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Referat im Uberblick
= Einleitung: Lebensweltnahe — Medien — Beratung
= Mediatisierung von Beratung
» Blended Counseling: Begriff und Modelle
= Eckdaten bisherige Projekte zu «Blended Counseling»
= Ergebnisse Vorstudie «Blended Counseling in Handlungsfeldern

der Sozialen Arbeit»

= Einblick laufendes Entwicklungsprojekt «Face to face und mehr — neue

Modelle fir Mediennutzung in der Beratung» und Ausblick

Foliensatz basiert auf folgenden Quellen:

Vortrag M. Hérmann (2.6.16): Naher an der Lebenswelt der Klientinnen und Klienten? (Berner Gesundheit)

Vortrag P. Flammer (25.10.16): Modellentwicklung fiir Blended Counseling (DOJ Schweiz)

Vortrag M. Hérmann (27.4.17): Blended Counseling — vom «entweder oder» zum «sowohl als auch» (CAS Beraterisches Handeln,
Hochschule fiir Soziale Arbeit FHNW)
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Naher an der Lebenswelt der Klientinnen / Klienten?

= Neue Medien sind inzwischen wie «selbstverstandlich Teil des privaten und
beruflichen Alltags geworden» (Alfert 2015:17).

= «wenn Soziale Arbeit also die lebensweltlichen Zusammenhange ihrer
Adressatinnen bertcksichtigen will, erscheint es zunachst unverzichtbar,
sich in mediale Kontexte zu begeben, um die Adressatlnnen zu erreichen...»
(Kutscher 2014:40)

= digitale Medien als unverzichtbares Kommunikationsmittel zwischen
Professionellen und Adressatinnen (Kutscher 2014:39)

= «Geht es darum, mdéglichst vielen Menschen einen niedrigschwelligen
Zugang zu Hilfesystemen zu erméglichen, fuhrt kein Weg daran vorbei,
moglichst unterschiedliche Zugangswege anzubieten.» (Wenzel 2015:39)
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Mediatisierung von Beratung

= Schaffung neuer, zusatzlicher, niedrigschwelliger, adressatenzentrierter
Zugange z.B. durch Onlineberatung

= Ratsuchende wenden sich frihzeitiger an eine professionelle Stelle

= offenere Problemkommunikation dank elektronischer Medien (Knatz/Dodier
2003:127)

= bessere Erreichbarkeit durch neue Medien, insbesondere anonyme
Beratungsangebote (Wenzel 2015:38)

= «revolutionsartige Neuerungen» fir Beratung und Therapie durch das
Internet (Wenzel 2013:106)

= geringeres «Klientifizierungsrisiko» (Eugster in Pichler 2014)

Flammer P. / Hérmann, M. 20.6.2017 Blended Counseling — Beratungsformat der Zukunft?




n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit

Mediatisierung von Beratung

= Erreichbarkeit von «Menschen in schwierigen Situationen», selbst «wenn es
um schambesetzte oder hoch emotionale Themen geht» (Wenzel 2015:38)

= Erreichung neuer Zielgruppen ist empirisch belegt (Wenzel 2013, Weinhardt
2009)

= «schriftliche Beratung per Internet (...) [als] Brlicke (...) zu den értlichen
Angeboten der Beratungsstellen» (Wenzel 2013:106)

= Triage dank Internetinformationen zu Beratungsangeboten vor Ort
(Wenzel 2015:106/107)
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Herausforderungen der Mediatisierung

= Reflexion der Wirkungen des mediatisierten Hilfeprozesses, v.a. auch im
Hinblick der sich verandernden Relationen von Offentlichkeit und Privatheit
(Kutscher 2014:40)

= Bsp.: Disinhibition Effect (z.B. Mailbombardement, fehlende
Hoflichkeitsregeln) als unerwiinschter Nebeneffekt

= Bsp.: erschwerter Umgang mit professioneller Distanz

= Gefahr der Reproduktion von Ungleichheit innerhalb der Mediennutzung
sowie Herausforderung der ungleichheitssensiblen Gestaltung von
Beteiligungs- wie Beratungsangeboten Uber digitale Medien (ebd.)

