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Ubersicht

U

Blended Counseling: Definition, Eckdaten zum Projekt, Varianten

U

Leitfragen und Dimensionen fur Blended Counseling

U

Blended Counseling Szenarien in der Suchtberatung: Konzeptionelle
Foki, Aufbau, Funktion

O Impactfaktoren Blended Counseling

1 Blended-Counseling-Modell: drei Dimensionen — relevante Aspekte
far gelingende Planung und Umsetzung

» Klientenbezogene Gelingensfaktoren
» Empfehlungen fur die organisationale Ebene (u.a. zu Datenschutz)

» Beratungsfachliche Aspekte: Empfehlungen und erforderliche
Kompetenzen
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Face-to-Face und mehr — neue Modelle fur Mediennutzung

In der Beratung

n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fur Angewandte Psychologie

Projektdesign im Uberblick: Kooperationsprojekt zwischen Hochschule und Praxis

-

Entwicklung von Blended
Counseling-Szenarien
fur die Suchtberatung

Erprobung von )

Blended Counseling-

Szenarien in der

Suchtberatung
\
Recherche und Auswahl Evaluation
geeigneter Tools der Erprobung
[ Klarung von Datenschutzfragen 1

-

\_

Empfeh-
lungen
fur die
Praxis

L]

~

)

(Folie von: Hérmann)
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Blended Counseling - Projektdefinition

~

"

umfasst die systematische,
konzeptionell fundierte,

passgenaue Kombination

verschiedener digitaler und

In der Beratung

N

analoger Kommunikationskanale

/

@Dk

(Hoérmann, Aeberhardt, Flammer, Tanner, Tschopp, Wenzel 2019: 23; in Erweiterung von Hormann 2014: 27)
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Ausgangspunkte flr Blended Counseling

von der von der
Face-to- Online
Face-
beratung
Beratung > | Blended |<
Counseling
durch den durch den
Einbezug Einbezug
digitaler von F2F
Medien

(in Anlehnung an Hérmann et al. 2019: 24)
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Leitfragen zu relevanten Dimensionen fur Blended Counseling

. 4 N Welche
Wer wird ggf. : : AT T e
besser erreicht? K“ent'_nnen roﬁtie?gw
und Klienten P '
Akzeptanz und - :i Digital Gap?
Usability?
Welche _ Wie kann Ver-
kommunikativen Medienwechsel traulichkeit gewahr- Welche
Settings wann? / Im Beratungs- leistet werden? Motive fur
N prozess \r BC?
Welche \/
Beratungs- Technik, L
ProZess Kompetenzen Tools? OUGEMSEET

\I der Beratenden

(Folie von: H6rmann)
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Blended Counseling-Szenarien in der Suchtberatung

Vervielfaltigung des
Zugangs
zur Beratung

~

spezifisches
Mediennutzungsverhalten
einer Altersgruppe

besondere Situationen
im Beratungsverlauf
z.B. Krise oder drohender

Konzeptioneller
Fokus der

Blended

Counseling-
Szenarien

N

Kontaktverlust

Umgang mit

schambesetzten

Themen

Erganzende Variante:
Enriched Face-to-Face-Counseling

Lebenssituation von
Klientinnen und Klienten
(zeitlich, drtlich)

Gestaltung einer
bestimmten
Beratungsphase
z.B. Nachsorge

\I

spezifische
Beratungskonstellation
z.B. Mehrpersonensysteme

(Folie von: H6rmann, adaptiert)
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Aufbau und Funktion der entwickelten Szenarien

Aufbau eines Szenarios

1) Beratungskontext

2) Exemplarische Beschreibung Klient/in oder Angehorige/r
3) Potenzielle Kommunikationskanale

4) Fokussierte Ziele bzw. Impactfaktoren von BC

5) Voruberlegungen Medienwahl

6) Begrundungen flir Medienwechsel im Prozessverlauf

Plus idealtypischer Blended Counseling-Prozessverlauf
Funktion von Blended Counseling-Szenarien
Hintergrundfolie bei Umsetzung (roter Faden)

