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» Methodisches Vorgehen Toolanalyse

» Beratungsfachliche Auswahlkriterien
» Einzellésung versus Systemlosung
» Beratungsspezifische versus beratungsunspezifische Losung
» Konzeptionelle Elemente
» Vertraulichkeit als Qualitatsstandard in der Beratung

» Weitere organisationale Kriterien

=  Gesamtblick und Fazit
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Methodisches Vorgehen Toolanalyse

Marktrecherche / erste Sichtung verschiedener Beratungstools und Plattformen

Tools und Plattformen mit Fokus Beratung / verwandte Bereiche wurden recherchiert

A 4

Grobanalyse / erste Uberlegungen zu Einsatzméglichkeiten in der Sozialberatung

Erste Einschatzung zu recherchierten Tools und Plattformen => Auswahl

Differenzierte kriteriengeleitete Analyse von Beratungstools und Plattformen

Differenzierte Steckbriefe zu Tools und Plattformen

A 4

Aufbereitung der Ergebnisse fir Auftraggeber

Ubertragbare, beratungsfachliche Kriterien
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Tools und Technik in der digitalen Beratung - verschiedene Perspektiven

Rahmenbedingungen des Beratungsangebots

Maoglichkeiten Anforderungen an den Datenschutz

Infrastruktur und
Ausstattung

Datensicherheit (Teil des Datenschutzes)
Usability / Nutzerfreundlichkeit

. Technische
Aspekte

«Was muss eine technische Losung bieten, damit
professionell uber Distanz resp. in einem Blended
Counseling-Prozess beraten werden kann?»

Beratungsfachliche

Aspekte
Kriterien fur die Auswahl
der Technik als Wegweiser
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Wegweiser: Beratungsiachliche Auswahlkriterien

Einzellosung versus Systemlosung

«Was muss eine
technische Losung
bieten, damit
professionell (iber
Distanz resp. in einem
Blended Counseling-
Prozess beraten
werden kann?»

» Beratungsspezifische versus beratungs-
unspezifische Losung

» Relevante konzeptionelle Elemente
- Vielfalt der kommunikativen Settings
- Moglichkeit zur Asynchronitat T
- Moglichkeit der Anonymitat
- Niedrigschwelliger Zugang
- Methodische Moglichkeiten
(beratungsspezifische Methodentools)

Bild:Pixabay
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Einzellosung versus Systemiosung

Tools => Werkzeuge Plattform
unterstiitzen spezifische (Beratungs-) Anbieter*innen oder Entwickler*innen bundeln
Aktivitaten mehrere Tools in einem Paket.

vgl. Tschopp 2019 unter Bezugnahme auf Wenger, White & Smith 2009
Tools und Plattformen => konkrete Produkte

kommunikative Settings sind digitale und analoge Raume, in denen asynchron oder
synchron kommuniziert werden kann. Dies sind die Face-to-Face-Kommunikation vor
Ort, die Videokommunikation, die Kommunikation am Telefon, die Mailkommunikation
sowie die Kommunikation mittels Chat oder Messenger (Hérmannetal. i. E.)

Technische Entscheidung mit konzeptionellen Folgen:

Einzellosung Systemlosung

Niedrigschwelliger Zugang fiir Klient*in Niedrigschwelligkeit im Prozessverlauf
Anforderungen an Berater*in + nahtlose Ubergange zwischen kommunikativen
Kosten i.d.R. Uberschaubar Settings => konzeptionell ,aus einem Guss"
Medienbruch im Prozessverlauf Anforderungen an Berater*in + Kosten hoher
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Einzellosung versus Systemlosung - Beispiele

z.B. Videokommunikationstool versus Plattform mit Videofunktion

S © AYGONet

Login fiir Gaste Sicher beraten

Login-Name* Zugangscs
[l | Illlllll e

h akzeptiere die Nutzungsbedingungen und die Datens

0 6 e @) L

o= o L @ Tauchen S e k. Mumexd
@ e D seaiieen sie e ton (5] seesdsn sz i videossretstunte.
o mdhwhmm-ﬁw- o ‘lﬁ-h 0 ml;n i vom gerade
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Beispiel ELVI: Videokommunikationslisung CGM €LVI
Login fiir Gaste
Login-Name* @ Zugangscode
Losung fir Videokommunikation s IIIllll

h akzeptiere die Nutzungsbedingungen und die Datenschutz

mit kommunikativen Grundfunktionen

» sich sehen, sich horen, miteinander sprechen
= Dokumenten- und Screensharing

= Chat, Whiteboard

= ursprunglich Tool fur arztliche
Videosprechstunden,
mittlerweile fur Beratung adaptiert —
durch wording Klient*in statt Patient*in i

wand tauschen Sie diese aus
Keren 52 eing kaufende
[ il D oeartiiern sie e fon A1) seendensie g vieossrecrstne.