= Dilemma Zielgruppenerreichung versus Datenschutz (Kutscher 2014)

= fachliche Herausforderungen: technische und konzeptionelle Fahigkeiten
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Blended Counseling - Begriffsverstandnis

= in Analogie zum Begriff des Blended Learning zundchst verstanden als
«Mischung von Face-to-Face Beratung und Onlineberatung» (Weif3 2013:
12)

= vom «Entweder / oder» zum «Sowohl als Auch»
«Beim Blended Counseling geht es nicht um neue Interventionsformen oder
darum, Face-to-Face-Beratungen zu verklirzen oder gar zu ersetzen,
sondern darum, Konzepte zu entwickeln, die eine integrierte Nutzung
moderner Technologien als Transportmittel fir entsprechende
BeratungsmalRnahmen ermoglichen» (Bauer/Kordy 2008 zit. n. Weild/
Engelhardt 2012).
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Blended Counseling — erweitertes Verstandnis

» Blended Counseling umfasst mehr als die Kombination von onlinebasierten
Kanalen und dem Face-to-Face-Kontakt

» erweitertes Verstandnis: Blended Counseling verstanden als «kombinierte,
passgenaue Nutzung verschiedener Kommunikationskanale in der
Beratung» (Hérmann 2014)

« Chancen der Kombination der Kommunikationskanale Face-to-Face,
Telefon, E-Mail und SMS (Hérmann/Marti/Heri 2014)

» basierend auf einem erweiterten Verstéandnis von Beratung in der Sozialen
Arbeit (Weber/ Kunz 2012: 12)
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Blended Counseling - Begriffsverstandnis

Idee: Nutzung der Vorteile des jeweiligen Kommunikationskanals

die Verbindung von onlinebasierter Beratung und Offline-Beratungskanalen ist
grundsatzlich in beide Richtungen denkbar

von der
Face-to-face-Beratung

zum Einbezug
onlinebasierter Medien

von der ‘ zu Offlineformaten

Onlineberatung (F2F, Telefon)
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Blended Counseling-Modelle (nach weir 2013:38)

«Orientierung / Kontaktaufbau online»

Abschluss-
phase

N, Veranderungs- N\

> \
Klarungsphase / phase

Fur anonymen Erstkontakt (Abbau Berihrungsangste), bes. bei schambesetzten Themen
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Blended Counseling-Modelle (nach wei 2013:46)

«Veranderung online»

Orientierungs- __ Verdanderungs- Abschluss-
Klarungsphase
phase phase phase

Face-to-Face

Face-to-Face Face-to-Face

fir komplexe Problemsituationen mit aufwandigem Klarungsprozess
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Blended Counseling-Modelle (nach wei 2013:54)

«Abschluss online»

Orientierungs- - Verdanderungs- Abschluss-
Klarungsphase
phase phase phase
Face-to-Face Face-to-Face Face-to-Face n

Fir Begleitung der Umsetzung der Schritte im Alltag (nachhaltige Veréanderung)
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Blended Counseling-Modelle (nach wei 2013:58)

«Flexibler Wechsel»

Abschluss-
phase

Orientierungs-

phase phase

F2F/

Online

Fir flexible Nutzung der Vorteile der Kanéle, angepasst an Bedarf und Zielsetzung
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Voraussetzungen fir Blended Counseling
Beratungsfachkréfte

moglichst eine anerkannte Weiterbildung in Onlineberatung (vgl. DGOB)

= selbstreflexive Skills und Kenntnis theoretischer Konzepte medienbasierter Beratung
= psychologische und kommunikative Skills

= technische Kompetenzen

= Datenschutz- und Sicherheitskompetenz

Einrichtungen
= Datensicherheit

= Websitegestaltung und Usability
= Vermittlung der Beratung (personelle Kontinuitat)

Klientinnen und Klienten
= ungestorter Internetzugang

= basale Grundkenntnisse der Internetnutzung
= Schriftsprachliche Kompetenz

= Flexibilitét (bezogen auf den Settingwechsel)
(vgl. Weill 2013:62ff.)
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Eckdaten Projekt 1 zum «Blended Counseling»

Dienstleistungsprojekt: «Telefonie, E-Mail und SMS
im Beratungsalltag der Sozialen Dienste Winterthur»
(Mai 2013 — September 2014)

+ Diagnose der IST-Situation zur Nutzung verschiedener
Kommunikationskanale fiir die Beratung

