezogene Dateng, also Angaben, die sich auf »natirliche Perso-
nen«, nimlich Menschen beziehen, sensibel und vorsichtig zu sein. Mit
einer solchen Sorgfalt wird auch der Respekt gegeniiber anderen Men-
schen und im Falle der Sozialen Arbeit gegeniiber Klient*innen ausge-
dricke.

Tabelle 11 zeigt die zentralen Aspekte, mit denen sich die Verantwort-
lichen befassen miissen, wenn sie Vertraulichkeit fachlich und rechtlich
angemessen realisieren wollen (» Tab. 11).

Tab. 11: Zentrale Aspekte zur Gewahrleistung von Vertraulichkeit

Dimensionen  Ausprdagungen

Fachlichkeit Die jeweiligen Angebote sind zu spezifizieren in Bezug auf
Ziele und Zielgruppen und zu konkretisieren in Bezug auf
Nutzer*innenfihrung und die technisch-mediale Ausgestal-
tung. Daraus ergeben sich fachliche Fragen, die es zu klaren
gilt, bevor eine rechtliche Einordnung tUberhaupt erfolgen
kann.

Recht Es gilt zu klaren, welche rechtlichen Grundlagen es gibt in
Bezug auf das jeweilige Angebot: Verfassungsrecht, Daten-
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Tab. 11: Zentrale Aspekte zur Gewahrleistung von Vertraulichkeit - Fortsetzung

Dimensionen  Auspragungen

schutzrecht, strafrechtliche Schweigepflicht, Berufsrecht, Kin-
derschutzrecht, Vertragsrecht etc.

Technik Die technische Umsetzung hat so zu erfolgen, dass die ver-
traulichen Daten auf den beteiligten Rechnern und in den je-
weiligen Netzen, selbst bei einem Transfer durch das Internet,
aktiv geschltzt werden. Dazu bedarf es eines Sicherheitskon-
zepts, das dem jeweiligen Stand der Technik entspricht, da Si-
cherheit nur gewahrleistet werden kann, wenn alle relevanten
Aspekte angemessen berucksichtigt sind.

Organisation  Organisatorische MaBnahmen mussen sicherstellen, dass alle
beteiligten Personen in einem Gesamtkonzept je nach Rolle
und Aufgabe (Fachkraft, IT-Expert*innen, Datenschutzbeauf-
tragte) durch verbindliche Aufgabenbeschreibungen und Re-
geln eingebunden sind und bei Bedarf entsprechend weiter-
gebildet werden, um den fachlichen, rechtlichen und
technischen Anforderungen in der Praxis gerecht werden zu
kénnen.

Ethische Grundlagen

Bei Vertraulichkeit und Datenschutz geht es im Kern nicht um den Schutz
von Daten, sondern um den Schutz der Privatsphire. So ist im Englischen
bei Datenschutz von »privacy« die Rede, was als Begriff angemessener ist.
In der Sozialen Arbeit ist Vertraulichkeit grundlegend fiir professionelles
Arbeiten und so wird durch Datenschutz eine professionelle Beziehung
geschiitzt. Bei Datenschutz und Vertraulichkeit handelt es sich um eine
ethische Fragestellung, die dementsprechend auch in den Ethikrichtlinien
von Fachverbanden verankert ist. So konnen vier Prinzipien in Bezug auf
Klient*innen benannt werden: Respekt vor der Autonomie, Nichtschadi-
gung, Fursorge und Gleichheit (Beauchkamp & Childress 2013, Fink &
Tritschler 2014). Die Vertraulichkeit leitet sich dabei aus dem Respekt vor
der Autonomie des*der Klient*in ab. Diese ethischen Prinzipien sind im
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Feld der Sozialen Arbeit anwendbar und miissen bei einem moglichen
Widerstreiten im Einzelfall gegeneinander abgewogen werden.

Vertraulichkeit als fachliche Basis

Vertraulichkeit hat sich in den verschiedensten Berufsfeldern als fachlicher
Standard etabliert (Wenzel 2016b). Dies gilt insbesondere in Arbeitskon-
texten, in denen es um sehr persénliche Themen geht. Schlieflich zeigt sich
in der Praxis, dass sich Menschen in einem geschiitzten Rahmen auch in
Bezug auf schwierige Fragen und intime Themen o6ffnen kdénnen und
haufig so erst lernen, iber bestimmte Probleme zu reden. In einem ver-
traulichen Rahmen haben Menschen sogar die Moglichkeit, Angste oder
Scham zu tGberwinden, um neue Perspektiven zu entwickeln und Verin-
derungen vorzunehmen, die zuvor nicht méglich waren.

Vertraulichkeit als Beziehungsbasis

In der Sozialen Arbeit kommt es immer wieder vor, dass Klient*innen
anfragen, ob das jeweilige Gespriach auch vertraulich bleibt. Sie suchen
damit ausdriicklich einen geschiitzten Rahmen, um etwa emotional
heikle und schambesetze Themen besprechen zu kénnen. Nicht selten
geht es auch um Fragen, die diese Menschen zuvor noch niemals an-
gesprochen haben. Aber auch wenn die Betroffenen dies nicht selbst
duflern, gibt es fir sie in den verschiedenen Berufsfeldern dennoch
einen rechtlichen Schutz, sei es datenschutzrechtlich, haftungsrechtlich
(Schadensersatz) oder gar strafrechtlich. Mit sensiblen Inhalten gilt es
von Seiten der Fachkrifte also grundsitzlich sensibel umzugehen und
im Zweifel mit den jeweiligen Personen zu kliren, bei wem was an-
gesprochen werden darf und welche Inhalte wo benannt werden diirfen
und wo nicht.

Die Wahrung der Vertraulichkeit bedeutet, die Freiheitsrechte von Men-
schen zu gewihrleisten. D.h., es geht darum, die Klient*innen in profes-
sionellen Beziehungen als Subjekte ernst zu nehmen und sie in ihrer Ei-
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genstandigkeit und Selbstorganisation zu starken. Die Menschen (im Da-
tenschutzrecht in Bezug auf ihre personenbezogenen Daten auch als »Be-
troffene« bezeichnet) sollen also nicht zum blofsen Objekt des Staates oder
von Organisationen bzw. Vertragspartner*innen werden.

In den Ethikrichtlinien von Fachverbinden wie bspw. der Deutschen
Gesellschaft fiir Systemische Therapie, Beratung und Familientherapie
(2020) heifit es entsprechend: »Die KlientInnen werden als ExpertInnen fiir
sich und ihre Lebensgestaltung gesehen. Sie werden zur Entdeckung und
selbstbestimmten Nutzung eigener Ressourcen angeregt, dabei unterstitzt
und begleitet.« Um dies auch vor dem Hintergrund der sie betreffenden
personenbezogenen Daten und ihrer privaten Geheimnisse realisieren zu
konnen, bedarf es einer grofftmoglichen Transparenz im Umgang mit
allen Informationen, die diese Personen betreffen. Diese Freiheitsrechte
werden auch als Menschenrechte beschrieben, wie sie in der Allgemeinen
Erklarung der Menschenrechte als Resolution der Generalversammlung
der Vereinten Nationen festgelegt sind.

4.1 Datenschutzrecht am Beispiel der DSGVO

Es gibt allgemeine Datenschutzgrundsitze, die sich seit vielen Jahren im
Datenschutzrecht etabliert haben und gleichermaflen in EU-Richtlinien
und -verordnungen aber auch im Bundesdatenschutzgesetz (BDSG), den
Landesdatenschutzgesetzen, speziellen Datenschutzvorschriften (z.B. im
Sozialrecht) und in den Gesetzen der Kirchen verankert wurden. Eine
umfassende Einfiihrung in das Datenschutzrecht ist in diesem Rahmen
nicht moglich. In Tabelle 12 werden die allgemeinen Datenschutzgrund-
satze und -prinzipien tberblicksartig dargestellt (> Tab. 12).
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Tab. 12: Allgemeine Datenschutzgrundsatze zum Umgang mit personenbezo-
genen Daten

Transparenzgebot Im Umgang mit den Daten gilt es zugunsten der Betrof-
fenen maximale Transparenz herzustellen, so dass diese
wissen kdnnen, was mit erhobenen Daten geschieht und
ggf. Einfluss darauf nehmen kénnen. Dazu gehért etwa
der Hinweis auf ein Widerspruchsrecht.

Erforderlichkeits-  Es gilt immer zu prufen, ob personenbezogene Daten

grundsatz Uberhaupt erhoben werden mussen. Wenn sie nicht er-
forderlich sind fur die jeweiligen Tatigkeiten, sind sie zu
vermeiden.

Strenge Zweckbin- Die Daten durfen nur fur die Zwecke verwendet werden,
dung fur die sie auch erhoben wurden.

Datenvermeidung Sofern es méglich ist personenbezogene Daten zu ver-

und Datenspar- meiden, hat dies Vorrang. Dabei ist auch festzulegen, dass

samkeit die Daten zum fruhestmoglichen Zeitpunkt wieder ge-
l6scht werden (Speicherfristen).

Gewahrleistung Bei Daten, die fur die Betroffenen relevant sind, ist zu ge-

von Integritat, wahrleisten, dass die Daten auch dann erhalten bleiben,
Vertraulichkeit wenn es zu Stérungen bei den Rechnern kommen sollte
und Verfiigbarkeit (Datensicherung).

der Daten

Unabdingbare Die wesentlichen Rechte kénnen auch durch Vertrag nicht
Rechte der Betrof- eingeschrénkt werden.

fenen

Zu den genannten tbergeordneten Prinzipien kommen auch konkrete
Rechte der Betroffenen hinzu, also der Personen, um deren Daten es geht
(» Tab. 13). Sowohl die Grundsatze als auch die Rechte haben sich in
verschiedenen Landern entwickelt und gelten von der Sache her tber-
greifend, auch wenn sie teilweise unterschiedlich benannt werden.

Die EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO), die offiziell als Ver-
ordnung (EU) 2016/679 bezeichnet wird, regelt seit 25.05.2018 europa-
weit das Allgemeine des Datenschutzes, das in anderen Vorschriften — sei es
im europdischen oder im nationalen Recht der Mitgliedsstaaten — in den
einzelnen Rechtsbereichen (z.B. im SGB: Sozialdatenschutz) weiter kon-

80



4.1 Datenschutzrecht am Beispiel der DSGVO

kretisiert werden kann. Das Bundesdatenschutzgesetz (BDSG — neue Fas-
sung von 2018) und die aktualisierten Datenschutzgesetze der Lander und
Kirchen greifen diesen allgemeinen Rechtsrahmen auf und gestalten ihn
im Rahmen der vorgegebenen Méglichkeiten aus.

Anwendbarkeit der DSGVO

Die Verordnung ist nur bei automatisierter Verarbeitung personenbezo-
gener Daten oder bei Verwendung von Dateisystemen anzuwenden.

Art. 2 Abs. 1 DSGVO

»Diese Verordnung gilt fir die ganz oder teilweise automatisierte Ver-
arbeitung personenbezogener Daten sowie fiir die nichtautomatisierte
Verarbeitung personenbezogener Daten, die in einem Dateisystem ge-
speichert sind oder gespeichert werden sollen.«

Die Verordnung findet nach Art. 2 Abs. 2c bei natiirlichen Personen im
ausschlieflich privaten und familidren Zusammenhang zwar keine An-
wendung, sie gilt aber fiir Freiberufler*innen, Unternehmen, Behorden,
fir Vereine und andere Korperschaften, sofern sie automatisiert oder in
Dateisystemen personenbezogene Daten verarbeiten.

Personenbezogene Daten

In Art. 4 Nr. 1 DSGVO heifst es: »Im Sinne dieser Verordnung be-
zeichnet der Ausdruck >personenbezogene Datenc alle Informationen,
die sich auf eine identifizierte oder identifizierbare (im Folgenden
>betroffene Person<) beziehen.

Im Datenschutz gilt das Grundprinzip des Verbots mit Erlaubnisvorbehalt.
Das bedeutet, dass das Erheben, Verarbeiten und Nutzen von personen-
bezogenen Daten grundsatzlich verboten ist, es sei denn, eine Rechtsnorm
erlaubt dies oder es liegt eine wirksame Einwilligung des Betroffenen vor
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4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum: Datenschutz

(Art. 6 DSGVO: »Rechtmaifigkeit der Verarbeitung«). Sofern nicht von
einer Erforderlichkeit ausgegangen werden kann, ist eine Einwilligung
einzuholen. Die bereits frither durch europiisches Recht etablierten Prin-
zipien wie Transparenzgebot, Zweckbindung, Erforderlichkeit, Daten-
sparsambkeit etc. bleiben nach wie vor bestehen, werden durch die DSGVO
und das neue BDSG von 2018 aber zum Teil verscharft bzw. konkretisiert.

Klérungen durch die Verantwortlichen

Die rechtlich Verantwortlichen der jeweiligen verantwortlichen Stelle sind
in der Pflicht zu kliaren, was nach Datenschutzrecht zu tun ist. Die nach-
folgenden Fragen konkretisieren diese Obliegenheiten beispielhaft.

Welche Pflichten gibt es fiir die Verantwortlichen?

e Sind die Allgemeinen Bestimmungen und Grundsitze der DSGVO
verstanden und im Blick (Kap. I und II)?

e Sind die Prozesse definiert, die personenbezogene Daten betreffen?

e Sind die erforderlichen technisch-organisatorischen Sicherheits-
mafinahmen getroffen worden, um die personenbezogenen Daten
angemessen zu schitzen (Art. 32 DSGVO: »Sicherheit der Verarbei-
tung«)?

e Sind alle Mitarbeitenden, die mit personenbezogenen Daten ope-
rieren, in das Konzept zum Umgang mit den Daten eingebunden?

e Sind die Rechte von Betroffenen im Blick (Kap. III, Art. 12-23
DSGVO)?

¢ Sind besonders sensible Daten (»besondere Kategorien personenbe-
zogener Daten«) betroffen, fir die es spezielle Vorgaben gibt (Art. 9
DSGVO)?

¢ Werden die Vorgaben fiir wirksame Einwilligungen eingehalten (wie
Kopplungsverbot, Freiwilligkeit, Bestimmtheit, Informiertheit, Un-
missverstindlichkeit) und werden mdgliche Einwilligungen ange-
messen dokumentiert (Art. 7 DSGVO)?
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Dabei gilt es in der Umsetzung folgende Fragen nicht aus dem Blick zu
verlieren:

e Ist ein Datenschutzbeauftragter zu bestellen und der Aufsichtsbehorde
zu benennen (Art. 37 DSGVO, Konkretisierung in § 38 BDSG neu)?

* Bedarf es einer Datenschutz-Folgeabschitzung (Art. 30 DSGVO)?

e Existiert ein Verzeichnis der Verarbeitungstitigkeiten personenbezoge-
ner Daten (Art. 30 DSGVO)?

* Sofern personenbezogene Daten von Dritten im Auftrag verarbeitet
werden: Wurde ein Vertrag zur Auftragsverarbeitung geschlossen
(Art. 28 DSGVO)?

e Ist geklirt, wie mit moglichen Datenschutzverstoffen (Art. 4 Nr. 12
DSGVO) umgegangen wird, wie etwa eine Meldung an die Aufsichts-
behorde bzw. die Betroffenen erfolgt (Art. 33 und 34 DSGVO)?

Die Vorschriften in Bezug auf technisch-organisatorische Maffnahmen
gelten natiirlich auch fir Internetangebote. Dabei gibt es konkrete An-
forderungen, so dass die Datenschutzerfordernisse auch hier wirksam
werden. So konnen weitere konkretisierende Fragen dazu kommen:

* Gibt es eine Datenschutzerklarung, aus der der Umgang mit den per-
sonenbezogenen Daten nachvollziehbar hervorgeht und die dem
Transparenzgrundsatz und den Informationspflichten entspricht
(Art. 12-15 DSGVO)?

¢ Werden mogliche Einwilligungen auch im Internet rechtskonform (z. B.
Kopplungsverbot, transparentes und bewusstes Einwilligen, s. o,) er-
hoben und dokumentiert? (Art. 7 DSGVO)?

e Ist sichergestellt, dass die Einwilligenden bereits das 16. Lebensjahr
vollendet haben (Art. 8 DSGVO)?

Fir bestimmte Berufe (z.B. staatlich anerkannte Sozialarbeiter*innen,
Beratungsfachkrifte in Sucht-, Jugend- und anderen Beratungsstellen) ist
zu beachten, dass es Anforderungen an den Geheimnisschutz geben kann,
die uber die Pflichten der DSGVO hinausgehen (dazu: Bieker 2016,
163 1f.). Die Verletzung des Berufsgeheimnisses wird bei einigen Berufs-
geheimnistrager*innen durch die Strafgesetzbiicher der jeweiligen Lander
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sogar mit Freiheitsstrafe bewehrt: in Deutschland nach § 203 StGB, in
Osterreich nach § 121 StGB und in der Schweiz nach Art. 321 StGB.

Verantwortliche in Einrichtungen der Sozialen Arbeit sind somit an-
gehalten zunichst zu eruieren, welche rechtlichen Vorschriften gelten (je
nach Staat, Bundesland oder Kanton und Berufsstand unterschiedlich) und
bei Bedarf Unterstiitzung zu Fragen des Datenschutzes und der berufli-
chen Schweigepflichten einzuholen, wenn sie die rechtlichen Vorgaben
allein nicht angemessen umsetzen kdnnen.

4.2 MaBnahmen der Datensicherheit

Damit personenbezogene Daten vertraulich bleiben, bedarf es eines
Schutzkonzepts durch den Anbieter sozialer Dienstleistungen im Internet.
Das gilt tiber den Datenschutz hinaus auch fiir den Schutz von Berufsge-
heimnissen. Der Begriff »Datensicherheit« bezeichnet dabei die Sicherung
von Daten jedweder Art, wihrend es beim »Datenschutz« um die Privat-
sphire von Menschen geht, also den »Schutz personenbezogener Datenc.
Um Datenschutz auch tatsichlich in der Praxis realisieren zu konnen,
braucht es den technischen Datenschutz (Petrlic & Sorge 2017).