o Hir o b i @ ErstellenSie cines Screenshat
paniers e, afenden Viceusyrechsiunge en. tgezeicten THesbid d specter i
dieses auf fuon ochner ab.
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Beispiel AYGOnet: Beratungsplattiorm

@ AYGON Et Bietet mehrere kommunikative Settings

Sicher beraten

auf einer Plattform

Videoberatung (1+2)
Emailberatung
Chatberatung

Asynchrone Nutzung, anonyme
Nutzung («Gaste»-Chat),
Dokumentenaustausch moglich (per
Mail)

Wechsel zwischen den
Beratungssettings soll einfach
moglich sein
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Beratungsspezifische versus heratungsunspezifische Losung

Beratungsspezifische Losung
Entstehungskontext

Was ist das Konzept hinter der
Softwarelosung?

Wurde beraterisch gedacht?

Beratungsunspezifische Losung

Entstehungskontext aul3erhalb der
Beratung (z.B. Kommunikationslosungen,
Marketing etc.)

Keine expliziten beraterischen
Uberlegungen

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Beratungssnezifische versus heratungsunspezifische Losung: Beispiel

z.B. beratungsspezifischer Messenger versus unspezifischer Messenger

ﬂ Threema.

©) messenger

lhre Messenger App @

0 A & -

i0S & einfacher Audionachrichten barrierefrei nach
Android App Dokumentenversand WCAG 2.1.
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Beratungsspezifisch: assisto messenger

Messengerkommunikation

+ Audionachrichten

+ Dokumentenversand / Dokumenten-
austausch

- kein Videoanruf

hoher Datenschutzstandard

Beratungsspezifisch

spezifisch fur die Beratung entwickelter
Messenger (iOS, Android)

anonyme Nutzung moglich

Moglichkeit: Zuweisung an eine
passende Beratungsperson durch
Themenfilter

barrierefrei

nahtlos verknupfbar mit assisto web
(Beratungsplattform)

0

iOS &
Android App

©) messenger

Ihre Messenger App

A s

einfacher Audionachrichten
Dokumentenversand

barrierefrei nach
WCAG 21.
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- -
Beratungsunspezifisch: Threema ,
- . .,‘ Nutzerdaten. Keine

Werbung.

* Nachrichten (Text, Bild, Video, Ton)

« Sprach- und Videoanrufe moglich

Garantierte
Privatsphiare. Beste
Verschlilsselung.

» Austausch Dokumente maoglich

* App fur Android, iOS und Windows Phone.
Webnutzung und Desktopinstallation moglich

Anonym chatten:

Keine Handynummer

« Alltagsmessenger mit senr hohem Datenschutzstandard Vi

« Anonymitat: keine Angabe von privaten
Informationen notwendig,
@ keine Verknupfung mit der Telefonnummer

Kostenpflichtig, ca 4 € hitps://threema.ch/de

« Bezahlschwelle z.T. schwierig fur Klient*innen
(Hormann et al. 2019)

 Schwelle fur Klient*innen auch bei
Gutscheinverwendung (Camenzind et al. 2021)
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Konzeptionelles Element: Vielfalt der kommunikativen Settings

= Was ermaglicht die technische Losung?
- ausschliesslich Distanzberatung in einem kommunikativen Setting
- Blended Counseling
- Blended Online Counseling?

=  Welche und wie viele kommunikative Settings deckt die Losung ab?

= Konnen verschiedene (synchrone und asynchrone Settings) prozessorientiert
und fallbezogen miteinander verknupft werden?

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Vielfalt der kommunikativen Settings - Beispiel Social On

Q)ﬂ Social On | digital beraten
J ' sasdgmerenng

Wah!l der Kommunikation — Video — Chat oder

Audiochat
=) [

E- Mail hinterlassen Fallerfassung

O Sprechstunde

Dateien senden
m . ’ﬁ—m— O
5 = :
al=

Beratungsplattform

Bietet Videokommunikation (1+3),
Email- und Chatkommunikation

Wechsel zwischen den kommunikativen
Settings einfach moglich

Videokommunikation: Moglichkeit
eigenes Bild zwecks Reduktion der
Ablenkung auszuschalten; Funktion
kann auch unter Beratungspersonen
genutzt werden (z.B. fur virtuelle
Fallbesprechungen)

Asynchrone Nutzung, anonyme
Nutzung (mit Pseudonym) moglich

Dokumentenaustausch maoglich
hoher Datenschutzstandard
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Konzeptionelles Element: Asynchronitat oder / und Synchronitat

» |nwieweit wird dem Zeitaspekt in der Beratung explizit Rechnung getragen?