» Einbezogene Hauptabteilungen: Sozialberatung, Gesetzlicher
Betreuungsdienst, Pravention und Suchthilfe

» Sammlung von Good-Practice-Beispielen fiir unterschiedliche
Beratungssituationen

» Entwicklung von «Leitlinien fir den Umgang mit Telefonie, E-Mail
und SMS im Beratungskontext der Sozialen Dienste Winterthur»
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Eckdaten Projekt 2 zum «Blended Counseling»

Blended Counseling in Handlungsfeldern der Sozialen Arbeit
(Mai 2015 - April 2016)

explorative Vorstudie in den Handlungsfeldern Schulsozialarbeit,
Sucht- (und Jugend-)beratung und Sozialdienste

» Inwiefern zeigen sich Kombinationen verschiedener Kanale in den
untersuchten Handlungsfeldern?

* Welche Herausforderungen bestehen in den Institutionen beim kombinierten
Einsatz verschiedener Medien in der Beratung?

» Welche Vorteile von Blended Counseling sind fur die ausgewahlten
Handlungsfelder relevant und realisierbar bzw. welche Wirkungen werden
ggf. sichtbar?

*  Wo werden in den jeweiligen Handlungsfeldern Entwicklungspotenziale fiir
die Nutzung von Blended Counseling gesehen?
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Ergebnisse: Situation heute

Blended Counseling spielt im Berufsalltag in den untersuchten
Handlungsfeldern eine untergeordnete Rolle.

Bei den meisten Interviewten ist eine grundsatzliche Offenheit fiir
Blended Counseling feststellbar, besonders um naher an der Lebenswelt
der Klientlnnen zu sein.

Es gibt eine punktuelle Nutzung von Elementen des Blended Counseling
(Telefon/SMS fir Terminmanagement, Handy in Krisenfallen und z.T. E-Mail
zur Erméglichung einer héheren Beratungsfrequenz).

Es existieren relativ wenig konkrete Vorstellungen tber die Mdglichkeiten
des Blended Counseling.
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Positive Effekte / Potenziale von Blended Counseling

Senkung der Zugangsschwelle zur Beratung
verbesserte Lebensweltnahe

verbesserte Méglichkeiten der flexiblen Gestaltung von Beratungs-
prozessen

Effizienzsteigerung durch Intensivierung von Beratungsprozessen bei
gleichbleibendem Ressourceneinsatz

Ubereinstimmende Favorisierung des Modells «Flexibler Wechsel»
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Herausforderungen

starke Konzentration auf face-to-face vorherrschend

Beschleunigung in der Kommunikation -> Neujustierung der eigenen
Grenzen der Erreichbarkeit

Vorbeugung eines Digital Gap

teilweise fehlende technische Ausstattung

fehlendes spezifisches Beratungswissen fiir Blended Counseling

hohe Anforderungen des favorisierten Modells «Flexibler Wechsel» an die
= konzeptionellen Voraussetzungen sowie

= die methodischen und technischen Fahigkeiten zur professionellen
Umsetzung dieses Modells

Notwendigkeit der Qualifizierung

die mangelnde Verbreitung von Applikationen bzw. Kanélen, die den
Schweizer Datenschutzanforderungen genigen
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Soziale Dienste

Beratung wenig sichtbar => administrative Aspekte oft prioritar

Klarung erforderlich, wo Beratung stattfindet (vgl. horizontale
Beratungsformate)

Nutzung virtueller Kanéle durch Klientinnen und Klienten sowie
Mitarbeitende

Sensibilisierung fur Datenschutzbelange notwendig
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Suchtberatung

= Erfahrungen aus dem Pilotprojekt Safezone zur Onlineberatung im
Suchtbereich

= analoge und digitale Beratungsformate bisher vorwiegend nebeneinander

= Beratungsstellen haben haufig eine Form von Mailberatung mit der
Funktion der Kontaktaufnahme und der Mdéglichkeit das eigene Angebot zu
triagieren
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Suchtberatung

Potenzial: Verbindung der beiden bisher parallel existierenden
Beratungsformate

Variante A Verkniipfung der Onlineberatung bei Safezone mit einem ambulanten
Angebot vor Ort bei derselben Beratungsperson

Variante B Nutzung onlinebasierter Tools in der Beratung vor Ort

zudem denkbar:

Blended Counseling als Mischung verschiedener onlinebasierter
Beratungsformen
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Schulsozialarbeit
Genutzte Kommunikationskanale nach Zielgruppen (in Beratung)

Face to face Face to face Telefon
Whatsapp / Sms Mail Mail/Kontaktformul.
Fb Telefon Face to face
Mail Whatsapp / Sms Whatsapp / Sms
Telefon Fb Fb
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Schulsozialarbeit
Kombinierte Nutzung von Kanalen (in Beratung)

/

i — FOF ‘
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Schulsozialarbeit
Vorteile / Potential Kombination von Kanalen

* Lebensweltnahe

+ Kurze Reaktionszeiten (arbeitsintensive Zeiten)

* Niederschwellige Kontaktaufnahme unterstutzen

» unkomplizierte Informationsvermittlung

» Terminkoordination unterstutzen

+ Erreichbarkeit in Krisen/Notfallen, auch ausserhalb
Blrozeiten

+ Beratungsbeziehung zwischen face to face-Beratungen
aufrecht erhalten

* Nachsorge

» Telefon und Mail: auch eigentliche Beratung(ssequenz)en
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Schulsozialarbeit
Herausforderungen fur die Kombination

» Ausstattung mit geeigneten Geraten

» Fehlende Verschllsselung bzw. unzureichender Datenschutz bei
vorhandenen mediengestuitzten Kanalen

* integrierte Schulsozialarbeit mit hoher vor Ort-Prasenz: face to face-
Beratung als erste Moglichkeit vor mediatisierten Kanalen

» Trennung von Freizeit und Arbeitszeit
* Abgrenzung Freizeitbereich der Kinder/Jugendlichen
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Handlungsfeldspezifische Ergebnisse: Schulsozialarbeit
Zusammenfassendes Fazit

Kommunikationskanal WhatsApp und/oder Sms als niederschwellige
Kontaktmaoglichkeit und/oder in Notfallen fiir Kinder/Jugendliche wichtig

Nutzung virtueller Kanale in der Beratung setzt an der Lebenswelt von
Kindern und Jugendlichen an

gewisse Elemente von Blended Counseling in Beratung anzutreffen

ABER: Schulsozialarbeit kann durch ihre raumliche Nahe persoénliche
Beratung niederschwellig anbieten: face to face-Beratung bei
Kindern/Jugendlichen an erster Stelle

=> onlinebasierte Kanale fiir Zugang weniger bendtigt als bei
hochschwelligen Beratungsangeboten

Bei Lehrpersonen: Mailberatung haufig genutzt
Eltern: haufig Telefon, z.T. auch Mail

Potential fir Blended Counseling: vorhanden, heterogene Einschatzungen
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Einblick laufendes F& E-Projekt «Face-to-face und
mehr — neue Modelle fiir Mediennutzung in der
Beratung»

Laufzeit: 1.4.2017 — 31.8.2018

Ziel:

Ein kooperativ von Hochschule und Praxis entwickeltes und erprobtes
erstes Modell zu Blended Counseling liegt vor:

Blended Counseling-Szenarien fir die Suchtberatung sind entwickelt,
erprobt und evaluiert.

Klarung relevanter Datenschutzfragen fir Blended Counseling und
Entwicklung von Kriterien fir datenschutzkonforme Beratungstools

Empfehlungen fiir die Umsetzung in der Praxis
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Ausblick: Idee eines Anschlussprojekts

Idee Anschlussprojekt zu Projekt «Face-to-Face und mehr»:
= zweites Handlungsfeld: im Bereich Kinder- und Jugendhilfe
= mit Kooperationspartnern aus Praxis

= mit Drittmittelférdergesuch

Ziele (work in progress):

= exemplarische Erarbeitung, Erprobung und Evaluation von Blended
Counseling-Szenarien in Handlungfeld(ern) der Kinder- und Jugendhilfe

=  Weiterentwicklung Blended Counseling-Modell aus «Face-to-Face und
mehry»
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Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit.

Fragen?

Kontakt:

Prof. Dr. Martina Hérmann (Projektleitung) und Patricia Flammer, lic. phil. |
Institut Beratung, Coaching und Sozialmanagement
Hochschule fiir Soziale Arbeit
Fachhochschule Nordwestschweiz
martina.hoermann@fhnw.ch
patricia.flammer@fhnw.ch
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