Die Konzeptionierung, Umsetzung und dauerhafte Realisierung der
Sicherheitsmaffnahmen kénnen von internen wie externen Personen ge-
leistet werden. Dabei ist es wichtig, alle Beteiligten, die Zugriff auf per-
sonenbezogene Daten oder Geheimisse haben, schriftlich zur Verschwie-
genheit zu verpflichten. In Deutschland machen sich die
Berufsgeheimnistriger nach § 203 StGB nicht strafbar, wenn sie interne
Mitarbeitende (»Gehilfen«) oder Externe (»mitwirkende Dritte«) ver-
pflichten, selbst wenn diese dann unbefugt Geheimnisse offenbaren. Ist
diese Verpflichtung nicht erfolgt, so machen sie sich strafbar. Welche
Aspekte ein umfassendes Konzept zum effektiven Schutz von personen-
bezogenen Daten enthalten sollte, zeigt Tabelle 13 (» Tab. 13).
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Tab. 13: Datenschutz- und Datensicherheitskonzept

Bereich

MaBnahmen

Gesamtkonzept

Verantwortlichkei-
ten und Aufgaben
der Beteiligten

Einbindung aller
Beteiligten

Serverstandort

Serverzugriff

IP-Adressspeiche-
rung

Rechtemanage-
ment

Verschlisselte
Speicherung

Verschlisselter Da-
tentransfer

Schutz der Infra-
struktur und Netze

Erstellung eines Gesamtkonzepts zu Datenschutz und Da-
tensicherheit, das alle Prozesse umfasst, die mit perso-
nenbezogenen Daten und Berufsgeheimnissen einherge-
hen, inkl. der beteiligten Personen und Technik, basierend
auf den jeweils geltenden rechtlichen Vorschriften.

Definition der Zustandigkeiten, Aufgaben und Verant-
wortlichkeiten.

Einfahrung und Weiterbildung zu Datenschutz und Da-
tensicherheit aller Beteiligten auf dem jeweiligen Niveau
und nach Schutzbedarf.

Es ist zu klaren, wo der genutzte Internetserver physisch
seinen Standort hat und welchem staatlichen Recht er
damit unterliegt. Problematisch wird es bei Staaten, die
kein vergleichbares Datenschutzniveau garantieren kén-
nen und/oder keine Rechtsabkommen mit dem Staat ha-
ben, von wo aus das Dienstleistungsangebot verantwortet
wird.

Klérung, wer die technische Implementierung und War-
tung vornimmt und ggf. explizite Einbindung in die
Schweigepflicht.

Die Speicherung der IP-Adressen der Nutzer*innen ent-
scheidet dartber, ob deren Anonymitat geschitzt ist oder
ggf. auf eine Person zurtickgefuhrt werden kann.

Regelung, wer (z.B. mittels Benutzername und Passwort)
auf welche Daten und Funktionen zugreifen kann.

Sicherstellen, dass die personenbezogenen Daten ge-
schutzt und verschlUsselt gespeichert werden.

Sicherstellen, dass personenbezogene Daten, die Uber das
Internet ausgetauscht werden, ausreichend verschlisselt
transferiert werden.

Die gesamte technische Infrastruktur ist in den Blick zu
nehmen und etwa durch sog. Firewalls und andere MaB-
nahmen und Prozesse abzusichern.
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4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum: Datenschutz

Fachkrifte der Sozialen Arbeit bringen i.d.R. nicht die sicherheitstechni-
schen und datenschutzrechtlichen Kenntnisse mit, die es braucht, um eine
vertretbare soziale Dienstleistung im Internet anbieten zu koénnen. So be-
darf es in der Praxis neben den angestellten Mitarbeitenden einer sozialen
Einrichtung auch externer Dienstleister, die das abdecken kénnen, falls die
Organisation nicht so grof ist, dass sie eine eigene IT-Abteilung mitbringt.
Wichtig ist dabei allerdings, die fachlichen Entscheidungen nicht allein
von der Technik vorgeben zu lassen. Vielmehr sollte die Technik im Sinne
der Fachlichkeit umgesetzt und ausgestaltet werden. Das gilt auch im
Hinblick auf fachliche Fragen mit Bezug auf Datenschutz und Datensi-
cherheit.

Unter Umstanden ist es aber auch effizienter, spezialisierte Fachleute zu
bezahlen, die sich tagtiglich mit Sicherheits- und Datenschutzfragen be-
fassen. So ist es etwa moglich, auch Freiberufler*innen als betriebliche
Datenschutzbeauftragte auf Honorarbasis zu verpflichten. Es kann aber
auch Sinn machen, etwa auf der Ebene von Fach- und Wohlfahrtsverban-
den, Musterlosungen und Standards zu erarbeiten und gemeinsam Res-
sourcen einzukaufen.

4.3 Umsetzung in der Praxis

Die nachfolgenden Fragen konnen dabei helfen, sich die eigene Um-
gangsweise in Bezug auf personenbezogene Daten und mogliche Ge-
heimnisse der Klient*innen bewusst zu machen.

Fragen im Umgang mit personenbezogenen Daten und
Geheimnissen

Welche rechtlichen Regelungen gibt es fiir meinen Tatigkeitsbereich?
Was sind die zustindigen Behorden fiir die Datenschutzaufsicht?
Gibt es fir mich besondere berufsrechtliche Vorschriften?
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4.3 Umsetzung in der Praxis

Existiert ein umfassendes Datenschutz-/Sicherheitskonzept in meiner
Organisation mit einem Verfahrensverzeichnis im Umgang mit
personenbezogenen Daten?

Muss in meiner Stelle ein betrieblicher Datenschutzbeauftragter be-
stellt werden?

Wo fallen personenbezogene Daten an?

Wo ist der Server der Fachanwendung der sozialen Dienstleistung
angesiedelt (Rechtsstand)?

Auf welcher Grundlage (Einwilligung/Gesetz) erfolgt die Erhebung,
Speicherung und Nutzung personenbezogener Daten?

Gibt es besonders sensible Daten (z.B. zu Gesundheit, Religion etc.),
die rechtlich eigens geregelt sind?

Gibt es in meiner Organisation konkrete Vorgaben zum Umgang mit
diesen Daten?

Gibt es gesetzliche Auskunftspflichten? Sind den Beteiligten diese
Vorgaben bekannt?

Werden die personenbezogenen Daten/Geheimnisse effektiv ge-
schutzt?

Werden personenbezogene Daten oder Geheimnisse an Dritte tber-
mittele?

Auf welcher Grundlage (Einwilligung/Gesetz) erfolgt eine etwaige
Ubermittlung?

Erfolgt ein moglicher Datentransfer auf einem geschiitzten Weg (z. B.
SSL-Verschlisselung)?

Sind dabei alle beteiligten Personen, die gesamte Technik und Or-
ganisation im Blick?

Gibt es Meldepflichten bei Datenschutzverstoen?

Der hier dargelegte Uberblick soll eine grundlegende Orientierung zum
Themenfeld geben, der es Fachkriften der Sozialen Arbeit ermdglicht,
gemeinsam mit den zustindigen Datenschiitzer*innen, IT-Fachleuten und
Jurist*innen (z.B. aus den Fachabteilungen IT/Recht bzw. mit externen
Fachleuten) die zentralen Grundfragen auf Basis der eigenen Fachlichkeit

zu erortern. So kann die konkrete Arbeit sowohl fachlich fundiert als auch
rechtlich abgesichert werden, indem die jeweils relevanten Normen eruiert
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und fachgerecht umgesetzt werden. Die nachfolgenden Internetquellen
konnen dabei helfen die Thematik weiter zu vertiefen.

4.4 Kosten und Finanzierung

Die Kosten fiir soziale Dienstleistungen im Internet unterscheiden sich
erheblich. Es ist nicht sinnvoll hier konkrete Zahlen zu nennen, da diese
permanent in Entwicklung sind und sich auch je nach Land sehr unter-
scheiden konnen. Allerdings gibt es unterschiedliche Kostenarten, die es in
den Blick zu nehmen gilt und die bei einer Kostenplanung relevant sind,
insbesondere um finanzielle Risiken minimieren zu kénnen. Der Unter-
schied liegt dabei nicht nur im Preis, sondern auch in den Zahlungsver-
pflichtungen und der Art der Zahlungsweise (> Tab. 14).

Tab. 14: Kostenarten bei sozialen Dienstleistungen im Internet

Kostenart Beschreibung
Dienstleistungs- Personalkosten, die fur die Zeit der Dienstleistung entste-
kosten hen, etwa fur Onlineberatung.

Vor- und Nachbe- Bei Techniknutzung ist von einem erhéhten Zeitbedarf

reitung der auszugehen im Gegensatz zu Face-to-face-Dienstleistun-

Dienstleistung gen, da es haufiger zu Stérungen kommt und Zusatzauf-
gaben dazukommen (Zugang zu Server etc.).

Indirekte Personal- Kosten, die anfallen und nicht unmittelbar den Personal-
kosten kosten der Dienstleistungen zuzurechnen sind: Verwal-
tung, Rdume etc.

Fachliche Qualifi- Kosten fur die fachliche Qualifizierung der Mitarbeiten-

zierung den, die die Dienstleistung erbringen.
IT-Infrastruktur Bereitstellung aktueller Rechner und Netze (Intranet-/In-
ternetzugang).
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Tab. 14: Kostenarten bei sozialen Dienstleistungen im Internet - Fortsetzung

Kostenart Beschreibung

Sicherheitsinfra- SicherheitsmaBnahmen innerhalb eines Datenschutz- und

struktur Sicherheitskonzepts, einschlieBlich technischer Gerate (z.B.
Firewall) und entsprechender Qualifizierungen, je nach
Tatigkeitsbereich.

Fachanwendung Kosten fur die Fachanwendung, die eine sichere Daten-
speicherung und Datentransfer gewahrleistet.

Von einer Fachanwendung ist die Rede, wenn mit ihrer Hilfe eine fachli-
che Dienstleistung unterstiitzt oder angeboten werden kann. Oft werden
damit Anwendungen bezeichnet, die die internen Prozesse einer Organi-
sation unterstiitzen. Software fiir Onlineberatung oder Blended Counse-
ling kommt in diesem Zusammenhang weniger zur Sprache, obwohl
solche Anwendungen ebenfalls Fachsoftware darstellen. Ein nicht zu un-
terschatzender Kostenfaktor besteht darin, ob es sich bei der Fachanwen-
dung um eine eigene Losung handelt oder ob deren Nutzung bei einem
bestehenden Portal angemietet wird. Dabei kann die Fachanwendung in
die eigene Homepage einer Einrichtung eingebunden werden, unabhéngig
davon, ob es sich um eine eigene Fachanwendung handelt oder eine an-
gemietete (» Tab. 15).

Tab. 15: Fachanwendung fur soziale Dienstleistungen im Internet

Anwendungsart  Zu beachten

Eigene Fachan- Hier besitzt die Einrichtung eine eigene Software oder hat
wendungssoftwa- eine Lizenz fur die Software der speziellen sozialen

re auf eigenem Dienstleistung, die jederzeit angepasst und weiterentwi-
Server im eigenen ckelt werden kann. Da der Server im eigenen Haus ist, kann
Haus der Schutz der Daten unmittelbar vor Ort gewahrleistet

werden. Das ist die Variante, die sicherlich am teuersten ist,
zugleich aber die meisten Gestaltungsmoglichkeiten bie-
tet.
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Tab. 15: Fachanwendung fur soziale Dienstleistungen im Internet — Fortsetzung

Anwendungsart

Zu beachten

Eigene Fachan-
wendungssoftwa-
re auf fremdem
Server

Fremde Fachan-
wendungssoftwa-
re auf fremdem
Server

Hier besitzt die Einrichtung eine eigene Software oder hat
eine Lizenz fur die Software der speziellen sozialen
Dienstleistung, die jederzeit angepasst und weiterentwi-
ckelt werden kann. Da der Server nicht im eigenen Haus ist,
kann der Schutz der Daten nicht vor Ort gewahrleistet
werden. Es muUssen Vertrage mit dem Serverdienstleister
geschlossen werden (Auftragsdatenverarbeitung), so dass
Datenschutz und Datensicherheit auch angemessen ge-
wahrleistet werden.

Hier besitzt die Einrichtung keine eigene Software und hat
keine Lizenz fur die Software der speziellen sozialen
Dienstleistung. Sie kann also nicht einfach angepasst und
weiterentwickelt werden. Hier stellt sich die Frage, wieviel
eigene Gestaltungsmaoglichkeiten Gberhaupt bestehen. Da
der Server nicht im eigenen Haus ist, kann der Schutz der
Daten nicht vor Ort gewahrleistet werden. So mussen
Vertradge mit dem Serverdienstleister geschlossen werden
(Auftragsdatenverarbeitung), so dass Datenschutz und
Datensicherheit auch angemessen gewahrleistet werden.
Das ist sicherlich die kostengtinstigste Variante, die i.d.R.
auf monatlicher Mietbasis erfolgt. Sie bietet aber auch
wenig Gestaltungsmaoglichkeiten bei der Anpassung der
Anwendung.

Bislang gibt es kaum Regelfinanzierungen fiir Onlineberatung oder

Blended-Counseling-Angebote. Meist werden ausschliefSlich Face-to-Face-
Dienstleistungen von staatlichen Stellen finanziert. Der Marke an Selbst-
zahler*innen ist sehr iberschaubar. So werden Beratungsleistungen tber

das Internet vielfach als kostenlose Zusatzleistungen erbracht, die von

Drittmittelgebern (Spender*innen, pauschal finanzierenden Stellen) fi-

nanziert werden, oder es gibt zeitlich befristete Projektfinanzierungen.
Umso wichtiger ist es bei Onlineangeboten von Anfang an vorausschauend
zu kalkulieren, um nicht in eine Kostenfalle zu geraten.
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Tipp zur Finanzierung und Kostenplanung

Bevor groflere Summen fiir Onlineangebote investiert werden, sollten
erst die Finanzierungsquellen eruiert und abgesichert werden. Zum
Start eines neuen Onlineangebots bietet sich der Projektstatus an, da
Projekte eher finanziert werden als dauerhafte Regelangebote. Hier
sind als Finanzquellen neben staatlichen Stellen auch Grofspender,
Sponsoren und Lotterien denkbar, da ein Projekt offentlichkeitswirk-
sam dargestellt werden kann. Allerdings sollte darauf geachtet werden,
zu Beginn keine dauerhaften Folgekosten zu produzieren, die nicht
mehr rickgingig gemacht werden konnen, falls sich Bedarf und/oder
Finanzierung nicht entsprechend realisieren lassen. Parallel kann eine
langfristige Regelfinanzierung in die Wege geleitet werden. Sollte sich
ein entsprechender Bedarf herausstellen, so kann dieser bereits mit
ersten Ergebnissen des Projekts dargestellt werden.

Ve

Reflexionsfragen

e Wie wird die Vertraulichkeit der Beratung tber das Recht hinaus
begriindet?

¢ Welche unterschiedlichen Dimensionen sind bei Vertraulichkeit der
Beratung zu beachten?

e Wie unterscheiden sich die Begriffe Datenschutz und Datensicher-
heit?

¢ Welche Anwendungsarten von Fachanwendungen gibt es?

Links

Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik: BSI fiir Biirger: www.bsi-fuer-

Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik: IT-Grundschutz: https://

buerger.de (Internetsicherheit, Sicherheit von Mobiltelefonen)

www.bsi.bund.de/DE/Themen/Unternehmen-und-Organisationen/Standards-
und-Zertifizierung/IT-Grundschutz/it-grundschutz_node.html
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4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum: Datenschutz

Der Eidgenossische Datenschutz- und Offentlichkeitsbeauftragte: https:/www.edo
eb.admin.ch/

Datenschutzbehorde Republik Osterreich: https:/www.dsb.gv.at/

Datenschutzstelle des Fiirstentums Liechtenstein: https:/www.datenschutzstelle.li/

Portal zu Vertraulichkeit in Beratung und Therapie: https://www.vertraulichkeit-da
tenschutz-beratung.de/

Nationale Kommission fiir den Datenschutz des GroSherzogtums Luxemburg:
https://cnpd.public.lu/de.html

Virtuelles Datenschutzbiro (EU und Schweiz): www.datenschutz.de
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5 Technik fiir die Beratung im digitalen
Setting

i3 Uberblick
In diesem Kapitel geht es darum,

¢ welche Formen von webbasierter Software fiir die Beratung unter-
schieden werden konnen,

¢ welche Anforderungen Software im Beratungskontext erfiillen muss,

e wie Kommunikation und Problemloseprozesse in der Beratung
durch Software unterstiitzt werden konnen und

e welche technischen Entwicklungen sich im Beratungskontext ab-
zeichnen.

Die Wahl einer geeigneten Technik hat Einfluss auf die Qualitdt der Be-
ratung (Wenzel 2006, Risau 2009). Entsprechend wurden schon frith
Qualitatsstandards fiir die Onlineberatung etabliert, die auch technische
Anforderungen an Beratungssoftware umfassen (Hintenberger & Kithne
2006, Engelhardt 2013, Knatz 2006, Reindl 2015). Insbesondere der Aspekt
des Datenschutzes und der Datensicherheit wurde dabei fokussiert (Wenzel
2006, » Kap, 6).
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5.1 Webbasierte Beratungssoftware

Die Kommunikation und Interaktion zwischen Klient*innen und Bera-
ter*innen kann auf vielfaltige Weise durch digitale Technik unterstiitzt
bzw. ermoglicht werden. Die folgenden Uberlegungen sollen dabei helfen,
diese unterschiedlichen Moglichkeiten einzuordnen.