Zugleich: flexibel und individuell (re-)agieren (-> ggf. Szenarienwechsel)
|dentifikation geeigneter Klientel, Planung von BC-Prozessen, Reflexion
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Impactfaktoren Blended Counseling

Blended Counseling kann vor, wahrend oder nach der Beratung einen Mehrwert

generieren.
[ VOR J [ WAHREND J [ NACH }
fl\laher an der\ / Kurzfristige Kontaktm('jglichkeit\ /Ht')here Ziel- N
Lebenswelt erreichung
Verbesserter @ Hohere
Zugang zu Intensivierung des Beratungs- Zufriedenheit
Beratun
J Prozesses Verbesserte
Verbesserte Nachhaltigkeit
Passgenauig- Verb g
keit von Stabilisierung der Nzrchessosrzree
Beratungs- ' ]
g Beratungsbeziehung Maglichkeiten

angeboten
\ / \\ Effizienter Ressourceneinsatz / = /

(Folie von: Hérmann)
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Blended Counseling(BC)-Modell: drei Dimensionen —
relevante Aspekte (Hérmann et al. 2019: 86)

Medienaffinitat Vertrauen zur Beratungs- Passung Ziele
Klientin / Klient Beraterin / zum Berater konzept Beratungsprozesss / BC
Medienkompetenz Passung Tools /
. Beraterin / Berater Klient/in
Medienkompetenz Offenheit
Klientin / Klient
Medienaffinitat Passung Medienwahl/
Beraterin / Berater Beratungsverlauf
Schriftliche Geréteausstattung
Ausdrucksfahigkeit Klientin / Klient Schriftliche ‘
Ausdrucksfahigkeit Zeltressourcen
. Motivation zur
Kognitive Veranderung o Datenschutz-
Voraussetzungen Flexibilitat kompetenz
Qualitét der
Beratungsbeziehung

Konzeptionslls Prozesse / Abldufe

Grundlagen
Nutzungserwartungen Technik / Tools /
und Motive Plattformlésungen

Zielerreichung /

Mehrwert durch BC Ausstattung

Motivation der

Mitarbeitenden Finanzierung

Medienkompetenz /
Qualifikation der
Mitarbeitenden

Datenschutz
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BC-Modell: klientenbezogene Gelingensfaktoren

Medienaffinitat Vertrauen zur
Klientin / Klient Beraterin / zum Berater

Medienkompetenz

Klientin / Klient Offenheit
Schriftliche Gerateausstattung
Ausdrucksfahigkeit Klientin / Klient

Motivation zur

Kognitive
J Veranderung

Voraussetzungen

(ebd.: 82)
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BC-Modell: organisationale Aspekte und Empfehlungen

Konzeptionelle Prozesse / Ablaufe

Grundlagen
Nutzungserwartungen Technik / Tools /
und Motive Plattformlosungen

Zielerreichung /

Mehrwert durch BC Ausstattung

Motivation der

Mitarbeitenden Finanzierung

Medienkompetenz /
Qualifikation der
Mitarbeitenden (ebd.: 82)

Datenschutz
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Organisationale Planung von Blended Counseling |

Konzeptionelle Grundlagen

Nutzungserwartungen und Motive

Zielerreichung / Mehrwert durch BC

Motivation der Mitarbeitenden

Medienkompetenz / Qualifikation
der Mitarbeitenden

(Folie von: Hérmann, adaptiert)

BC freiwillig / verpflichtend flr Beratende?
Welche Klient*innen sind im Blick?

Welche Aspekte sprechen organisational far
eine Nutzung von BC, welche fir bestimmte
Medien?

Welche Motive verkntpfen sich mit Einsatz
von BC?

Welche Ziele bzgl. Beratungsprozess stehen
bei Klient/in X im Fokus (vor, wahrend, nach
Beratung)?

Kennzeichen eines BC-Prozesses
konkretisieren

wie kdnnen Mitarbeitende motiviert werden?
wie kdnnen (bisher) wenig medienaffine MA
gewonnen werden? welche Haltung zeigen
MA bezogen auf Settingwandel?