Digitale Orte der Beratung

Die Alltagskommunikation ist vielfiltig durch digitale Medien durch-
drungen. Fir Beratungsorganisationen bzw. Berater*innen stellt sich daher
die Frage, wie sie ihre Zielgruppe(n) online erreichen kann. Hier lassen
sich zwei digitale Orte der Beratung unterscheiden (Kihne 2021): Zum
einen sind das digitale Orte, wo sich die Zielgruppe aufhilt, z.B. kom-
merziell orientierte Social-Media-Plattformen. Zum anderen sind das
spezifisch fir die Beratung geschaffene Orte, z.B. ein von einer Bera-
tungsorganisation angebotenes Beratungsportal. Bei der Ansprache von
Klient*innen im Internet ergibt sich ein Spannungsverhaltnis von Nied-
rigschwelligkeit und Datenschutz (> Kap. 2). Die digitalen Orte, wo sich
die Zielgruppe aufhalt, weisen haufig nicht die notwendige Vertraulich-
keit auf, die Voraussetzung fiir ein Beratungssetting sind. Die oben ange-
sprochenen Qualitdtsstandards sind daher wichtig, um entscheiden zu
konnen, an welchen Orten eine Beratung angeboten werden kann und an
welchen nicht. An nicht vertrauenswiirdigen Orten besteht jedoch die
Moglichkeit, auf ein Beratungsangebot hinzuweisen und beztglich Da-
tenschutzfragen zu sensibilisieren. Fir die Beratung selbst sollten nur da-
tenschutzkonforme Plattformen genutzt werden. Aus diesem Grund ste-
hen die eigens fir die Beratung geschaffenen Orte im Folgenden im
Vordergrund.

Standardsoftware versus Individualsoftware

Als Individualsoftware wird Software bezeichnet, die eigens fir eine Or-
ganisation entwickelt worden ist. Mit Standardsoftware wird im Gegenzug
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Software bezeichnet, die einen klar definierten Anwendungsbereich hat
und als vorgefertigtes Produkt erworben werden kann. Mit Branchen-
software ist eine Standardsoftware gemeint, die spezifisch auf die Bedirf-
nisse einer Branche ausgerichtet ist, z.B. auf den Sozialbereich. In der
Sozialen Arbeit hat sich hierfiir eher der Begriff Fachsoftware etabliert. I. d.
R. ist damit Software gemeint, die die Abrechnung von Leistungen, die
Planung und Dokumentation von Maffnahmen und/oder die Dienst- und
Einsatzplanung ermdglicht (Kreidenweis 2018b). Beratungssoftware wird
in diesem Kontext eher seltener erwihnt.

Beratungsorganisationen bzw. Berater*innen, die eine Beratungssoft-
ware einsetzen mochten, stehen demnach vor der Entscheidung, eine be-
stehende Standardsoftware zu erwerben oder eine Individualsoftware
entwickeln zu lassen. In der Praxis sind beide Varianten verbreitet, wie sich
mit Blick auf bestehende Beratungsangebote konstatieren lasst. Insbeson-
dere grofere Beratungsorganisationen nutzen zum Teil Individualsoftwa-
re, weil die Entwicklung einer Beratungssoftware grofere Investitionen
voraussetzt. Daneben haben sich Anbieter*innen auf dem Markt etabliert,
die Beratungssoftware als Standardsoftware anbieten. Bislang fokussierten
sich diese primar auf Beratungsorganisationen. Zunehmend werden auch
Einzelpersonen, z.B. freiberufliche Berater*innen angesprochen (Justen-
Horsten & Paschen 2016).

Tools versus Plattformen

Meist ist von Tools (Werkzeugen) die Rede, wenn es um den Technikein-
satz in der Beratung geht. Der Begriff wird jedoch oft unscharf verwendet.
Wenger et al. (2009) unterscheiden beziiglich Communities of Practice vier
Perspektiven, um auf den Technikeinsatz zu schauen. Diese Unterschei-
dung lasst sich auf den Beratungskontext tbertragen:

e Werkzeuge (tools), die bestimmte Beratungsaktivititen unterstitzen.

e Plattformen (platforms), in welche Anbieter*innen und Entwickler*in-
nen die Werkzeuge verpacken. Es kann sein, dass eine Plattform primar
ein Werkzeug enthilt. I. d. R. werden jedoch mehrere Werkzeuge fiir
einen bestimmten Einsatzzweck integriert.
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e Funktionen (features), die helfen, Werkzeuge und Plattformen
brauchbar zu machen. Sie bestimmen, ob Tools oder Plattformen fiir
einen bestimmten Einsatzzweck nutzlich sind.

* Die gesamte Konfiguration (configuration) von Technologien, die ge-
nutzt werden, um ein Beratungsangebot anzubieten. Ein solche Konfi-
guration wird selten auf eine einzelne Plattform beschrinkt bleiben.

Einzel- versus Systemlésung

Plattformen kénnen unterschiedlich breit gefasst sein, also unterschiedli-
che viele Tools umfassen. Handelt es sich eher um eng gefasste Software,
die eine bestimmte Form der Beratung im digitalen Setting unterstiitzen
soll, so spricht man von einer Einzellésung. Von einer Systemlosung
spricht man hingegen, wenn mittels einer Plattform mehrere kommuni-
kative Settings ermdglicht werden sollen.

Beide Losungen haben ihre jeweiligen Vor- und Nachteile: So konnen
Einzelldsungen sehr passend auf die eigenen Bediirfnisse ausgewahlt wer-
den. Sie bieten jedoch nicht die vielfiltigen Kommunikations- und Inter-
aktionsmoglichkeiten von Systemlsungen. Wenn in einem Beratungs-
prozess mehrere Einzelldsungen miteinander kombiniert werden, kommt
es beim Wechsel des kommunikativen Settings nicht nur zu einem Me-
dienbruch, sondern es kommt auch eine andere Softwareumgebung zum
Einsatz (Hormann et al. 2019). Systemlosungen auf der anderen Seite
konnen verschiedenste Kommunikationsbedirfnisse abdecken. Die ein-
zelnen Tools haben jedoch potenziell eher weniger gute Features, so dass
hier Abstriche bei der Niitzlichkeit in Kauf genommen werden missen

(ebd.).

Einsatzfelder der Beratungssoftware
GeifSler (2018) unterscheidet drei Hauptfelder fir den Einsatz von digita-

len Medien im Coaching. Diese Unterscheidung lasst sich auf die Beratung
tbertragen:
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¢ Kommunikation zwischen Berater*innen und Klient*innen,
* Unterstiitzung der Problemloseaktivititen,
* Verwaltung von Beratungen.

Im Vordergrund webbasierter Beratungssoftware steht i.d.R. die Kom-
munikation zwischen Berater*innen und Klient*innen. Aus diesem Grund
kann zum Teil auch Software eingesetzt werden, die zwar nicht spezifisch
fir die Beratung konzipiert wurde, jedoch die Anforderungen an Daten-
schutz und Klient*innensicherheit berticksichtigt.

Hecht (2010) weist darauf hin, dass das Internet nicht nur ein Medium
der Information und Kommunikation, sondern auch der Interaktion ist.
Damit ist gemeint, dass webbasierte Medien, wie es Geifller beschreibt,
direkt zur Unterstlitzung der Beratungsaktivititen beitragen konnen. Diese
Uberlegungen standen lange Zeit eher im Hintergrund der fachlichen
Auseinandersetzung (Hecht 2010, Risau & Riesenbeck 2011), werden aber
zunehmend stirker diskutiert.

Uber die eigentliche Beratung hinaus fallen weitere Aufgaben fiir Be-
rater*innen an, die ebenfalls durch digitale Medien unterstiitzt werden
konnen. Hecht (2012) spricht hier von Sekundaraufgaben, die u.a. dazu
dienen, eine Beratungsleistung in den organisationalen Kontext einer Be-
ratungsorganisation einzubetten. Geiffler (2018) spricht in diesem Kontext
vom Management oder der Verwaltung von Beratung.

5.2 Anforderungen an Beratungssoftware

Bei der Auswahl einer geeigneten Beratungssoftware spielen einige Fak-
toren eine Rolle. Zusammenfassend lassen sich folgende Kriterien fiir die
Auswahl von Beratungssoftware nennen (Camenzind et al. 2021, Risau
2019): Funktionale Passung zum Konzept, Datenschutz und Datensicher-
heit, Bedienungsfreundlichkeit, Stabilitdt und organisationale Einbettung.
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5.2.1 Funktionale Passung

Risau (2019) schldgt als Kriterium vor, dass eine Software moglichst viel-
filtige kommunikative Settings ermoglichen soll. Vor dem Hintergrund,
dass sich Niedrigschwelligkeit in der Onlineberatung insbesondere durch
vielfaltige Zuginge zu einem Angebot ergibt, ist dies nachvollziehbar. Das
Kriterium kann auch allgemeiner formuliert werden: Eine Software
braucht Tools und Funktionen, die es erméglichen, die konzeptionellen
Uberlegungen zu einem Beratungsangebot technisch umzusetzen. Mit
Blick auf die o. g. Unterscheidung zwischen Einzel- und Systemldsung
kann dies bedeuten, dass man bei der Auswahl einer Beratungssoftware
nicht in jedem Fall einen moglichst breiten Funktionsumfang ins Auge
fasst.

5.2.2 Datenschutz und Datensicherheit

Obwohl es der Begriff suggerieren konnte, zielt der Datenschutz nicht auf
den Schutz von Daten ab, sondern auf die Rechte der Personen, tuber die
Daten gesammelt werden (> Kap. 4). Die technischen Aspekte des Da-
tenschutzes werden unter dem Begriff der Datensicherheit oder allgemei-
ner der Informationssicherheit diskutiert. Der Schutz von Daten fillt in
den Bereich der Datensicherheit, wobei hier im Gegensatz zum Daten-
schutz auch nicht personenbezogene Daten in den Blick kommen. Maf-
nahmen in dieser Domine zielen darauf ab, Daten vor Manipulation,
unautorisierter Einsichtnahme sowie Verlust zu schiitzen ( Jaschke & Riter
2018). Im Kontext der Informationssicherheit wird betont, dass eine iso-
lierte Betrachtung bspw. einer Beratungssoftware zu kurz greift. Vielmehr
missen alle zum Einsatz kommenden Informationstechnologien unter
dem Aspeke der Sicherheit betrachtet werden. Aus den Anforderungen zur
Datensicherheit lassen sich verschiedene Kriterien an eine Beratungssoft-
ware formulieren.

Verschliisselung: Ein zentrales Element, um Datensicherheit im digitalen
Setting zu gewihrleisten, ist die Verschlisselung. Mit entsprechenden
Technologien wird der Klartext einer Nachricht unter Einsatz eines
Schliissels zu einem Geheimtext chiffriert. Die Empfanger*innen kénnen
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mit einem Schlissel den Geheimtext wieder dechiffrieren. Verschlusselt
werden mussen sowohl die in einer Beratungssoftware gespeicherten
Daten als auch die Kommunikationswege zwischen Berater*innen und
Klient*innen. Bei letzterem ist darauf zu achten, dass Nachrichten gleich
bei den Absender*innen verschlisselt und erst bei den Empfanger*innen
wieder entschlusselt (sog. Ende-zu-Ende-Verschlusselung) und nicht da-
zwischen auf einem Server der Softwareanbieter*innen ent- und fiir den
Weitertransport wieder verschlisselt werden (sog. Transportverschliisse-
lung), weil ansonsten die Anbieter*innen Einsicht in die Daten nehmen
konnen. Die Verschlisselung von Daten reicht jedoch noch nicht aus, um
die in Beratungssettings benotigte Vertraulichkeit zu gewihrleisten.

Datensparsamkeit: Ein weiteres Kriterium ist daher, bei der Kommuni-
kation moglichst wenig Daten zu speichern. Man spricht hierbei von Da-
tensparsamkeit (> Kap. 4). Damit ist gemeint, dass von Anbieter*innen
keine oder moglichst wenige Daten bspw. dartiber erhoben werden, wer
mit wem in welchem Kontext wie intensiv kommuniziert. Solche Daten
werden Metadaten oder Randdaten genannt. Sie erlauben es, sehr viel
Wissen tiber die Kommunikationspartner*innen zu erlangen, auch wenn
man den eigentlichen Inhalt einer Nachricht (aufgrund von Verschliisse-
lung) nicht kennt.

Anonymisierung/Pseudonymisierung: Im Kontext der anonymen Distanz-
beratung, aber auch als generelles Kriterium im Kontext von Datenschutz
ist die Moglichkeit zu sehen, eine Plattform anonym oder mittels Pseud-
onym zu nutzen. Die anfallenden Daten kénnen dadurch nicht (bei an-
onymer Nutzung) oder nur schwer (bei pseudonymer Nutzung) einer
bestimmten Person zugewiesen werden. Bspw. unterscheiden sich Mes-
senger-Dienste darin, ob man fiir deren Nutzung eine Telefonnummer
angeben muss oder nicht. Nur im letzteren Fall ist eine anonyme Nutzung
moglich.

Serverstandort: Kommunikationsdienste konnen potenziell weltweit
angeboten werden. Nicht alle Staaten bieten jedoch den gleichen gesetz-
lichen Datenschutzstandard. Damit gerit die Frage in den Blick, wo die
Server der Anbieter*innen stehen, tber die Daten tbermittelt bzw. auf
denen Daten gespeichert werden.

Offener Quellcode: Wird der Quellcode einer Software offengelegt, haben
Fachpersonen mit der entsprechenden Qualifikation die Mglichkeit, die
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Software zu tberpriifen und damit die Aussagen der Anbieter*innen zur
Sicherheit ihrer Produkte zu tberprifen. Einige Anbieter*innen geben
entsprechende Uberprifungen selbst in Auftrag, um mogliche Schwach-
stellen in ihren Sicherheitskonzepten und Produkten (regelmafig) zu
identifizieren.

Rechte-/Rollenkonzept: Reindl (2015) fordert beim Einsatz von Bera-
tungssoftware eine restriktive Regelung zur Speicherung und zum Zugriff
auf Datenbestinde. Dabei handelt es sich nicht nur um technische Aspekte,
sondern es geht auch um die Handhabung des Datenschutzes in einer
Beratungsorganisation. Aus technischer Sicht benétigt eine Software je-
doch ein entsprechendes Rechte- und Rollenkonzept bzw. Einstellungen
dazu, um den Zugriff auf Datenbestinde auf das Notwendige zu be-
schranken.

5.2.3 Bedienungsfreundlichkeit

Neben Datenschutz und Datensicherheit wird die Bedienungsfreundlich-
keit (Usability) als weitere zentrale Anforderung an Beratungssoftware
genannt, dies sowohl aus dem Blickpunkt von Klient*innen als auch der
Berater*innen. Die International Standard Organisation (ISO) definiert
Usability als Ausmaf}, in dem ein System, Produkt oder Service durch
bestimmte Benutzer*innen in einem bestimmten Nutzungskontext ge-
nutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufrie-
denstellend zu erreichen (Sauer et al. 2020). Ein Aspekt davon ist bspw.,
wie einfach Benutzer*innen eine Software installieren und/oder sich bei
einem webbasierten Dienst registrieren und einloggen konnen (Silfver-
berg, Hérmann & Tschopp 2022).

Gerade zu Beginn der Nutzung einer Software kommen mdgliche
Systemanforderungen (Hard- und Software) in den Blick. Beratungssoft-
ware sollte moglichst unabhingig von bestimmten Geriten oder Be-
triebssystemen genutzt werden kénnen. Internetnutzung findet heute zum
grofiten Teil auf Mobilgeriten statt. Damit ist klar, dass Beratungsplatt-
formen ein responsives oder adaptives Design aufweisen miissen, damit sie
auf Mobilgeriten genutzt werden konnen (Risau 2019).
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Barrierefreiheit (Accessibility) ist eine Anforderung an Beratungssoftware,
die mit der Bedienungsfreundlichkeit in Zusammenhang steht. Barriere-
freiheit fordert, dass Webseiten, Tools und Plattformen bzw. Technologien
generell so gestaltet sind, dass sie durch Personen mit Beeintrichtigungen
genutzt werden konnen (W3C 2022).

Die Verstandlichkeit eines Angebots ist ein weiterer Aspekt, den man
unter der Bedienungsfreundlichkeit auflisten konnte. Die Attraktivitit
eines Beratungsangebots ist auch von seiner Transparenz und Glaubwiir-
digkeit abhangig (Risau 2019). Je nach Zielgruppe kann daher Mehrspra-
chigkeit als Anforderung an eine Beratungssoftware definiert werden
(Reindl 2015). Angebote in leichter Sprache wurden bislang von der an-
visierten Zielgruppe kaum genutzt. Allenfalls kénnen in Zukunft
Sprachinterfaces neue Zugangsmdglichkeiten bei Personengruppen mit
kognitiver Beeintrachtigung ermoglichen (Engelhardt 2021).

Ein eher technischer Aspekt der Bedienungsfreundlichkeit ist die Sta-
bilitdt des Systems bzw. die hohe Verfiigbarkeit von Servern und Rechnern
(Reindl 2015). Dies wird insbesondere dort zum Thema, wo hohe tech-
nische Anforderungen an das System gestellt werden, also bei synchronen
Audio- oder Videoubertragungen. Kleinere Anbieter, die Wert auf Si-
cherheit legen, haben hier gegeniiber grofSen kommerziellen Plattformen
grofiere Herausforderungen zu meistern. Angemerke sei hierbei auch, dass
technische Probleme oft nicht bei den Plattformanbieter*innen ausgelost
werden, sondern in der Infrastruktur auf Seiten Klient*innen (z.B. zu
wenig Bandbreite in der Internetverbindung) oder bei Berater*innen be-
grindet liegen.

Mit technischen Sicherheitsstandards und der Bedienungstreundlich-
keit sind zwei wesentliche Anforderungen an Beratungssoftware themati-
siert. Nicht immer lassen sich diese beiden Kriterien einfach vereinbaren.
Hohe Sicherheit geht nicht immer mit einer einfachen Benutzbarkeit
einher. Da bei der Entwicklung zunehmend ein Augenmerk auf Bedie-
nungsfreundlichkeit gelegt wird, gelingt die Vereinbarkeit laufend besser.
Messenger bspw., die Wert auf Sicherheit und Datensparsamkeit legen,
sind i.d.R. genau so leicht zu bedienen wie andere.
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5.2.4 Organisationale Einbettung

Wenn Software nicht spezifisch fiir den Beratungskontext entwickelt
wurde, ist ein einfacher Einsatz in einer Beratungsorganisation oder fiir
Berater*innen nicht immer gegeben. So kosten z.B. einige datenschutz-
konforme Messenger einen kleinen Geldbetrag, womit eine Hiirde ent-
steht fir Klient*innen, die diesen Geldbetrag nicht fiir einen Messenger
investieren wollen oder kdnnen. Es gibt Wege, diese Problematik zu um-
gehen, indem die entsprechenden Apps z.B. an Klient*innen verschenke
werden, die Kosten iibernommen oder Gutscheine fiir App-Stores verteilt
werden. Da Lizenzbedingungen der Software und die dazugehérigen
Ablaufe fiir andere Kontexte optimiert wurden, geht dies aber nicht immer
einfach von der Hand (Camenzind et al. 2021, Engelhardt & Piekorz 2022).