Medienkompetenz allgemein und spezifisch
im Hinblick auf organisational praferierte(n)
Plattform / Tools

Welche Qualifizierungsmoglichkeiten und
Reflexions-/Qualitatskontroligefasse gibt es?

Fachforum Onlineberatung 2019 Workshop: Blended Counseling: Vom Szenario zum Handeln, Input Flammer 16./17.9.2019

13



n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit

Organisationale Planung von Blended Counseling |l

Prozesse / Ablaufe

Technik / Tools / Plattforml6ésungen

Ausstattung

Finanzierung

Datenschutz

Wer sollte intern einbezogen werden?
Wer sollte extern einbezogen werden?

Welche technischen Losungen sind sinnvoll?
Welche sind realisierbar? (Kosten,
Qualifikationsaufwand, Datenschutz)

Welche Ausstattung ist bereits vorhanden
(Laptops, Smartphones, Kameras, etc.) in der
Organisation, bei Klientel?

Sind die Anwendungen einfach zu installieren
und nutzen?

Welche Abrechnungsmodalitaten bzw.
-mdaglichkeiten gibt es?

Inwiefern ist Datenschutz bei den jeweiligen
Medien gewahrleistet? => s. nachste Folie

(Folie von: Hérmann, adaptiert)
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Organisationale Herausforderung Datenschutz

Datenschutz-
konforme Datenschutz-

Tools x nachweise

Serverstandort Zustandig-
Toolanbieter Datenschutz Keiten
Nutzerfreund-
lichkeit und
Datenschutz DSGVO

(in Anlehnung an Hormann et al. 2019: 34)
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BC-Modell: beratungsfachliche Aspekte

Beratungs- Passung Ziele
konzept Beratungsprozesse / BC
Medienkompetenz Passung Tools /
Beraterin / Berater Klient/in
Medienaffinitat Passung Medienwabhl/
Beraterin / Berater Beratungsverlauf

Schriftliche Zeitressourcen
Ausdrucksféhigkeit
e Datenschutz-
Flexibilitat kompetenz
Qualitat der
Bera’[ungsbeziehung (Hormann et al. 2019: 84)
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[ Kompetenzen fur Beratende im Blended Counseling |

d

d

d

Beraterische Kompetenzen in digitale Settings transferieren konnen

- Qualitat der Beratungsbeziehung auch in digitalen Settings (aufbauen bzw.)
aufrechterhalten kbnnen

- Wirkfaktoren von Beratung auch im BC umsetzen konnen

- Kompetenz zur Komplexitatsreduktion

Medienkompetenz
- Vor- und Nachteile der jeweiligen Kommunikationskanéle kennen
- Kommunikationskanéale im BC-Prozess klientenorientiert einsetzen kénnen

Medienreflexivitat
- eigene Medienbiographie
- eigene Medienaffinitat

Prozesskompetenz im Blended Counseling

- Passung Ziele des Beratungsprozesses und Medienwabhl

- Passung Toolauswahl und Anliegen / Medienkompetenz Klient/Klientin

- Passung Medienwahl im Beratungsverlauf (Folie von: Hérmann)
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[ Kompetenzen fur Beratende im Blended Counseling Il ]

Schriftliche Ausdrucksfahigkeit in der Beratung
Datenschutzkompetenz (siehe Folie 20)
Technikkompetenz

(I Ny Wi

Personale Kompetenzen:
- Flexibilitat
- Offenheit flir Neues

Sowie bezogen auf die organisationalen Rahmenbedingungen insbesondere:

- Beratungskonzept thematisiert auch digitale Settings
- ausreichend Zeitressourcen

(Folie von: Hérmann, adaptiert)
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- ™
Empfehlungen fur «Erstgesprach» vor Start eines

kBlended Counseling-Prozesses )

Vorgangig: Verflugbarkeit verschiedener digitaler Medien in der Organisation
klaren; sich Gber die eigenen Medienpraferenzen und -kompetenzen klar werden

Gemeinsam mit Klient/in klaren:

« Bedurfnisse und Anliegen Klient/in

 Mehrwert von Erweiterung des Beratungssettings durch digitale Medien
« Medienaffinitat, -praferenz und -verfligbarkeit bei ratsuchender Person

« Absprache zur Erreichbarkeit, Antwortfrequenz und -tempo

« Sensibilisierung Datenschutz

« Technische Voraussetzungen und Hilfestellung (z.B. mit Factsheets, siehe
Hormann et al. 2019: Anhang D)

« (bei Bedarf) gemeinsame Installation gewéahlter Tools
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[ Datenschutz: Merkpunkte fur Beratende im BC }

« Sich zu aktuellen Datenschutzvorschriften informieren bzw. schulen (via
Organisation) und diese in der digitalen Beratung anwenden kénnen

« Datenschutzbeauftragte und Sicherheitsfachleute einbeziehen (via
Organisation)

» Einverstandnis der Klient_innen zur Nutzung von Tools einholen (via
organisationale Vorlage)

« Keine digitalen Anwendungen, die den erwéhnten Sicherheitsaspekten nicht
gerecht werden, fur vertrauliche Daten nutzen (z.B. Whatsapp,
unverschlisseltes Outlook-Mail)

« Klient_innen fur Vertraulichkeit als Beratungsstandard auch bei technischen
Tools sensibilisieren und fur datenschutzkonforme Tools gewinnen

« Ansonsten: siehe erwahnte Verhaltensregeln bei klientenbezogener
Dimension (z.B. MELANI Verhaltensregeln vom Schweizer Bund, vgl.
Hormann et al. 2019, Anhang B)
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Qualitatsstandards Onlineinterventionen Fachpersonen Beratung (vgl. FSP
2017) - Spezifische Kompetenzen

Studium (in Psychologie) auf Masterstufe
Psychologische und kommunikative Skills (Auswahl)
O Indikation und Kontraindikation fr eine Onlineberatung abschéatzen kdnnen

O Zuversicht und Compliance von der hilfesuchenden Person herstellen
konnen

O in der Lage sein gegebenenfalls das Medium im Beratungsverlauf zu
wechseln

 Beziehungsgestaltung: trotz Anonymitat eine Verbindung und Empathie
herstellen und das Commitment der hilfesuchenden Person aufrecht
erhalten konnen

(Folie von: H6rmann)
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Qualitatsstandards Onlineinterventionen Fachpersonen Beratung
Spezifische Kompetenzen

Technik

O Aktuelles Basiswissen uber IT-Hard und Software, Anwenderwissen uber
aktuelle mediale Kommunikationsformen

d Geschwindigkeit im Schreiben als wichtige technische Kompetenz bei
synchronen Formen der Onlineberatung (Chat)

Datenschutz und Sicherheitskompetenzen

Konzepte medienbasierter Beratung

O kennen Theorien und Modelle der computervermittelten Kommunikation und
sind fahig diese Theorien und Modelle in der Praxis zu bertcksichtigen

Lesen und Schreiben

Qualitatsentwicklung (Folie von: Hérmann, adaptiert)
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Dokumente zum Projekt: Schlussbericht und

Handlungsempfehlungen

M Hérmann, Dania Aeberhardt, Patricia Flammer,
d

artina
Alexandra Tanner, Dominik Tschopp, Joachim Wenzel

Face-to-Face und mehr — neue Modelle
flr Mediennutzung in der Beratung

T 1’0&

n w Fachhochschula
Nordwostclwie

Martina Hormann, Dania Aeberhardt, Patricia Flammer,
Alexandra Tanner, Dominik Tschopp, Joachim Wenzel

Blended Counseling in der Suchtberatung
Handlungsempfehlungen flr die Praxis

Auszug aus dem Schlussbericht des Projektes
Face-to-Face und mehr — neue Modelle
fiir Mediennutzung in der Beratung

Verfugbar unter www.blended-counseling.ch

Fachforum Onlineberatung 2019 Workshop: Blended Counseling: Vom Szenario zum Handeln, Input Flammer 16./17.9.2019
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©marigold_88/iStock/Getty Images Plus/Getty Images