Risau (2019) nennt weitere Kriterien, die die Einbettung in die Orga-
nisation betreffen: eine Klient*innenverwaltung, dariiber hinaus die
Moglichkeit zur Qualititssicherung durch integrierte Auswertungs- und
Statistiktools sowie individuelle und bedarfsgerechte Statistik. Sollen
weitere Softwarepakete im Zusammenspiel mit der Beratungssoftware
genutzt werden, stellt sich die Frage der Kompatibilitit bzw. von
Schnittstellen, tiber die Daten abgeglichen werden kdnnen (z. B. mit einem
Falldokumentationssystem). Insbesondere fiir Selbstindige konnte es von
Interesse sein, wenn die Beratungssoftware eine Moglichkeit zur Abwick-
lung von Zahlungen enthaltet (Justen-Horsten & Paschen, 2016).

Dartber hinaus sind Kriterien zu nennen, die die Software bzw. deren
Wartung und Weiterentwicklung betreffen. Risau (2019) nennt hierzu eine
modulare Struktur der Software, die es erlaubt, die Software weiterzu-
entwickeln. Reindl (2015) erganzt hierzu das Customizing als die Mog-
lichkeit, eine Software auf den jeweiligen Bedarf anzupassen. Zudem
nennt er ebenfalls die Flexibilitat hinsichtlich Weiterentwicklungen und
mogliche Erweiterungen sowie eine Einschitzung des Anbieters z.B. be-
ziiglich des technischen Supports (Ansprechpartner*innen, Erreichbarkeit,
Reaktionszeiten etc.).
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Entwicklung und Auswahl von Beratungssoftware

Zur Entwicklung von Beratungssoftware liegen bislang kaum Er-
kenntnisse vor (eine Ausnahme bildet Hecht 2012). Dieser Umstand
entspricht der Ausrichtung der Sozialinformatik, die sich parallel zur
Onlineberatung etabliert hat. Sie wendet sich primar der Nutzung von
Software im Sozialbereich zu und weniger deren Entwicklung (ebd.).
Folglich fokussiert die Literatur vorab auf Kriterien fiir die Auswahl von
bestehender Software.

Die Wahl der geeigneten Technik ist davon abhangig, welche kon-
zeptionellen Uberlegungen fiir das Beratungsangebot grundlegend
sind. Entsprechende Hinweise bzw. Fragenkataloge finden sich bei
Risau (2019), Engelhardt (2021) und Reindl (2015). Allgemeine Hin-
weise zur Auswahl und Einfithrung von Software im Sozialbereich
finden sich bei Kreidenweis (2020).

5.3 Unterstiitzung der Kommunikation

Die digitale Kommunikation zwischen Klient*innen und Berater*innen
kann auf vielfiltige Art und Weise ermoglicht werden. Im Fokus stehen
hier diejenigen Varianten, welche im Kontext von Beratung am hiufigsten
thematisiert werden. Dazu gehort das Telefon, auch wenn es im Vergleich
zu anderen kommunikativen Settings weniger Beachtung erhilt. Das mag
nicht erstaunen. Urspriinglich ist das Telefon ein analoges Medium, wel-
ches heute jedoch mehrheitlich digital und zum Teil sogar tber das In-
ternet ibermittelt wird. Zudem hat sich die Telefonberatung insgesamt
nicht so stark in der Beratungsliteratur niedergeschlagen. Andere inter-
netbasierte Medien wiederum wurden stirker thematisiert: Onlinebera-
tung wurde lange Zeit typischerweise in Form von E-Mail, Chat oder
Forum realisiert. Seit der Einfithrung dieser Medien in die Beratung hat
sich die Internetnutzung stark gewandelt. Das Internet wird immer héu-
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figer mobil genutzt, so dass dem Smartphone als Zugangsgerit eine be-
deutende Rolle zukommt (Knatz & Dodier 2021). Waren eine Zeit lang
SMS (kurz fiir Short Message Service) ein wichtiges Kommunikations-
medium, welches auch in der Beratung zum Einsatz kommt, stehen heute
stairker Messenger-Dienste im Vordergrund. Nicht zuletzt durch die Co-
rona-Pandemie fand die Videoberatung in Form von Videokonferenzen
starkere Verbreitung, wobei hier auch eine stirkere Nutzung des Telefons
diskutiert wurde.

5.3.1 Telefon

Die Entwicklung des Telefons reicht bis ins 19. Jahrhundert zuriick, also
weit vor die Einfithrung digitaler Technologien. Telefonnetze wurden ab
den 1980er Jahren zunehmend digitalisiert und mittlerweile kénnen Te-
lefonate auch Gber das Internet ibermittelt werden. Ab den 1990er Jahren
fanden Mobilfunknetze breite Verbreitung (Korsten 2006). Das Telefon
kann heute trotz seiner langen Geschichte als digitales Medium bezeichnet
werden.

Publikationen zur Telefonberatung konzentrieren sich stirker auf me-
thodische Herangehensweisen und weniger auf die technischen Grundla-
gen der Telefonnetze. Hingewiesen wird allenfalls auf mogliche (techni-
sche) Storungen im Empfang bzw. wihrend der Gesprachssituation und es
werden Empfehlungen zum Umgang mit diesen gegeben. Dazu gehort das
Sicherstellen einer ruhigen Umgebung und der Hinweis darauf, dass ein
Headset das Horen wie Sprechen erleichtert und eine groSere Bewe-
gungsfreiheit erlaubt (Kithne & Hintenberger 2020).

5.3.2 E-Mail, Chat und Forum

Wie bereits erwahnt verdndert sich die Internetnutzung laufend und un-
terscheidet sich je nach Zielgruppe stark. Trotz aller Verinderungen bleibt
E-Mail insgesamt weiterhin ein vielgenutztes Medium, wenn auch nicht in
allen Zielgruppen. E-Mail stellt auch weiterhin das meist angebotene
kommunikative Setting in der Onlineberatung dar. Chat und Forum auf
der anderen Seite sind mittlerweile stark durch Soziale Medien verdrangt
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worden. Im Kontext der Beratung hat sich der Chat jedoch gehalten. Aus
beraterischer Sicht sind Foren, die zwar ein etabliertes, aber auch kein
weitverbreitetes Medium der Beratung darstellen, in letzter Zeit eher in
den Hintergrund geriickt und werden an dieser Stelle daher nur der
Vollstindigkeit halber erwihnt und nicht weiter ausgefiihrt (zu Foren aus
beraterischer Sicht siche Engelhardt 2021, Brunner et al. 2009).

E-Mail

In der Literatur zur Onlineberatung wird oft synonym von E-Mail- oder
Mail-Beratung gesprochen, unabhingig davon, welche technische Losung
dabei zum Einsatz kommt.

Mit E-Mail- bzw. Mailberatung ist die asynchrone schriftbasierte Form
der Onlineberatung gemeint. E-Mail kann technisch gesehen auf unter-
schiedliche Weise genutzt werden. Eine Moglichkeit besteht darin, ein E-
Mail-Programm auf dem eigenen Computer zu verwenden, um E-Mails zu
versenden und zu empfangen. Dabei kénnen E-Mails zwischen dem eige-
nen Computer um dem E-Mail-Server Giber unterschiedliche Internet-
Protokolle tbertragen werden (POP3 oder IMAP fiir den Versand, SMTP
fir den Empfang). Dariiber hinaus bieten E-Mail-Dienste i.d.R. die
Moglichkeit, tiber ein webbasiertes E-Mail-Programm auf die eigenen E-
Mails zuzugreifen. Dass die Verbindung zwischen dem eigenen Browser
und dem E-Mail-Server in diesem Fall verschlisselt wird, sollte nicht dar-
tber hinwegtiuschen, dass E-Mails ohne das Ergreifen weiterer Schutz-
mafinahmen nicht fir die Beratung geeignet sind. Denn E-Mails werden
(vom eigenen E-Mail-Server zum E-Mail-Server der Kommunikations-
partner*innen) nicht verschliisselt tibertragen. Sie konnen daher potenziell
an Knotenpunkten im Internet und insbesondere auf den Servern der E-
Mail-Anbieter*innen eingesehen werden. Eine Beratung mit herkémmli-
cher, nicht verschlisselter E-Mail entspricht damit nicht den gewtinschten
Standards fir eine vertrauliche Beratung,.

In der Beratung kommen daher spezifisch fir diesen Zweck konzipierte
Plattformen zum Einsatz, auf denen sich Ratsuchende registrieren, ein-
loggen und Nachrichten an Berater*innen verschicken kénnen. Damit ist
nicht ein webbasierter Zugang zu herkommlichen E-Mails gemeint im
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Gegensatz zum Abrufen von E-Mails mit einem E-Mail-Programm, son-
dern ein eigenstindiges System, das oft als Accountsystem bezeichnet wird
(Weinhardt 2009). Eine solche Lésung hat den Vorteil, dass die Kommu-
nikation in einem gesicherten Rahmen stattfinden kann. Eine Eigenheit
dabei ist, dass Nachrichten jeweils nur an Berater*innen der jeweiligen
Organisation verschickt werden kénnen und nicht wie gewohnt an alle
Personen mit einer E-Mail-Adresse. Ein Trend bei der Entwicklung und
Gestaltung von derartigen Beratungsplattformen ist die Verschmelzung
von E-Mail und Chat in einem Nachrichtenstrom, wie er auch bei Mes-
sengern zu beobachten ist (Schmalwieser et al. 2022).

Neben dem Einsatz eines Accountsystems besteht die Moglichkeit, E-
Mails mit entsprechender Software zu verschliisseln, um eine vertrauliche
Beratung zu gewihrleisten. Die Herausforderung besteht hierbei darin,
dass der Einsatz von Verschlisselungssoftware entsprechende IT-Kennt-
nisse erfordert, die nicht ohne weiteres erwartet werden kdnnen. Hier zeigt
sich der weiter oben angesprochene potenzielle Gegensatz von Daten-
schutz und Bedienungsfreundlichkeit. Es gibt verschiedene Dienste, die
versuchen, diesen Gegensatz aufzulésen. Diese Dienste sind so konzipiert,
dass sie einerseits bedienungsfreundlich gestaltet sind und andererseits E-
Mails, die damit versendet werden, automatisch verschliisseln, ohne dass
sich die*der Benutzer*in um die Verschlisselung kiimmern muss. Vor-
aussetzung dafiir ist jedoch, dass sowohl Absender*in als auch Empfin-
ger*in den besagten E-Mail-Dienst nutzen, ansonsten werden auch hier die
E-Mails unverschlisselt tibermittelt. Klient*innen massten in diesem Fall
also, wie auch bei einem Accountsystem, davon iberzeugt werden, sich
beim entsprechenden Dienst zu registrieren.

Praxisbeispiele

Assisto sowie die Onlineberatungssoftware der Caritas Deutschland sind
zwei Beispiele fiir Systemlésungen, die neben anderen kommunikativen
Settings eine webbasierte Mailberatung ermoglichen. ProtonMail ist ein
E-Mail-Dienst, der E-Mails automatisch verschlasselt, sofern sowohl
Absender*in als auch Empfinger*in ProtonMail nutzen.

Diese und die weiter unten folgenden Beispiele sind nicht als Emp-
fehlungen zu verstehen, die andere Angebote ausschlieffen sollen. Die
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Auswahl einer Software ist von verschiedenen Faktoren und vom je-
weiligen Kontext abhingig, so dass eine eigenstindige Evaluation an-
gezeigt ist. Zudem verdndert sich die Technik laufend, so dass Software
immer wieder von neuem begutachtet werden muss.

Chat

Beim webbasierten Chat findet die Kommunikation im Gegensatz zur
asynchronen E-Mail-Kommunikation quasi-synchron statt. Berater*in und
Klient*in miissen zur gleichen Zeit online sein bzw. sich auf einen ge-
meinsamen Termin verstindigen. Mit quasi-synchron ist gemeint, dass es
bei der Chat-Kommunikation jeweils zwischen den Nachrichten zu einer
gewissen Zeitverzogerung kommt. Das hat technische Griinde, wenn nicht
Zeichen fir Zeichen sofort ubermittelt werden, sondern erst nach dem
Abschicken der gesamten Nachricht (Hintenberger 2009). In jedem Fall
muss diese vom Gegeniiber zuerst gelesen und verarbeitet sowie mit einer
neuen Nachricht darauf reagiert werden. Die Chat-Software kann diesen
Prozess unterstiitzen, indem sie anzeigt, ob eine Nachricht Gbermittelt
oder vom Gegentiber gesechen wurde. Sie kann auch signalisieren, wenn
das Gegeniiber gerade eine Nachricht verfasst. Bekannt sind solche Funk-
tionen auch von Messengern (s.u.).

Chats werden auf den Webseiten von Beratungsanbieter*innen zuneh-
mend als sog. Live-Chats realisiert (Broadbent & Lodge 2021). Damit sind
Chat-Fenster gemeint, die i.d.R. unten rechts auf einer Webseite auto-
matisch oder nach Klicken auf ein entsprechendes Symbol erscheinen.
Live-Chats wurden urspringlich zur Kund*innenberatung insbesondere
im E-Commerce entwickelt, werden jedoch zunehmend auf andere Kon-
texte wie die Beratung tbertragen. I. d. R. ist es bei einem Live-Chat
moglich, eine Textnachricht zu verschicken. Je nach System sind weitere
Funktionalititen implementiert:

e Viele Systeme blenden den Live-Chat nicht aus, wenn niemand online

ist, sondern ermoglichen es, eine Nachricht zu hinterlassen oder sogar
fir einen spiteren Zeitpunkt einen Termin zu vereinbaren.
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* Neben Textnachrichten ermoglichen es bestimmte Live-Chat-Systeme,
Audio- und Videoanrufe zu titigen.

* Einige Anbieter*innen machen sichtbar, wenn mehrere Berater*innen
fur die Chat-Beratung zustindig sind. Fiir Klient*innen besteht so die
Moglichkeit, zwischen verschiedenen Berater*innen zu wihlen bzw. zu
sehen, ob diese online sind oder nicht.

Live-Chats konnen ganz unterschiedlich ausgestaltet werden. In diesem
Zusammenhang wird zunehmend auch die (Teil-)Automatisierung durch
sog. Chatbots diskutiert (Waag et al. 2020). Damit sind Systeme gemeint,
die Informationen iber eine Anfrage ab- bzw. erfragen und automatisch
Rickmeldungen geben kénnen. Chatbots konnen technisch gesehen auf
unterschiedliche Art und Weise eingebunden werden, z.B. in Live-Chats
auf Webseiten, in Messenger-Diensten oder in Smartphone-Apps. Chatbots
konnen dabei auf unterschiedliche Mechanismen zurtickgreifen, um ihre
Konversationen zu gestalten. Wahrend einfachere Systeme auf bestimmten
Regeln zuriickgreifen, basieren komplexere Systeme auf Anwendungen
Kinstlicher Intelligenz. Diese verarbeiten die Eingaben der Benutzer*in-
nen und versuchen aufbauend dazu, passende Antworten zu geben.

Moglichkeiten und Grenzen von Chatbots

Aufgrund fehlender menschlicher Kommunikation diirften Chatbots
im Rahmen der Koproduktion von Losungsmoglichkeiten bisher kaum
in der Lage sein, menschliche Berater*innen zu ersetzen. Das schliefSt
jedoch nicht aus, dass Betroffene im Austausch mit einem Chatbot
(einseitig) Losungen erarbeiten kdnnen, auch wenn je nach Schwere des
Beratungsanlasses das Risiko besteht, die Problemlage inadiquat zu
adressieren und so moglicherweise zu verfestigen oder sogar zu ver-
schirfen. Bei der Wissensweitergabe konnen Chatbots menschlichen
Berater*innen tiberlegen sein, weil sie schneller auf groere Informati-
onsmengen zugreifen, einzelne Aspekte daraus vergleichen oder kom-
binieren konnen und stets erreichbar sind (Waag et al. 2020). Fachlich
und ethisch ist es bei einer rein technischen Losung jedoch fragwiirdig
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von Beratung zu sprechen. Ein Beispiel fiir einen Chatbot zur Redu-
zierung des Alkoholkonsums findet sich unter https://noa-coach.ch/.

5.3.3 Videokonferenzen

Engelhardt & Gerner (2017) unterscheiden aus einer technischen Per-
spektive drei Arten von Videokonferenzen: Videokonferenzen in speziell
dafiir eingerichteten Konferenzriumen, Videokonferenzen iiber Bildtele-
fone, computergestitzte Videokonferenzen, auch Desktop-Videokonfe-
renzen genannt. Videokonferenzraume stehen i.d.R. Klient*innen, aber
auch Berater*innen in Beratungsorganisationen eher selten zur Verfigung.
Noch mehr gilt dies fiir Bildtelefone, die sich nie auf breiter Basis durch-
gesetzt haben und von computergestiitzten Videokonferenzen oder der
Nutzung von Smartphones verdringt wurden. Im Beratungskontext steht
also i.d.R. die letztgenannte Variante, computergestiitzte Videokonferen-
zen, im Vordergrund.

Voraussetzung fiir eine Videokonferenz in diesem Sinne ist ein inter-
netfihiges Endgerit (PC, Tablet oder Smartphone) und eine Webkamera.
In modernen Geriten sind Kameras i.d.R. integriert. Bei Bedarf konnen
sie separat nachgertistet werden. Externe Webkameras haben oft eine bes-
sere Bildqualitit und konnen freier platziert werden, was ein ergonomi-
scheres Arbeiten erlaubt. Hilfreich ist in dieser Hinsicht auch ein Headset,
wie oben bereits in Bezug auf das Telefon angesprochen wurde. Eine
zentrale Voraussetzung fiir Videokonferenzen ist dariiber hinaus eine
ubertragungsstarke und stabile Internetverbindung, die je nach Standort,
besonders in lindlichen Gegenden, nicht in jedem Fall zur Verfigung
steht. Um die Ubertragungsqualitat zu verbessern, wird empfohlen, Gerite
per Kabel an das Netzwerk anzuschliefen und nicht per Drahtlosnetzwerk.
Insgesamt kann man von hohen technischen Anforderungen sprechen, um
Beratung per Videokonferenz zu ermdglichen, gerade im Vergleich zu
textbasierten Kommunikationssettings.

Neben der Ubertragung von Bild und Ton sind in Videokonferenz-
Software i.d.R. weitere Kommunikationswerkzeuge wie z.B. ein Text-
Chat implementiert. Typischerweise ist es iber die Bildschirmfreigabe

109


https://noa-coach.ch/

5 Technik fur die Beratung im digitalen Setting

auch moglich, z.B. Dokumente oder weitere Applikationen in die Bera-
tung einzubezichen (> Kap. 5.4).

Praxisbeispiele

ELVI ist eine datenschutzkonforme Videokonferenzlosung fiir den
Gesundheits- und Sozialbereich, der neben der Ubertragung von Bild
und Ton einen textbasierten Chat umfasst und das Teilen von Doku-
menten und des Bildschirms erlaubt. CAI World ist eine datenschutz-
konforme Plattform, die aus dem Coaching-Bereich entstammt, dar-
tber hinaus aber auch in der Beratung oder generell fiir Meetings
eingesetzt werden kann. Eine Eigenheit von CAI World sind spezielle
Werkzeuge, Formate genannt, die bestimmte (Problemlésungs-)Pro-
zesse unterstiitzen konnen. Diese Formate stammen insbesondere aus
dem systemischen Bereich.

5.3.4 Messenger

Messenger bzw. Instant Messaging wurde(n) Ende der 1990er Jahre als
Internet-Anwendung auf PCs populir. Thre heutige Bedeutung fir die
Alltagskommunikation erlangten Messenger erst mit der Verbreitung von
Smartphones und entsprechender Apps. Der hohe Stellenwert von Mes-
sengern fihrt(e) zur Frage, ob und wie diese fir die Beratung genutzt
werden konnen.

Messenger haben den Vorteil, dass sie vielfaltige Kommunikationsset-
tings innerhalb einer Software erméglichen kénnen. Engelhardt und
Piekorz (2022, 22f) stellen diese dar, beziehen sie auf mogliche Bera-
tungssettings und geben Beispiele fiir Einsatzmdglichkeiten. An dieser
Stelle werden lediglich die méglichen Funktionen aufgegriffen:

o Schriftlich-textbasiert: Textnachrichten, Links mit Vorschau, Uberset-
zung (mittels einer verknipften Ubersetzungssoftware),

¢ mundlich-auditiv: Telefongesprach, Sprachnachricht,

e visuell-bildhaft: Videoanruf, Bild und Video als Anhinge, Emojis &
GIFs, weitere Anhidnge (Orte, Dateien, Kontakte).
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In der Messenger-Kommunikation verschmelzen synchrone und asyn-
chrone Kommunikation zum einem Stream (Kithne 2021). Damit ist ge-
meint, dass im Messenger simtliche Interaktionen festgehalten werden
und in einem langen Verlaufsprotokoll dargestellt werden. Auf dieses
Protokoll kann bei Bedarf immer wieder zugegriffen und es kann laufend
weitergefiihrt werden (Engelhardt & Piekorz 2022, Engel 2019). Die
Messenger-Kommunikation gleicht dem quasi-synchronen Chat. Es haben
sich jedoch andere Regeln etabliert, so dass nicht unmittelbar eine Antwort
erwartet wird. Engelhardt (2021, 70) spricht hierbei von »latenten Kon-
versationsfaden, die zu unterschiedlichen Zeitpunkten wieder aufgenom-
men werden oder pausieren konnen«.

Fur Berater*innen ist es von Vorteil, dass sie einen Messenger-Dienst
sowohl auf einem Smartphone als auch auf einem Desktop-Computer
nutzen kénnen, z.B. als webbasierte Variante oder als eigenstindige An-
wendung. Aktuell ist es nicht ganz einfach, einen passenden Messenger-
Dienst fiir ein Beratungsangebot auszuwihlen, wobei es durchaus Mog-
lichkeiten gibt. Die aktuell weit verbreiteten Messenger (z.B. WhatsApp)
entsprechen oft nicht den Datenschutzanforderungen, die eine Beratung
erfordert. Es gibt zunehmend Messenger-Dienste, die Wert auf Daten-
schutz und Datensicherheit legen. Diese sind jedoch nicht in allen Fallen
fir einen Einsatz in einer Beratungsorganisation geeignet, weil bspw. das
Lizenzmodell eher auf die interne Teamkommunikation ausgelegt ist. Ei-
nige Messenger wurden spezifisch fiir den Beratungskontext entwickelt. In
manchen Fillen bringen diese (noch) nicht die gleichen Funktionen mit
wie andere Messenger. In naher Zukunft durfte diese Liicke geschlossen
werden.

Dies gilt generell fir die Entwicklung von Beratungssoftware. Durch
veranderte Nutzungsgewohnheiten bzw. der stirkeren Nutzung von
Smartphones wird sich Beratungssoftware in eine Richtung entwickeln,
die sich stirker an dieser verinderten (medialen) Lebenswelt von Kli-
ent*innen orientiert (Engelhardt & Piekorz 2022).

Beispiel

Threema ist ein Messenger aus der Schweiz, der Wert auf Sicherheit und
Datenschutz legt. Der Dienst kann anonym ohne Mobilnummer ge-
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nutzt werden. Nachrichten und Anrufe werden automatisch ver-
schlisselt und es werden kaum Nutzungsdaten erhoben. Threema ist
nicht kostenlos, was eine Hurde darstellen kann beim Einsatz in einer
Beratungsorganisation.

5.4 Unterstiitzung von
Problemléseaktivitaten

In den obigen Ausfithrungen zur Unterstiitzung der Kommunikation in
Beratungsprozessen ist es bereits angeklungen: Digitale Medien haben
nicht nur das Potential, die Kommunikation zwischen Berater*innen und
Klient*innen zu ermoglichen bzw. zu unterstiitzen, sondern konnen auch
gezielt eingesetzt werden, um die Problemloseaktivititen im Beratungs-
prozess zu begiinstigen. Entsprechende Moglichkeiten konnen direkt in
einer Software gebiindelt werden oder zusitzlich in Kombination mit
anderer Software zum Einsatz kommen. Geiffler (2018, 24) nennt in die-
sem Zusammenhang verschiedene Funktionen, die in Coaching-Plattfor-
men implementiert werden:

* textbasiertes Selbst-Coaching,

e Vorlagen fir schriftliche Protokollierungen,

e obligatorische und fakultative Fragen,

e 2D-Visualisierungen, statische und dynamische 3D-Visualisierungen,
Beschriftung von 2D/3D-Visualisierungen,

¢ Inhalte (Texte mit Bildern, Fotos und/oder Videos),

* psychometrische Tests mit Feedback und Handlungstipps.

Obwohl Geifler (2018) sich in seinem Artikel auf das Angebot an Coa-
ching-Plattformen fokussiert, werden entsprechende Tools und Plattfor-
men auch in der psychosozialen Beratung eingesetzt oder auf diese tiber-
tragen. Entsprechende Software kann vielfaltig eingesetzt werden, sei es in
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rein digitalen Settings, sei es im Blended Counseling oder auch in der Face-
to-Face-Beratung vor Ort.

Im Beratungsprozess koénnen die o. g. Moglichkeiten verschiedene
Funktionen bei Problemléseaktivititen iibernehmen. Beratungsorganisa-
tionen bzw. Berater*innen konnen Informationen und Ressourcen im
Internet bereitstellen oder direkt in den Beratungsprozess einbeziehen.
Eine spezifische Moglichkeit sind Selbsttests, die z.B. im Kontext von
Suchtmittelmissbrauch durch Beratungsorganisationen zur Verfigung
gestellt werden. Diese arbeiten typischerweise mit einer kurzen Serie von
Fragen tber ein bestimmtes Verhalten und prasentieren auf dieser Basis
eine Risikoeinschitzung fiir eine mogliche Suchtproblematik (Cunning-
ham et al. 2011).

Praxisbeispiel

Das Online-Portal SafeZone.ch bietet neben Informationen und seinem
Beratungsangebot verschiedene Selbsttests z.B. zu Alkohol oder Can-
nabis in Form eines Chatbots an.

Diagnostische Analysen finden auch statt, wenn Berater*innen schriftba-
siert oder audio-visuell mit Klient*innen kommunizieren bzw. deren
Aussagen entsprechend deuten. Dartber hinaus koénnen spezifische In-
strumente (z.B. Online-Fragebogen) eingesetzt werden, um diesen Prozess
zu unterstttzen oder zu erméglichen. Dies kann nicht nur zu Beginn eines
Beratungsprozesses geschehen, sondern auch laufend im Prozess. Ein
Vorteil hierbei besteht darin, dass Online-Instrumente automatisiert und
schnell ausgewertet werden konnen (Berger 2015).

Digitale Hilfsmittel konnen auf unterschiedliche Art und Weise genutzt
werden, um Interventionen zu unterstiitzen bzw. zu ermoéglichen. Diese
konnen Klient*innen dabei helfen, sich (kreativ) auszudricken sowie
Anliegen und Problemlagen zu visualisieren (Haley et al. 2013). Andere
Tools und Plattformen sind so konzipiert, dass sie bestimmte Beratungs-
methoden unterstiitzen konnen (Risau & Riesenbeck 2011). Im Bereich
systemischer Methoden haben sich unterschiedliche Plattformen ausdif-
ferenziert. Zahlreiche Software wie z.B. Whiteboard oder digitale Pinn-
winde unterstiitzen generell die Interaktion zwischen Berater*in und
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Klient*in und helfen bei der Visualisierung der besprochenen Sachver-
halte. Editoren zum Erstellen digitaler Inhalte erlauben es Berater*innen,
selbst (interaktive) Multimedia-Materialien zu erstellen (Beispiele gibt z. B.
Lindauer 2003). In den letzten Jahren wurden zahlreiche Selbsthilfepro-
gramme entwickelt und erforscht, die nicht angeleitet oder angeleitet er-
probt wurden. Diese Programme enthalten edukative Inhalte und (thera-
peutische) Ubungen. Sie sind i.d.R. in unterschiedliche Module oder
Sitzungen aufgeteilt, was die Bearbeitung durch die Klient*innen erleich-
tert. Die meisten dieser Programme stehen nutzerfreundlich fir verschie-
dene Endgerite bereit. Die Begleitung (falls enthalten) dient insbesondere
der Motivation und kann mehr oder weniger intensiv ausgestaltet sein. Zu
solchen Selbsthilfeprogrammen kénnen auch Serious Games gezahlt
werden, die sich der Beliebtheit von Spielmechanismen bedienen, sowie
auch Interventionen in der virtuellen Realitat (Berger et al. 2020).

5.5 Verwaltungsunterstiitzung

In der Literatur zur Beratung werden technische Méglichkeiten zur Un-
terstitzung der Verwaltung nur am Rande thematisiert, jedoch zum Teil
als Anforderungen an Beratungssoftware genannt. Geissler (2018, 23) fihrt
mogliche Funktionen fiir Coaching-Plattformen aus, die auch im Bera-
tungskontext von Bedeutung sein konnen.

e Offerierung: Prisentation und Buchungsmoglichkeiten von Bera-
ter*innen,

 Terminierung;: kalendarischer Uberblick tber die Zeiten, in denen be-
stimmte Berater*innen verfigbar sind, und die Mdglichkeit, eine ent-
sprechende Sitzung zu buchen,

e Abrechnung: automatische Rechnungsstellung verbindlich gebuchter
oder durchgefiihrter Sitzungen, Uberpriifung der Zahlungseinginge
und ggf. Zahlungserinnerung bzw. Mahnung,
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e Korrespondenz: Postfach, in dem alle Nachrichten zwischen Bera-
ter*innen und Klient*innen systematisch abgelegt sind (sowohl Bera-
ter*innen als auch Klient*innen haben Zugriff),

* Notizen: Moglichkeit, personliche Notizen oder Eintrige zu verfassen
(sowohl Berater*innen als auch Klient*innen sehen jeweils nur ihre ei-
genen Notizen).

Dartiber hinaus kénnen die o. g. Anforderungen an Beratungssoftware
genannt werden, die die Verwaltung von Beratungen betreffen und hier
noch nicht genannt wurden: Klient*innenverwaltung, Auswertungs- und
Statistiktools, Kompatibilitdit und Schnittstellen zu anderer Software
(> Kap. 5.2.4).

5.6  Aktuelle technische Entwicklungen im
Kontext Beratung

Einige Entwicklungen wurden bereits in obigen Ausfithrungen themati-
siert. An dieser Stelle sollen diese nochmals zusammengetragen und er-
ginzt werden. Die Unterstiitzung von Problemloseprozessen in der Bera-
tung wurde bislang im Vergleich zu den unterschiedlichen
kommunikativen Settings eher nachgelagert behandelt. Im Bereich der
psychotherapeutischen Interventionen sind in den letzten Jahren einige
Selbsthilfeprogramme mit einigem Erfolg entwickelt und erforscht worden
(Berger 2015, Berger et al. 2020), so dass der Einsatz von Apps und auto-
matisierten Systemen auch im Beratungskontext zunehmend diskutiert
wird. Zu solchen automatisierten Systemen konnen auch Chatbots und
Dialogsysteme gezihlt werden, die fir die Beratung adaptiert und erprobt
werden. In diesem Kontext werden voraussichtlich Sprachinterfaces eine
zunehmende Bedeutung erfahren, so dass Beratungssoftware in der Lage
sein muss, Sprache zu verarbeiten, per Spracheingabe Texte zu erzeugen
oder sprachliche Aufzeichnungen sicher zu Gibertragen (Engelhardt 2021).
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Der Einsatz von Virtual-Reality-Umgebungen und 3D-Welten findet bereits
Anwendung z.B. in Form von Avatar-basierter Beratung (Bredl, Brautigam
& Herz 2017). Die Bedeutung von Virtual-Reality-Technologien diirfte mit
weitergehender Verbesserung der Technologie zunehmen. Augmented
Reality, das Einbinden virtueller Objekte in der realen Umgebung, wurde
bspw. zur Behandlung von Spinnen-Phobien erprobt. Bei weiterer Ver-
breitung und Anwendung dieser Technologie ist es denkbar, dass sich
mehr Anwendungsbereiche in Beratung und Therapie herauskristallisieren
(Berger et al. 2020). Erst begrenzt erforscht wird die Nutzung von Sensor-
daten bspw. aus der Nutzung von Mobiltelefonen, die Beratung und
Therapie unterstitzen kénnten (Berger et al. 2020).

e a
Reflexionsfragen

e Inwiefern hat die gewahlte Software einen Einfluss auf die Beratung?

® Welchen Anforderungen muss eine Software im Beratungskontext
genugen?

* Wie kann Software die Beratung konkret unterstiitzen?

e Welche technischen Entwicklungen zeichnen sich im Kontext der
Beratung ab?
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Beratung

Onlineberatung, die im deutschsprachigen Raum Mitte der 1990er Jahre
entstanden ist, hat sich als medial vermittelte Beratung zunachst nur sehr
langsam weiterentwickelt. Rund ein Vierteljahrhundert haben sich v.a.
schriftliche Beratungsformate in Form von Mail-, Chat- und Forenbera-
tung im psychosozialen Feld etabliert. Es ist ein verbreitetes Phianomen,
dass Technikentwicklungen in sozialen Organisationen nicht kontinuier-
lich verlaufen, sondern eher in Spriingen. Anders als in der gewinnorien-
tierten gewerblichen Wirtschaft ist es bei Organisationen im Sozialbereich
weniger tblich, kontinuierlich Gelder zu investieren, um mit den Markt-
entwicklungen Schritt zu halten. Zu technikbasierten Entwicklungen in
sozialen Einrichtungen kommt es haufig durch das Engagement einzelner
Mitarbeiter*innen (Bottom up) und es brauchte oft lange Zeit, bis diese
seitens der Leitung (Top down) verstirkt oder gar implementiert werden
(Wenzel 2013). Seitens potenzieller Beratungskund*innen hingen die
Zugangsmoglichkeiten von den jeweils gesellschaftlich weit verbreiteten
Kommunikationsmedien ab. Anbieterseits stellen die technische Ausstat-
tung und die Kompetenzen der Berater*innen, aber auch rechtliche Vor-
gaben wie Finanzierungsvorschriften oder Datenschutz erméglichende
wie begrenzende Faktoren der Angebotsentwicklung dar.