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
Kontakt: patricia.flammer@fhnw.ch, www.blended-counseling.ch
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Exkurs: Synchrone und asynchrone Medien — Vor- und

Nachteile im Uberblick (Hérmann et al. 2019: Anhang S. I11-V)

Vor- und Nachteile im Face-to-Face-Kontakt:

e sehr reichhaltige Kommunikation
e Beziehungsaufbau gut mdéglich
e Konzentration auf das Gesprach direkt

madglich

ggaf. Befangenheit durch persénliche
Anwesenheit (je nach Thema)
direkte Antwort notwendig, Pausen
ggf. unangenehm

Aufwéndige Logistik

* beide zur gleichen Zeit am selben
Ort (= synchrone Kommunikation)
* ressourcenintensiv

gaf. Aktivierung von Vorurteilen
Zumeist zeitlich und rdumlich kaum

flexibel

Fachforum Onlineberatung 2019 Workshop: Blended Counseling: Vom Szenario zum Handeln, Input Flammer 16./17.9.2019
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Synchrone und asynchrone Medien — Vor- und Nachtelle
im Uberblick (Hormann et al. 2019: Anhang S. I11-V)

Vor- und Nachteile im Telefonkontakt:

e Reichhaltige, kurzfristige und nieder-
schwellige Kommunikation

e geringer Ressourcenaufwand, da
raumlich flexibel und haufig kostenlos

e im Einzelsetting sehr effizient
e nutzlich, um in Kontakt zu bleiben
» Fokussierung aufgrund der Sinneska-

nalreduzierung (keine Ablenkung
durch visuelle Reize)

Wahrnehmungen nur auf einem ein-
zigen Sinneskanal mdéglich

Weniger geeignet fur Mehrpersonen-
Systeme

ggf. instabile Verbindung oder an-
dere technische Probleme
stérungsanfallig je nach Aufenthalts-
ort des Gegenubers
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Synchrone und asynchrone Medien — Vor- und Nachtelle
im Uberblick (Hormann et al. 2019: Anhang S. I11-V)

Vor- und Nachteile im Mailkontakt:

sehr niederschwellig, da zeitlich und
raumlich flexibel

sehr gut geeignet fir schambesetzte
Themen

Maéglichkeit fur Nachdenkpausen
Maoglichkeit etwas zu deponieren

Beratung wird dokumentiert (flr Kli-
ent/in und Berater/in ggf. von Vorteil)

ideal fUr Beratungslernen

fehlende Wahrnehmungsmaéglichkei-
ten von Stimme, Kérperhaltung und
Mimik

Asynchrone Kommunikation,

=> Wartezeit bis Antwort kommt
Schriftform flir manche Klientinnen
und Klienten sehr voraussetzungs-
voll

nicht geeignet flr dringende Anlie-
gen

Datenschutzfragen (z.B. Mailkontakt
Uber Outlook)
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Synchrone und asynchrone Medien — Vor- und Nachteile
im Uberblick (Hormann et al. 2019: Anhang S. I11-V)

Vor- und Nachteile im Textchat:

o fehlende Wahrnehmungsmaéglichkei-
ten von Stimme, Kérperhaltung und
Mimik

e Schnelligkeit kann herausfordernd
sein

¢ begrenzte Form der Kommunikation

o (Gefahr der Missverstédndnisse

e sehr schnell
e quasi-synchrones Medium
e geeignet flr kurze Infos
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Synchrone und asynchrone Medien — Vor- und Nachtelle

Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit

im Uberblick (Hormann et al. 2019: Anhang S. I11-V)

Vor- und Nachteile im Videodialog:

reichhaltige Kommunikation (mit Ein-
schréankungen)

geringer Ressourcenaufwand, da
raumlich flexibel und haufig kostenlos

im Einzelsetting sehr effizient

ggf. Datenschutzbedenken (skype)
ggf. instabile Verbindung oder an-
dere technische Probleme

Weniger geeignet fur Mehrpersonen-
Systeme

Blick ins ,\Wohnzimmer® fir manche

Klienten und Klientinnen bedrohlich
oder unangenehm
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