Technikentwicklungen und ethische Fragen

Wie schnell die weitergehenden digitalen Entwicklungen in Angebote
digitaler Beratung integriert werden, ist schwer vorauszusagen. Dabei gibt
es unzihlige Kommunikationsmoglichkeiten, die bislang hochstens am
Rande fiir Beratung genutzt werden. Wie in Kapitel § gezeigt, gibt es
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bereits Beratungsangebote, in denen animierte (3D-)Bilder zur visuellen
Kommunikation eingesetzt werden wie etwa mit Avataren (Bredl, Brau-
tigam & Herz 2017), aber auch in Form von virtuellen Systembrettern
(» Kap. 5). Insbesondere die Entwicklungen durch Kinstliche Intelligenz
(KI) sind dabei in ihren technischen Mdoglichkeiten fir die Beratung
schwer absehbar. So ist es heute schon moglich, scheinbar mit Verstorbe-
nen zu kommunizieren, wenn ihr Aussehen, ihre Stimme und ihre Be-
wegungen aufgenommen wurden und diese virtuell simuliert werden.
Aber auch die Kommunizierenden selbst kénnen sich so virtuell selbst
gestalten und eigene korperliche Begrenzungen in der Kommunikation
tberwinden. In diesen Moglichkeiten liegen Chancen wie Gefahren.
Einem Missbrauch, etwa in Form von Deepfakes, ist hier Tir und Tor
geoffnet, wenn nicht sichergestellt wird, wer das Gegentiber tatsichlich ist
und glaubhaft vorgibt, jemand anderes zu sein. Neue Formen der Bedro-
hung der Integritit vertraulicher Beratungskommunikation sind damit
moglich. Dabei ist es kiinftig bedeutsam, weitergehende ethische Abwa-
gungen zu treffen. In der Vergangenheit war v.a. der Schutz der Vertrau-
lichkeit der internetvermittelten Kommunikation im Fokus. Dieses Gut
einer freien Gesellschaft wird durch Datenschutz, strafrechtliche Schwei-
gepflicht und nicht zuletzt berufsethische Regelungen gewahrleistet. In
Zukunft wird aber auch die Frage zunehmend an Bedeutung gewinnen,
welche Rolle Algorithmen und v. a. selbstlernende KI (Deep Learning) im
Beratungsgeschehen spielen sollen. Dabei macht es einen groffen Unter-
schied, an welchen Stellen im Beratungsprozess KI eingesetzt wird, ob sie
etwa nur beim Zustandekommen der Beratungssitzung mitwirkt oder ob
die Computertechnik Menschen als Berater*innen vollkommen ersetzen
soll. Die vielfaltigen Entwicklungen sind bisher kaum im Blick der Bera-
tungsprofession und werden sicherlich noch zu groffen Kontroversen
fihren, v.a. wenn kostensparende Finanzierungsmodelle von Kostentra-
gern ins Feld gefihrt werden. Umso bedeutsamer wird es sein, vertretbare
Einsatzmoglichkeiten von KI in Bezug auf konkrete Beratungsfelder wie
etwa die Migrationsberatung differenziert auszuleuchten (Lehmann et
al. 2022).
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Modernisierung der Rahmenbedingungen

Die strukturellen Gegebenheiten des psychosozialen Beratungssystems
entstammen weitgehend noch den Rahmenbedingungen des vergangenen
Jahrhunderts. Aktuell wird Beratung etwa in Deutschland im Grofen und
Ganzen noch so abgerechnet, als gabe es die Entwicklungen eines digitalen
Zeitalters nicht: I. d. R. gilt das Face-to-Face-Setting als Normalfall, wih-
rend andere Formen der Beratung oft nicht abrechenbar sind. V.a. fehlt es
aber nach wie vor an der (verbands-)politischen Unterstiitzung kleinerer
Beratungseinrichtungen zu Fragen der Digitalisierung. Sie benétigen mehr
denn je Beratung hinsichtlich der Entwicklung digitaler Infrastruktur. So
wurde in der Corona-Pandemie deutlich, dass bei einem Lockdown zahl-
reiche Klient*innen zwar erreicht werden konnten, jedoch nicht daten-
schutzkonform, und es gibt noch keinen tbergreifenden Ansatz daten-
schutzvertrigliche Messenger nach geltendem Recht fiir wichtige
Zielgruppen bereitzustellen. Diese technische und rechtliche Herausfor-
derung ist in der Krise vielen Entscheidungstriger*innen deutlich gewor-
den und es gilt kiinftig aus diesen Problemen zu lernen und fiir Fachkrifte
und Hilfesuchende praktikable Losungen zu entwickeln.

Beschleunigte Entwicklungen bei Videoberatung und Blended
Counseling

Erst die Corona-Pandemie hat die Entwicklung der audiovisuellen Vi-
deoberatung vorangetrieben und das Telefon als beraterische Kontakt-
briicke reaktiviert, so dass die Dominanz von schriftlichen Onlinebera-
tungsformaten womoglich dauerhaft verabschiedet wurde. Ob das
Telefonieren kiinftig tiber die Vereinbarung von Face-to-Face-Sitzungen
hinaus bedeutsam bleiben wird, muss sich noch herausstellen. Jedenfalls
sind die menschlichen Sinne Sehen und Héren in der digitalen Beratung
kaum noch wegzudenken. So drfte sich auch die audiovisuelle Videobe-
ratung dauerhaft etablieren, da die beiden genannten Sinne sehr bedeut-
sam fir menschliche Kommunikation sind.

Die konzeptionelle Verkniipfung zwischen technisch-vermittelter und
Face-to-Face-Beratung im Sinne von Blended Counseling ist ebenfalls
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kaum noch aufzuhalten und wird immer hiufiger zum Standard. Die
Weiterentwicklung der digitalen Technik mit ihren konzeptionellen Ver-
knipfungen ermdglicht schlieflich immer einfacher, dass Beratungen
>blendeds, also mittels miteinander verbundener Beratungssettings statt-
finden kénnen.

Erreichbarkeit potenzieller Klient*innen weiter verbessern

Im Feld der Beratung wurde in der Vergangenheit bisweilen konstatiert, es
wire wichtig, den Medien oder der aktuellen digitalen Zeit gerecht zu
werden. Das bringt hilfesuchende Menschen aber nicht weiter. Vielmehr
gilt es in Zukunft noch gezielter aus fachlicher Perspektive zu gestalten
und fachlich auszuloten, welches Angebot fiir welche Zielgruppen sinnvoll
konzipiert werden kann und welche technische Losung dies in geeigneter
Form unterstiitzt. Eine Herausforderung wird es auch in Zukunft bleiben,
potenzielle Ratsuchende zu erreichen (Rosenkranz 2022). Dazu gehort es
die Nutzer*innenfiihrung auf den jeweiligen Angebotsseiten zielgrup-
penspezifisch anzupassen. Die Moglichkeiten und Risiken einer nicht ge-
zielt gesteuerten Nutzer*innenfithrung bei digitalen Angeboten werden
bislang noch unterschatzt. Nicht selten finden Ratsuchende auf Webseiten
von Beratungsanbietern schlieflich nicht das, was sie suchen. D.h., sie
finden etwa auf den Beratungsseiten keinen nachvollziehbaren Weg an den
Punkt zu gelangen, von dem aus sie in den Kontakt mit den Beratenden
kommen und sich beraten lassen kénnen. Die Angebote werden teilweise
nach wie vor noch an den Ideen der Anbieter und Strukturen der Orga-
nisation ausgerichtet, wichtig ware jedoch, dass sie von potenziellen Kli-
ent*innen getestet wiirden. Es gilt also aus Nutzer*innensicht zu betrach-
ten, wie eine gute Nutzer*innenfithrung moéglich ist. So wire zu
gewihrleisten, dass Menschen, die ein Angebot nicht kennen, es trotzdem
einfach finden. Dabei gibt es auf Anbieterseite groffe Ungleichzeitigkeiten
und Unterschiede, denn trotz der angefithrten Probleme hat sich in den
vergangenen 25 Jahren auch vieles entwickelt: Beratungsangebote werden
nicht nur in Bezug auf Beratungsinstitutionen, Zielgruppen, Problemfel-
der und Themen vielfaltiger, sie werden immer héufiger auch professio-
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neller in Bezug auf die optische Darstellung und die Nutzer*innenfiih-
rung.

Da sich die Menschen immer hiufiger in digitalen Lebenswelten be-
wegen, treten dort verstindlicherweise auch vermehrt Probleme auf. So
verdndert sich etwa der Schutzbedarf von Kindern und Jugendlichen
derzeit radikal, da durch die Internetvernetzung neue Gefahren entstanden
sind, die Eltern und Erziehende nicht selten Gberfordern. Daraus resultiert
wiederum erhohter Beratungsbedarf. Kinder- und Jugendschutz in digi-
talen Lebenswelten steht dabei vor neuen Herausforderungen (Wenzel &
Jaschke 2023). Potenzielle Klient*innen suchen bei Themen und Proble-
men, die im digitalen Raum entstehen, vielfach in denselben Lebenswelten
Hilfe, in denen die neuen Risiken auch entstehen. Digitale Beratung er-
moglicht dabei die jeweiligen Zielgruppen wie etwa Eltern, Erziehende,
Jugendliche und Kinder niedrigschwellig zu erreichen und préventiv, aber
auch im Rahmen von Krisenintervention bei den Bewiltigungsaufgaben
zu unterstitzen.

Weiterentwicklung der Fachlichkeit

Fachlichkeit, die am Puls der Zeit bleibt, bedarf v.a. der Kompetenzent-
wicklung der beteiligten Mitarbeitenden. Unter dem Stichwort »Digitali-
sierung« gibt es bereits sinnvolle Ansatze, diesbeziiglich zielgerichtet Per-
sonalentwicklung zu betreiben. Allerdings geniigt es nicht, einfach
Kompetenzprofile aus anderen Feldern zu tbertragen. Vielmehr gilt es
zundchst die Bedarfe zu eruieren und fiir das Feld der Beratung geeignete
Profile zu entwickeln, wie das aktuell mit einem Kompetenzprofil fir
Blended Counseling aufgezeigt wird (Camenzind, Hérmann & Silfverberg
2023). Die Beratenden benoétigen dabei andere Kompetenzen als Koordi-
nator*innen oder Projektmitarbeitende, wobei letztere neue zeitgemafSe
Angebote aus fachlicher Perspektive entwickeln und implementieren sol-
len. Dazu braucht es Schnittstellenkompetenz zwischen den verschiedenen
beteiligten Berufsgruppen sowie Organisations- und Kommunikations-
kompetenzen, die Ubergreifendendes Fachwissen erfordern etwa in den
Bereichen Beratungsfachlichkeit, technische Prozessentwicklung, Organi-
sation und Recht.
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Die aktuelle und realistische Vision kann nun sein, Menschen mit ihren
Hilfebedarfen noch frithzeitiger und niedrigschwelliger zu erreichen als
das jemals méglich war, um sie fir ihren jeweiligen Bedarf passend beraten
zu konnen. Um das fundiert realisieren zu konnen, braucht es weiterge-
hende Praxisforschung, auch um sicherzustellen, dass tatsichlich wirksame
Interventionen entwickelt werden, bei denen die potenzielle Klientel im
Blick ist und nicht vorwiegend die Bedarfe der Anbieterorganisationen.

Chancen nutzen

Die digitalen Entwicklungen bieten einzigartige Chancen, Menschen dif-
ferenziert zu erreichen. Nur durch die Vielfalt von unterschiedlichen An-
geboten ist es moglich, Niedrigschwelligkeit zu gewihrleisten, da sich
Menschen sehr darin unterscheiden, welche Art der Beratung sie benétigen
(vor Ort, schriftlich, audiovisuell, blended), um tatsachlich Hilfe zu er-
fahren. Dabei konnen vernetzte vielfaltige Angebote, Blended-Counseling-
Konzepte und differenzierte Zuginge Versorgungsliicken schlieSen. Das
gilt u.a. auch fiir Menschen mit Beeintrichtigungen oder abgelegen
wohnende Personen, die auf diesem Weg erreicht werden konnen.

Die digitalen Entwicklungen bieten dabei Gefahren und Chancen,
wobei es das eine zu identifizieren gilt, um Abhilfe zu schaffen, und das
andere kreativ genutzt und entwickelt werden sollte, um Menschen neue
Moglichkeiten der Unterstiitzung zu bieten.

122



Literatur

Bachmann, Alwin & Steinle, Salome (2014): SafeZone — Das Schweizer Onlineportal
zu Suchtfragen. In: Suchtmagazin 40 (3), 28-32.

Batinic, Bernad & Appel, Markus (Hrsg.) (2008): Medienpsychologie. Heidelberg:
Springer.

Beauchamp, Tom Lamar & Childress, James Franklin (2013): Principles of Biome-
dical Ethics (8. Aufl.), New York: Oxford University Press.

Beck, Klaus & Jinger, Jakob (2019): Soziologie der Online-Kommunikation. In:
Schweiger, Wolfgang & Beck, Klaus (Hrsg.): Handbuch Online-Kommunikation
(2. Aufl., S. 7-33). Wiesbaden: VS.

Beiffwenger, Michael (Hrsg.) (2001): Chat-Kommunikation: Sprache, Interaktion,
Sozialitit & Identitit in synchroner computervermittelter Kommunikation.
Perspektiven auf ein interdisziplinires Forschungsfeld. Stuttgart: ibidem.

Berger, Thomas (2015): Internetbasierte Interventionen bei psychischen Stérungen.
Gottingen, Bern: Hogrefe.

Berger, Thomas, Bur, Oliver & Krieger, Tobias (2020): Internet-Interventionen in der
Psychotherapie. In: Fortschritte der Neurologie Psychiatrie 88 (10), 677—689.
Beisch, Natalie & Koch, Wolfgang (2022): ARD/ZDF-Onlinestudie: Vier von funf
Personen in Deutschland nutzen tiglich das Internet. In: Media Perspektiven

(10). S. 460-470.

Bieker, Rudolf (2016): Verwaltungswissen fiir die Soziale Arbeit. Stuttgart: Kohl-
hammer.

Bredl, Klaus, Brautigam, Barbara & Herz, Daniel (2017): Avatar-basierte Beratung in
virtuellen Rdumen. Die Bedeutung virtueller Realitit bei helfenden Beziehungen
fiir Berater, Coaches und Therapeuten. Wiesbaden: Springer.

Broadbent, Jaclyn & Lodge, Jason (2021): Use of Live Chat in Higher Education to
Support Self-Regulated Help Seeking Behaviours: A Comparison of Online and
Blended Learner Perspectives. In: International Journal of Education Technology
in Higher Education 18 (17). Unter: https://doi.org/10.1186/s41239-021-00253-2,
Zugriff am 06.09.2022.

Bruni, Zsofia (2021): Raum-Gestaltung als Intervention im Coaching im Live-On-
line Setting per Video Konferenz. MAS Thesis, Hochschule fiir Soziale Arbeit

123


https://doi.org/10.1186/s41239-021-00253-2

Literatur

FHNW. Olten. Unter: https:/irf.thnw.ch/handle/11654/33155, Zugriff am 28.08.
2022.

Brunner, Alexander (2009): Theoretische Grundlagen der Online-Beratung. In:
Kithne, Stefan & Hintenberger, Gerhard (Hrsg): Handbuch Online-Beratung (2.
Aufl,, S. 27-45). Géttingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Brunner, Alexander, Engelhardt, Emily & Heider, Triz (2009): Foren-Beratung. In:
Kithne, Stefan & Hintenberger, Gerhard (Hrsg): Handbuch Online-Beratung (2.
Aufl,, S. 79-90). Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

BAG - Bundesamt fiir Gesundheit (2018): Anwendung von Wirkfaktoren in der
Emailberatung von SafeZone.ch. Schlussbericht vom 22.01.2018. Unter: https://
www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/
safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_
Schlussbericht Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf, Zugriff am 19.07.
2022.

Camenzind, Gina & Hérmann, Martina (2021): Systemisch, flexibel und nahe an der
Lebenswelt — Blended Counseling. In: ausgesucht.bs — Suchthilfe smart: gestern
analog, morgen digital. Magazin des Gesundheitsdepartements Basel Stadt 2021
(1), 10-14. Unter: https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthil
fe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html, Zugriff am 26.07.2022.

Camenzind, Gina, Hérmann, Martina & Silfverberg, Minnie (2023): Medienkom-
petenz Blended Counseling. Tiibingen: DGVT.

Camenzind, Gina, Hérmann, Martina & Tschopp, Dominik (2021): Medienkom-
petenz als Basisvariable fiir Blended Counseling. Ein Forschungs- und Entwick-
lungsprojekt in der Matter- und Viterberatung. Schlussbericht. Hochschule fiir
Soziale Arbeit FHNW. Unter: https://irf.thnw.ch/handle/11654/32730, Zugrift
am 26.07.2022.

Christensen, Clayton M., Horn, Michael B. & Stake, Heather (2013): Is K-12
Blended Learning Disruptive? An Introduction to the Theory of Hybrids. Unter:
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/1s-K-12-blen
ded-learning-disruptive.pdf, Zugriff am 28.08.2022.

Cunningham, John, Kypri, Kypros & McCambridge, Jim (2011): The Use of
Emerging Technologies in Alcohol Treatment. In: Alcohol Research & Health 33
(4), 320-326.

DCV - Deutscher Caritasverband (2019): Sozial braucht digital — fiir gleichwertige
Lebensverhiltnisse in der digitalen Gesellschaft. Impulspapier der Kommission
Sozialpolitik und Gesellschaft der Delegiertenversammlung des Deutschen Ca-
ritasverbandes. Unter: http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/
dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digita
lisierung.pdf?d=a&f=pdf, Zugriff am 08.07.2022.

DGSF (2020): Ethik-Richtlinien der Deutschen Gesellschaft fir Systemische Thera-
pie, Beratung und Familientherapie. Unter: https:/www.dgsf.org/service/down
load-bereich/dgsfrili-ethik. END.pdf/at_download/file, Zugriff am 28.08.2022.

124


https://irf.fhnw.ch/handle/11654/33155
https://irf.fhnw.ch/handle/11654/33155
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bag.admin.ch/dam/bag/en/dokumente/npp/sucht/suchtberatung-therapie/safezone/schlussbericht-anwendung-wirkfaktoren.pdf.download.pdf/180122_Schlussbericht_Wirkprinzipien_e-Beratung_v5_final.pdf
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://www.bs.ch/publikationen/sucht/ausgesucht.bs-suchthilfe-smart-gestern-analog-morgen-digital.html
https://irf.fhnw.ch/handle/11654/32730
https://irf.fhnw.ch/handle/11654/32730
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
https://www.christenseninstitute.org/wp-content/uploads/2014/06/Is-K-12-blended-learning-disruptive.pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
http://dcv.test.carinet.de/cms/contents/caritas.de/medien/dokumente/stellungnahmen/sozial-braucht-digit/kommission_sozpol_glv-digitalisierung.pdf?d=a&f=pdf
https://www.dgsf.org/service/download-bereich/dgsf-rili-ethik.END.pdf/at_download/file
https://www.dgsf.org/service/download-bereich/dgsf-rili-ethik.END.pdf/at_download/file
https://www.dgsf.org/service/download-bereich/dgsf-rili-ethik.END.pdf/at_download/file
https://www.dgsf.org/service/download-bereich/dgsf-rili-ethik.END.pdf/at_download/file
https://www.dgsf.org/service/download-bereich/dgsf-rili-ethik.END.pdf/at_download/file
https://www.dgsf.org/service/download-bereich/dgsf-rili-ethik.END.pdf/at_download/file

Literatur

Dolev-Amit, Tohar, Leibovich, Liat & Zilcha-Mano, Sigal (2020): Repairing Alliance
Ruptures Using Supportive Techniques in Telepsychotherapy during the COVID-
19 Pandemic, Counselling Psychology Quarterly. Unter: https://doi.org/10.1080/
09515070.2020.1777089, Zugriff am 28.08.2022.

Eichenberg, Christiane & Kiihne, Stefan (2014): Einfihrung Onlineberatung und
-therapie. Grundlagen, Interventionen und Effekte der Internetnutzung. Miin-
chen: UTB.

Egli, Nicole (2015): Herausforderungen von Peer-Beratenden in der Online-Suizid-
pravention — Ergebnisse einer qualitativen Forschungsarbeit ber die Bera-
tungstitigkeit bei [U25]. In: e-beratungsjournal.net 11 (1), 24-25. Unter: https://
www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Engel, Frank (2019): Beratung unter Onlinebedingungen. In: Rietmann Stephan,
Sawatzki, Maik & Berg, Mathias (Hrsg.): Beratung und Digitalisierung. Zwischen
Euphorie und Skepsis (S. 3-39). Wiesbaden: VS.

Engelhardt, Emily M. (2013): Qualitditsmerkmale guter Onlineberatung — Aktuelle
Anforderungen an Forschung und Praxis. In: Zeitschrift fiir systemische Therapie
und Beratung 3 (31), 111-115.

Engelhardt, Emily M. (2021): Lehrbuch Onlineberatung (2., erw. Aufl.). Gottingen:
Vandenhoeck & Ruprecht.

Engelhardt, Emily M. & Engels, Sylvia (2021): Einfithrung in die Methoden der
Videoberatung. In: e-beratungsjournal.net 1 (17), 9-27. Unter: https://www.e-be
ratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf, Zugriff
am 26.07.2022.

Engelhardt, Emily M. & Gerner, Verena (2017): Einfithrung in die Onlineberatung
per Video. In: e-beratungsjournal.net 13 (1), 18-29. Unter: https://www.e-bera
tungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Engelhardt, Emily M. & Piekorz, Katharina (2022): Einfihrung in die Onlinebera-
tung per Messenger. In: e-beratungsjournal.net 18 (1), 18-33. Unter: https://
www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.
pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Engelhardt, Emily & Reindl, Richard (2016): Blended Counseling — Beratungsform
der Zukunft? In: Resonanzen E-Journal fiir biopsychosoziale Dialoge in Psy-
chotherapie, Supervision und Beratung 4 (2), 130-144.

Engelhardt, Emily & Storch, Stefanie (2013): Was ist Onlineberatung? — Versuch
einer systematischen begriftlichen Einordnung der >Beratung im Internet<. In: e-
beratungsjournal.net 9 (2), Art. 5. Unter: https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_
0213/engelhardt_storch.pdf, Zugriff am 28.08.2022.

Fink, Annette & Tritschler, Claudia (Hrsg.) (2014): Prifungsfragen Psychotherapie.
Fragensammlung mit kommentierten Antworten. Berlin, Heidelberg: Springer.

Flammer, Patricia & Hoérmann, Martina (2018): Flexibel und passgenau beraten —
Blended Counseling. In: ZESO Zeitschrift fir Sozialhilfe 115 (3), 16-18.

Freie Wohlfahrtspflege NRW (2022): Leitfaden zum Blended Counseling fiir die
Schuldner- und Insolvenzberatung. Unter: https://www.freiewohlfahrtspflege-

125


https://doi.org/10.1080/09515070.2020.1777089
https://doi.org/10.1080/09515070.2020.1777089
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/egli.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2021/06/engelhardt_engels.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0117/Engelhardt_Gerner.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/02/engelhardt_piekorz.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://e-beratungsjournal.net/ausgabe_0213/engelhardt_storch.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf

Literatur

nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_ Leitfaden Blended
Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf,  Zugriff am
14.07.2022.

Geifller, Harald (2014): Traditionelle und moderne Medien im Coaching. In: We-
gener, Robert, Loebbert, Michael & Fritze, Agnes (Hrsg.): Coaching-Praxisfelder
(S. 135-158). Wiesbaden: Springer.

GeifSler, Harald (2018): E-Coaching — State of the art 2016. In: Heller, Jutta, Triebel,
Claas, Hauser, Bernhard & Koch, Axel (Hrsg.): Digitale Medien im Coaching:
Grundlagen und Praxiswissen zu Coaching-Plattformen und digitalen Coaching-
Formaten (S. 15-31). Berlin, Heidelberg: Springer.

Geller, Shari (2020): Cultivating Online Therapeutic Presence: Strengthening The-
rapeutic Relationships in Teletherapy Sessions, Counselling Psychology Quar-
terly. Unter: https://doi.org/10.1080/09515070.2020.1787348, Zugriff am 28.08.
2022.

Grondin, Frédéric, Lomanowska, Anna, Békés Vera & Jackson, Philip (2020): A
Methodology to Improve Eye Contact in Telepsychotherapy via Videoconferen-
cing with Considerations for Psychological Distance. In: Counselling Psychology
Quarterly. Unter: https://doi.org/10.1080/09515070.2020.1781596, Zugriff am
28.08.2022.

Grofmaf}, Ruth (2007): Beratungsriume und Beratungssettings. In: Nestmann,
Frank, Engel, Frank & Sickendiek, Ursel (Hrsg.): Das Handbuch der Beratung.
Bd. 1 (S. 487-496). Tiibingen: DGVT.

Haley, Melinda, Bourgois, Anne Laure & Gelgand, Jessica (2013): Technology and
Counseling: In: Capuzzi, David & Gross, Douglas (Hrsg.): Introduction to the
Counseling Profession (6. Aufl., S. 176-202). New York: Routledge.

Hecht, Maike (2010): (Online-)Beratung soziotechnisch betrachtet. In: e-beratungs-
journal.net 6 (2), Art. 2. Unter: https:/www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_021
0/hecht.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Hecht, Maike (2012): Interaktionen mit dem »schlauen Spiegel«: Zur nutzerorien-
tierten Konzeption und Gestaltung von Onlineberatungsschnittstellen. Univer-
sitit Bremen. Unter: http://nbn-resolving.de/urn:nbn:de:gbv:46-00102918-10,
Zugriff am 08.07.2022.

Hintenberger, Gerhard (2006): *taschentuchreich* — Uberlegungen zur Methodik
der Chatberatung. In: e-beratungsjournal.net 2 (2), Artikel 2. Unter: https://www.
e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf, Zugriff am 08.07.2022.

Hintenberger Gerhard (2009): Der Chat als neues Beratungsmedium. In: Kithne,
Stefan & Hintenberger, Gerhard (Hrsg): Handbuch Online-Beratung (2. Aufl,,
S. 69-78). Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Hintenberger, Gerhard & Kiihne, Stefan (Hrsg.) (2006): Qualititsmanagement in
der Online-Beratung (Schwerpunktausgabe). e-beratungsjournal.net 2 (1). Unter:
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138, Zugriff am 02.09.2022.

126


https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://www.freiewohlfahrtspflege-nrw.de/fileadmin/user_data/2022/Positionen/2022-02-21_Leitfaden_Blended_Counseling_fuer_die_Schuldner-_und_Insolvenzberatung.pdf
https://doi.org/10.1080/09515070.2020.1787348
https://doi.org/10.1080/09515070.2020.1781596
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0210/hecht.pdf
http://nbn-resolving.de/urn:nbn:de:gbv:46-00102918-10
http://nbn-resolving.de/urn:nbn:de:gbv:46-00102918-10
http://nbn-resolving.de/urn:nbn:de:gbv:46-00102918-10
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138
https://www.e-beratungsjournal.net/?page_id=138

Literatur

Hollstein-Brinkmann, Heino & Knab, Maria (Hrsg.) (2016): Beratung zwischen Tiir
und Angel. Professionalisierung von Beratung in offenen Settings. Wiesbaden:
Springer.

Hoérmann, Martina (2018): Blended Counseling. Mediennutzung und Potenzial-
einschitzung in Handlungsfeldern der Sozialen Arbeit. In: Soziale Arbeit (6),
202-209.

Hoérmann, Martina (2020a): Systemisch beraten in digitalen Welten — Perspektiven
und Herausforderungen. In: Zeitschrift fir systemische Therapie und Beratung
(4), 143-149.

Hoérmann, Martina (2020b): Digital unterwegs im Moglichkeitsraum. In: Vogt,
Manfred (Hrsg.): Einfach kurz und gut 2.0. Lésungsfokussierte Kurzzeittherapie
in Theorie und Praxis (S. 119-127). Dortmund: Verlag Modernes Lernen.

Ho6érmann, Martina, Aeberhardt, Dania, Flammer, Patricia, Tanner, Alexandra,
Tschopp, Dominik & Wenzel, Joachim (2019): Face-to-Face und mehr - neue
Modelle fir Mediennutzung in der Beratung. Schlussbericht zum Projekt.
FHNW. Unter: http:/dx.doi.org/10.26041/fhnw-1648, Zugriff am 26.07.2022.

Hoérmann, Martina & Engelhardt, Emily M. (2022): Blended Counseling — Grund-
lagen, Aktuelles und Diskurslinien. In: Zeitschrift fiir systemische Therapie und
Beratung (2), 72-77.

Hoérmann, Martina, Kirchhofer, Roger & Camenzind, Gina (2020): Blended Su-
pervision in der Beratungsweiterbildung. Forschungsbericht. Olten: FHNW.
Unter: hteps:/irf.fhnw.ch/handle/11654/31768, Zugriff am 04.09.2022.

Jaschke, Thomas & Riiter, Fabian Wilhelm (2018): Datenschutz vs. Datensicherheit.
In: Jaschke, Thomas (Hrsg.): Datenschutz und Informationssicherheit im Ge-
sundheitswesen. Grundlagen, Konzepte, Umsetzung (2., akt. u. erw. Aufl., S. 55—
58). Berlin: Medizinisch Wissenschaftliche Verlagsgesellschaft.

Justen-Horsten, Agnes & Paschen, Helmut (2016): Online-Interventionen in The-
rapie und Beratung. Ein Praxisleitfaden. Weinheim, Basel: Beltz.

Klein, Alexandra (2007): Soziales Kapital Online. Soziale Unterstitzung im Internet.
Eine Rekonstruktion virtualisierter Formen sozialer Ungleichheit. Dissertation
an der Universitat Bielefeld. Unter: https:/pub.uni-bielefeld.de/record/2301811,
Zugriff am 05.08.2022.

Knatz, Birgit (2005): Rat und Hilfe aus dem Internet — Die Beratung per Mail:
Standards und Herausforderungen. In: e-beratungsjournal.net 1 (1), Art. 2. Un-
ter: https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf, Zugriff am
26.07.2022.

Knatz, Birgit (2006): Qualitatsstandards fiir die Online-Beratung. In: e-beratungs-
journal.net 2 (1), Art. 5. Unter: http:/www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_01
06/knatz.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Knatz, Birgit (2009): Das Vier-Folien-Konzept. In: Kithne, Stefan & Hintenberger,
Gerhard (Hrsg.): Handbuch Online-Beratung (2. Aufl., S. 105-115). Géttingen:
Vandenhoeck & Ruprecht.

127


http://dx.doi.org/10.26041/fhnw-1648
https://irf.fhnw.ch/handle/11654/31768
https://irf.fhnw.ch/handle/11654/31768
https://pub.uni-bielefeld.de/record/2301811
https://pub.uni-bielefeld.de/record/2301811
https://pub.uni-bielefeld.de/record/2301811
https://pub.uni-bielefeld.de/record/2301811
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0105/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf
http://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/knatz.pdf

Literatur

Knatz, Birgit & Dodier, Bernard (2021): Mailen, chatten, zoomen: Digitale Bera-
tungsformen in der Praxis. Stuttgart: Klett-Cotta.

Korsten, Werner (2006): TelefonSeelsorge und Telefontechnik. In: Weber, Traugott
(Hrsg.): Handbuch Telefonseelsorge (2., tberarb. u. erw. Aufl,, S. 155-161).
Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Kreidenweis, Helmut (2018a): Sozialwirtschaft im digitalen Wandel. In: Kreiden-
weis, Helmut (Hrsg.): Digitaler Wandel in der Sozialwirtschaft (S. 11-26). Baden-
Baden: Nomos.

Kreidenweis, Helmut (2018b): Offen fir alles? Neue Anforderungen an Branchen-
software fir die Sozialwirtschaft. In: Kreidenweis, Helmut (Hrsg.): Digitaler
Wandel in der Sozialwirtschaft (S. 195-204). Baden-Baden: Nomos.

Kreidenweis, Helmut (2020): Sozialinformatik. Digitaler Wandel und IT-Einsatz in
sozialen Organisationen (3. Aufl.). Baden-Baden: Nomos.

Krotz, Friedrich (2012): Von der Entdeckung der Zentralperspektive zur Augmented
Reality: Wie Mediatisierung funktioniert. In: Krotz, Friedrich & Hepp, Andreas
(Hrsg.): Mediatisierte Welten: Beschreibungsansitze und Forschungsfelder
(S. 27-58). Wiesbaden: VS.

Krotz, Friedrich (2020): Mediatisierung als Konzept fiir eine Analyse von Sozialer
Arbeit im Wandel. In: Kutscher, Nadia, Seelmeyer, Udo, Siller, Friederike, Till-
mann, Angela & Zorn, Isabel (Hrsg.): Handbuch Soziale Arbeit und Digitali-
sierung (S. 30-41). Weinheim: Beltz Juventa.

Kihne, Stefan (2009): Institutionalisierung von Online-Beratung — das Ende der
Pionierphase. e-beratungsjournal.net 5 (2), Art. 4. Unter: https://www.e-bera
tungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf, Zugriff am 02.09.2022.

Kithne, Stefan (2021): Onlineberatung — ein Setting mit Folgen. In: Bundesinstitut
fir Erwachsenenbildung (bibef) (Hrsg.): Zukunftsfeld Bildungs- und Berufsbe-
ratung VI. Komplexitit abbilden und gestalten: Was haben wir im Blick? (S. 79—
88). Bielefeld: wbv.

Kiithne, Stefan & Hintenberger, Gerhard (Hrsg.) (2009): Handbuch Online-Bera-
tung. Psychosoziale Beratung im Internet. Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Kiihne, Stefan & Hintenberger, Gerhard (2020): Onlineberatung und -therapie in
Zeiten der Krise. Ein Uberblick. e-beratungsjournal.net 16 (1), Art. 3. Unter:
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hin
tenberger.pdf, Zugriff am 02.09.2022.

Kutscher, Nadja (2014): Apps, Facebook, Onlineberatung ... Soziale Arbeit goes
digital. In: Sozial Extra 38 (4), 39-41.

Kutscher, Nadja & Iske, Stefan (2021): Diskussionsfelder der Medienpadagogik:
Medien und soziale Ungleichheit. In: Sander, Uwe, von Gross, Friederike &
Hugger, Kai-Uwe (Hrsg.): Handbuch Medienpadagogik (S. 1-12). Wiesbaden:
Springer. Unter: https://doi.org/10.1007/978-3-658-25090-4_80-1, Zugriff am
02.09.2022.

128


https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0209/kuehne.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/03/kuehne_hintenberger.pdf
https://doi.org/10.1007/978-3-658-25090-4_80-1

Literatur

Kutscher, Nadja, Ley, Thomas & Seelmeyer, Udo (Hrsg.) (2015): Mediatisierung (in)
der Sozialen Arbeit. Grundlagen der Sozialen Arbeit. Bd. 38. Baltmannsweiler:
Schneider Hohengehren.

Kutscher, Nadja, Ley, Thomas, Seelmeyer, Udo, Siller, Friederike, Tillmann, Angela
& Zorn, Isabel (Hrsg.) (2020): Handbuch Soziale Arbeit und Digitalisierung.
Weinheim, Basel: Beltz Juventa.

Latzer, Michael, Biichi, Moritz, Kappeler, Kiran & Festic, Noemi (2021): Internet-
verbreitung und digitale Bruchlinien in der Schweiz 2021. Themenbericht aus
dem World Internet Project — Switzerland 2021. Universitit Zirich. Unter: http:/
mediachange.ch/research/wip-ch-2021, Zugriff am 08.08.2022.

Lehmann, Robert, Albrecht, Jens, Domes, Michael, Petrlic, Ronald, Bradl, Marion,
Burghardt, Jennifer, Kiener, Dagmar, Stieler, Mara, Widerhold, Jean-Pierre &
Zauter, Sigrid (2022): Gutachten iiber die Einsatzmoglichkeiten von Kinstlicher-
Intelligenz-Software in aufsuchenden, digitalen Angeboten der Migrationsbera-
tung. Unter: https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.
OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf,
Zugriff am 19.09.2022

Lindauer, Ursula (2003): Online-Therapie mit Webcam und MIMMIs. Ergebnisse des
Forschungsprojekts »www.screentherapy.de«. In: Etzersdorfer, Elmar, Fiedler,
Georg & Witte, Michael (Hrsg.): Neue Medien und Suizidalitit. Gefahren und
Interventionsmoglichkeiten (S. 195-211). Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Meier, Larissa & Schaub, Michael (2016): Evaluation des Pilotprojekts SafeZone.ch
anhand definierter Leistungskriterien und der Zufriedenheit beteiligter Institu-
tionen. Schlussbericht fiir das Bundesamt fiir Gesundheit. ISGF. Unter: https:/
www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotpro
jekt-safezone.ch_isgf juni2016.pdf, Zugriff am 08.07.2022.

Mundelsee, Lukas (2021): The New Normal? Blended-Konzepte in der systemischen
Beratung an Beispielen mit dem »Coachingspace«. Zeitschrift fiir Systemische
Therapie und Beratung 39 (4), 151-158.

Petrlic, Ronald & Sorge, Christoph (2017): Datenschutz: Einfithrung in technischen
Datenschutz, Datenschutzrecht und angewandte Kryptographie. Wiesbaden:
Springer Vieweg.

Petzold, Matthias (2006): Psychologische Aspekte der Online-Kommunikation. In: e-
beratungsjournal.net 2 (2), Art. 6. Unter: https://www.e-beratungsjournal.net/aus
gabe_0206/petzold.pdf, Zugriff am 19.07.2022.

Pichler, Karl-Heinz (2014): Think-mobile-beeinflusst auch das Beratungsgeschift.
Interview mit Reto Eugster. Unter: https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-be
einflusst-auch-das-beratungsgeschaft, Zugriff am 19.07.2022.

Reindl, Richard (2015): Psychosoziale Onlineberatung — von der praktischen zur
gepriften Qualitit. In: e-beratungsjournal.net 11 (1), 55-68. Unter: https://www.
e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

129


http://mediachange.ch/research/wip-ch-2021
http://mediachange.ch/research/wip-ch-2021
http://mediachange.ch/research/wip-ch-2021
http://mediachange.ch/research/wip-ch-2021
http://mediachange.ch/research/wip-ch-2021
http://mediachange.ch/research/wip-ch-2021
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://minor-kontor.de/wp-content/uploads/2022/05/Minor_Fem.OS_Gutachten_Kuenstliche_Inteligenz_in_der_Migrationsberatung_2021.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/maier_schaub_evaluation-pilotprojekt-safezone.ch_isgf_juni2016.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/petzold.pdf
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.ictk.ch/inhalt/think-mobile-beeinflusst-auch-das-beratungsgesch�ft
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/reindl.pdf

Literatur

Reindl, Richard (2018): Zum Stand der Onlineberatung in Zeiten der Digitalisie-
rung. In: e-beratungsjournal.net 14 (1), 16-26. Unter: https://www.e-beratungs
journal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf, Zugriff am 28.08.2022.

Risau, Petra (2009): Die Wahl der Technik. Standards und Anforderungen an tech-
nische Lésungen zur Online-Beratung. In: Kithne, Stefan & Hintenberger, Ger-
hard (Hrsg.): Handbuch Online-Beratung (S. 201-211). Géttingen: Vandenhoeck
& Ruprecht.

Risau, Petra (2019): Technische Anforderungen und Rahmenbedingungen in der
Online-Beratung. In: Supervision 37 (1), 10-16.

Risau, Petra & Riesenbeck, Georg (2011): Virtuelle Beratungsraiume — Multimedia
Tools und interaktive Elemente in der Online-Beratung. In: e-beratungsjour-
nal.net 7 (1), Art. 2. Unter: https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/ris
au_riesenbeck.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Rosenkranz, Simon (2022): Digitalisierung in der Beratung von Uberschuldeten. In:
Mattes, Christoph, Rosenkranz, Simon & Witte, Matthias D. (Hrsg.): Das Soziale
in der Schuldenberatung (S. 99-113). Baltmannsweiler: Schneider Hohengehren.

Sauer, Jirgen, Sonderegger, Andreas & Schmutz, Sven (2020): Usability, User Ex-
perience and Accessibility: towards an Integrative Model. In: Ergonomics 63 (10),
1207-1220. Unter: https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/00140139.202
0.1774080, Zugriff am 05.09.2022.

Schmalwieser, Susanne, Jesser, Andrea, Magde, Anna-Lena, Schrank, Beate &
Bockle, Markus (2022): open2chat — eine digitale Peer-to-Peer-Begleitung fiir
Jugendliche. Theoretische Zuginge und praktische Losungen. In: e-beratungs-
journal.net 18 (1), 66-77. Unter: https://www.e-beratungsjournal.net/wp-con
tent/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf, Zugriff am 05.09.2022.

Silfverberg, Minnie (2020): Welche Chancen und Risiken ergeben sich durch den
Einsatz videogestiitzter Kommunikationstechniken in der Berufs-, Studien- und
Laufbahnberatung aus Sicht von Beratungspersonen bei ask! In: e-beratungs-
journal.net 16 (1), 1-15. Unter: https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/
uploads/2020/01/silfverberg.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Silfverberg, Minnie, Hormann, Martina & Tschopp, Dominik (2022): Tools fiir eine
digitale Sozialberatung. Eine Analyse im Auftrag von Pro Senectute Schweiz.
Unveréffentlichter Bericht. Olten: FHNW.

Steiner, Olivier (2015): Widerspriche der Mediatisierung Sozialer Arbeit. In: Kut-
scher, Nadja, Ley, Thomas & Seelmeyer, Udo (Hrsg.): Mediatisierung (in) der
Sozialen Arbeit. Grundlagen der Sozialen Arbeit. Bd. 38 (S. 19-38). Baltmanns-
weiler: Schneider Hohengehren.

Suler, John (2004): The Online Disinhibition Effect. In: CyberPsychology & Beha-
vior 7 (3), 321-326.

Stimmerer, Christina (2020): Psychotherapie auf Distanz? Spezifika und Implika-
tionen der Arbeit mit Videositzungen. In: Psychotherapeutenjournal 19 (4), 350-
356.

130


https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2018/03/reindl.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0111/risau_riesenbeck.pdf
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/00140139.2020.1774080
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/00140139.2020.1774080
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/00140139.2020.1774080
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/00140139.2020.1774080
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/00140139.2020.1774080
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2022/06/schmalwieser_et_al.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/wp-content/uploads/2020/01/silfverberg.pdf

Literatur

Susman, Krista (2022): Die Psychologie des virtuellen Raums. Begegnungsforderung
und horizontale Kommunikation. In: Magazin erwachsenenbildung.at. Das
Fachmedium fir Forschung, Praxis und Diskurs 2022 (44/45), Thema 4, 1-11.
Unter: https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf, Zu-
griff am 26.07.2022.

W3C (2022): Introduction to Web Accessibility. Unter: https://www.w3.org/WAI/
fundamentals/accessibility-intro/, Zugriff am 05.09.2022.

Waag, Philipp, Schiffhauer, Birte & Seelmeyer, Udo (2020): Chatbots in der Bera-
tung. In: Ursula Bach, Ernst, Gerd, Finking, Gerhard & Zihlke-Robinet, Klaus
(Hrsg.): Digitale Transformation: Arbeit in Dienstleistungssystemen (S. 181—
192). Baden-Baden: Nomos.

Weinhardt, Marc (2009): E-Mail-Beratung. Eine explorative Studie zu einer neuen
Hilfeform in der Sozialen Arbeit. Wiesbaden: VS.

Weifs, Maren, Hildebrand, Anja, Braun-Scharm, Hellmuth, Weckwerth, Klaus, Held,
Dagmar & Stemmler, Mark (2020): Werden suizidgefahrdete junge Menschen
durch Online-Beratung erreicht? Bewertung der Zielgruppenerreichung der
[U25]-Online-Suizidprivention. In: Zeitschrift fiir Kinder- und Jugendpsychiatrie
und Psychotherapie 48 (3), 204-214. Unter: https://doi.org/10.1024/1422-4917/
2000712, Zugriff am 08.07.2022.

Weifs, Stefanie (2013): Blended Counseling: Zielorientierte Integration der Off- und
Onlineberatung. Hamburg: Diplomica.

Weifs, Stefanie & Engelhardt, Emily (2012): Blended Counseling — Neue Heraus-
forderungen fiir BeraterInnen (und Ratsuchende!). In: e-beratungsjournal.net 8
(1), Art. 5. Unter: https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engel
hardt.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Wenger, Etienne, Smith, John D. & White, Nancy (2009): Digital Habitats: Ste-
warding Technology for Communities. Portland: CPsquare.

Wenzel, Joachim (2006): Qualititsmanagement mit integriertem Datenschutzma-
nagement bei Online-Beratung. In: e-beratungsjournal.net 2 (1), Art. 4. Unter:
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf, ~ Zugriff —am
02.09.2022.

Wenzel, Joachim (2008): Vom Telefon zum Internet. Onlineberatung der Telefon-
seelsorge. In: Bauer, Stephanie & Kordy, Hans (Hrsg.): E-Mental-Health. Neue
Medien in der psychosozialen Versorgung (S. 89-103). Heidelberg: Springer.

Wenzel, Joachim (2013): Wandel der Beratung durch Neue Medien. Goéttingen:
V&R Unipress.

Wenzel, Joachim (2015): Mythos Unmittelbarkeit im Face-to-Face-Kontakt — Wei-
terentwicklung von Beratung und Therapie durch gezielte methodische Nutzung
der Medien. In: e-beratungsjournal.net 11 (1), 36-54. Unter: https://www.e-bera
tungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf, Zugriff am 26.07.2022.

Wenzel, Joachim (2016a): Anonyme Beratung der Telefonseelsorge im Internet.
Nicht-Nachverfolgbarkeit von Beratungskontakten als Ergebnis einer Guiterab-

131


https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://erwachsenenbildung.at/magazin/22-44u45/04_susman.pdf
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-intro/
https://doi.org/10.1024/1422-4917/a000712
https://doi.org/10.1024/1422-4917/a000712
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0112/weiss_engelhardt.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0106/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf
https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0115/wenzel.pdf

Literatur

wagung. In: Hauschildt, Eberhard & Blomeke, Bernd D. (Hrsg.): Telefonseelsorge
interdisziplinar (S. 395-407). Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Wenzel, Joachim (2016b): Schweigepflicht in der Arbeit mit Kindern und Jugend-
lichen. In: Hanswille, Reinert (Hrsg.): Handbuch systemische Kinder- und Ju-
gendlichenpsychotherapie (2., durchges. Aufl.,, S. 153-160). Gottingen: Van-
denhoeck & Ruprecht.

Wenzel, Joachim (2018): Familien im Medienzeitalter. Digitalisierung in der Bera-
tungspraxis. Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

Wenzel, Joachim, Jaschke, Stephanie & Engelhardt, Emily (2020): Digitale Beratung
in der Krise — Corona fordert Telefon- und Videointerventionen. In: BZgA
FORUM Sexualaufklarung und Familienplanung. Schwerpunktthema: Digitale
Beratung 22 (2), 6-9. Unter: https://service.bzga.de/pdf.php?id=7dff9b364c432
f315d3e7e22faal5c62, Zugriff am 19.07.2022.

Wenzel, Joachim & Jaschke, Stephanie (2023): Systemischer Kinder- und Jugend-
schutz in digitalen Lebenswelten. Schutzbedarf veriandert sich radikal (TEIL 1).
In: Averbeck, Birgit, Caby, Filip, Hermans, Bjorn Enno & Rohrbein, Ansgar
(Hrsg.): Kooperation im Kinderschutz. Handbuch fiir eine systemische Praxis.
Gottingen: Vandenhoeck & Ruprecht.

132


https://service.bzga.de/pdf.php?id=7dff9b364c432f315d3e7e22faa15c62
https://service.bzga.de/pdf.php?id=7dff9b364c432f315d3e7e22faa15c62
https://service.bzga.de/pdf.php?id=7dff9b364c432f315d3e7e22faa15c62
https://service.bzga.de/pdf.php?id=7dff9b364c432f315d3e7e22faa15c62

Die Autor*innen

Martina Hormann, Prof. Dr., Diplom-Pidagogin, systemische Beraterin,
lehrt und forscht an der Hochschule fiir Soziale Arbeit der Fachhochschule
Nordwestschweiz in Olten (CH). Sie leitet den Forschungs- und Arbeits-
schwerpunkt Blended Counseling (www.blended-counseling.ch) sowie
den Master of Advanced Studies Systemisch-lésungsorientierte Kurzzeit-
beratung und -therapie. Seit 2013 hat sie verschiedene Projekte zu Blended
Counseling mit Praxisorganisationen durchgefithrt und das Modul »Di-
gital unterwegs in der Beratung« im BA-Studiengang Soziale Arbeit kon-
zipiert und realisiert. Sie ist Beisitzerin im Vorstand der Deutschen Ge-
sellschaft fir Beratung und dort zustindig fir den Schwerpunkt
»Digitalisierung und Beratung«.

Dominik Tschopp, lic. phil. Publizistikwissenschaft, Informatik, Wirt-
schafts- und Sozialgeschichte, ist wissenschaftlicher Mitarbeiter am Digital
Competence Hub im Hochschulzentrum der Hochschule fiir Soziale Ar-
beit, Fachhochschule Nordwestschweiz in Muttenz. Seine Arbeitsschwer-
punkte sind digitale Medien in der Lehre, digitale Kompetenzen sowie
digitale Werkzeuge in der Beratung. Er arbeitet in mehreren Projekten zu
Blended Counseling und Digitalisierung in der Sozialen Arbeit.

Joachim Wenzel, Dr. phil., Diplom-Padagoge, DGSF-Anerkennungen als
Lehrender in Systemischer Beratung, Therapie und Supervision, war 1997
bis 2008 Mitglied im Leitungsteam der Telefonseelsorge Mainz-Wiesbaden.
1999 entwickelte er das webbasierte Sicherheitskonzept fir Onlinebera-
tung der Telefonseelsorge Deutschland. Von 2007 bis 2014 war er wissen-
schaftlicher Mitarbeiter am Institut fiir Erziehungswissenschaft der Uni-
versitit Mainz. 2013 promovierte er zum Thema »Wandel der Beratung

133


http://www.blended-counseling.ch
http://www.blended-counseling.ch
http://www.blended-counseling.ch
http://www.blended-counseling.ch

Die Autor*innen

durch Neue Medien«. Seit 1997 ist Joachim Wenzel freiberuflich titig in
eigener Praxis als Dozent und Systemischer Therapeut, Berater und Su-
pervisor und seit 2021 ist er Mitglied der Institutsleitung des ifs — Institut
fur Systemische Familientherapie, Supervision und Organisationsent-
wicklung in Essen (www.ifs-essen.de).

134


http://www.ifs-essen.de
http://www.ifs-essen.de

	Deckblatt
	Titelseite
	Impressum
	Vorwort der Reihenherausgeber*innen
	Zu diesem Buch
	Inhaltsverzeichnis
	1 Einführung: Menschen mit digitalen Medien erreichen und unterstützen
	Digitale Ungleichheiten und digitale Teilhabe
	Niedrigschwelligkeit digitaler Medien in der Beratung
	Etablierung der Onlineberatung
	Neue Perspektiven in der Beratung im digitalen Setting
	Mediatisierung in der Sozialen Arbeit
	Übersicht über diesen Band

	2 Niedrigschwellige Zugänge – Beratung im digitalen Setting
	2.1 Fallbeispiel: Onlineberatung
	Beratungsfachliche Betrachtung
	2.2 Beratung im digitalen Setting: Begriffe
	2.3 Beratung im digitalen Setting: Formate
	2.3.1 Mailberatung
	2.3.2 Chatberatung
	2.3.3 Videoberatung
	2.3.4 Messengerberatung
	2.3.5 Telefonberatung
	2.4 Niedrigschwelligkeit in der Beratung
	2.4.1 Vervielfältigung der Zugänge zum Beratungsangebot
	2.4.2 Niedrigschwelligkeit während des Beratungsprozesses
	2.4.3 Anonymität – ein geschützter Raum mit neuen Möglichkeiten
	2.5 Begegnung und Beziehung im virtuellen Raum
	Weiterführende Literatur

	3 Digital und analog im Mix – Blended Counseling
	3.1 Vom ‚Entweder/oderˋ zum ‚Sowohl als auchˋ
	3.1.1 Ausgangspunkte von Blended Counseling
	3.1.2 Varianten von Blended Counseling
	3.2 Das dreidimensionale Blended-Counseling-Modell
	3.2.1 Klient*innenbezogene Aspekte von Blended Counseling
	3.2.2 Die beratungsfachliche Dimension
	3.2.3 Die organisationale Dimension
	3.3 Impactfaktoren für Blended Counseling
	Impactfaktoren bezogen auf die Phase während der Beratung
	Impactfaktoren bezogen auf die Phase nach Abschluss der Beratung
	3.4 Szenarien als konzeptionelle Grundlegung von Blended Counseling
	Weiterführende Literatur

	4 Vertraulichkeit auch im digitalen Raum: Datenschutz
	Ethische Grundlagen
	Vertraulichkeit als fachliche Basis
	4.1 Datenschutzrecht am Beispiel der DSGVO
	Anwendbarkeit der DSGVO
	Klärungen durch die Verantwortlichen
	4.2 Maßnahmen der Datensicherheit
	4.3 Umsetzung in der Praxis
	4.4 Kosten und Finanzierung
	Links

	5 Technik für die Beratung im digitalen Setting
	5.1 Webbasierte Beratungssoftware
	Digitale Orte der Beratung
	Standardsoftware versus Individualsoftware
	Tools versus Plattformen
	Einzel- versus Systemlösung
	Einsatzfelder der Beratungssoftware
	5.2 Anforderungen an Beratungssoftware
	5.2.1 Funktionale Passung
	5.2.2 Datenschutz und Datensicherheit
	5.2.3 Bedienungsfreundlichkeit
	5.2.4 Organisationale Einbettung
	5.3 Unterstützung der Kommunikation
	5.3.1 Telefon
	5.3.2 E-Mail, Chat und Forum
	E-Mail
	Chat
	5.3.3 Videokonferenzen
	5.3.4 Messenger
	5.4 Unterstützung von Problemlöseaktivitäten
	5.5 Verwaltungsunterstützung
	5.6 Aktuelle technische Entwicklungen im Kontext Beratung
	Weiterführende Literatur

	6 Ausblick: Zukunftsentwicklungen in der Beratung
	Technikentwicklungen und ethische Fragen
	Modernisierung der Rahmenbedingungen
	Beschleunigte Entwicklungen bei Videoberatung und Blended Counseling
	Erreichbarkeit potenzieller Klient*innen weiter verbessern
	Weiterentwicklung der Fachlichkeit
	Chancen nutzen

	Literatur
	Die Autor*innen