Moglichkeit der Beschleunigung

durch synchrone oder quasi-synchrone
digitale Settings

Moglichkeit der Entschleunigung

durch asynchrone kommunikative Settings

» [st asynchrone Kommunikation moglich? = raumliche UND zeitliche Niedrigschwelligkeit

synchronJ

Face-to-Face-Kommunikation
Telefonische Kommunikation
Videokommunikation

Chatkommunikation

asynchron J

Emailkommunikation

Messengerkommunikation
(schriftbasiert)

Messengerkommunikation
(Sprachnachricht)

= Konnen synchrone und asynchrone kommunikative Settings gezielt auf einer Plattform

verknupft werden?

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022 16



n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit

Konzeptionelles Element: Anonymitat

= ein geschutzter Raum mit neuen Moglichkeiten

= Anonymitat ermoglicht Zugang z.B. bei schambesetzten Themen

= Niedrigschwelliger Zugang z.B. per Sofortchat

Formen der Anonymitat (Hérmann, Tschopp, Wenzel i.E.)

Form

Beschreibung

Prinzipielle Anonymitat

Klient*innen machen keine Angaben zur Person, die verifiziert
werden konnen. Sie kdnnen ein Pseudonym statt ihres Namens
verwenden.

Keine standardisierten
Angaben zum Klienten bzw.
zur Klientin

Es gibt zu Beginn der Beratung keine standardisierte Abfrage zur
Person des Klienten/der Klientin wie etwa Geschlecht, Familien-
stand, Alter etc.

Anonymitat auf beiden Seiten
(Berater®in und Klient*innen)

Die Anonymitat gilt auch auf Beraterinnenseite. Auch diese arbel-
ten mit Pseudonymen.

Absolute Anonymitat des
Klienten

Der Beratungsanbieter stellt in seinem Angebot sicher, dass IP-
Adressen der Nutzer*innen nicht gespeichert werden. So ist eine
Zuruckverfolgung nicht maglich.

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Konzeptionelles Element: Anonymitat - Beispiele

- 2.B.AYGOnet @ AYGonet

= z.B. Social On Sicher beraten
= z.B. Threema
» z.B. Chat-Losung von makandra (Aidshilfe DE)

3
A
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Niedrigschwelliger Zugang

= Vielfalt der Zugangsmaoglichkeiten

= Anonymer Zugang

= Barrierefreiheit

» Usability (insbesondere Login-
Prozess)

Niedrigschwelligkeit
im Beratungsprozess

zusatzliche Kontaktmoglichkeit
Anonymitat im Beratungsprozess
Usability

Kommunikative Settings =>
orientiert an der Lebenswelt der KL
aber: Selbstfursorge Beratende

Usability - «entscheidendes Qualitatsmerkmal fur die mobile Mensch-Computer-
Interaktion (...) die umso grosser ist, je mehr Personen mit der jeweiligen mobilen
Computertechnik eine Aufgabe erledigen konnen und je zufriedener die Nutzer mit der

Nutzungserfahrung sind» (Batinic / Appel 2008: 223)

Usabilitykriterien konnen unterschiedlich gewichtet werden

= z.B. unkomplizierter Login-Prozess: keine Installationen auf Seiten der Klient*innen
» Unkomplizierte Nutzung verschiedener kommunikativer Setting im Prozess

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Plattformen mit beratungsspezifischen Methodentools, z.B.

CAl-world Coachingspace

Plattformen mit Methodentools aus dem systemischen und I6sungsorientierten Kontext

M. Silfverberg/M. Hérmann - Wegweiser und Landkarten fir den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Methodische Moglichkeiten im virtuellen Beratungsraum — GAl-world

» wurde entwickelt fur den Coachingkontext

» Videokommunikation sowie begleitend Text-Chat, Desktop Sharing, Whiteboard

Coaching CC Teamdevelopment
= Zahlreiche 0p -
Methodentools fur S 5&3w Whitsbossd  Soriogramm
Beratung / Coaching Aulsieilung) oy ] ]
9 ::.;-,;lelrl-: Bildergalerie Ressourcenbsum
Whiteboard Bildergalerie Ressourcenbaum @ @

& @ Prasentation Teamaufirag und Team-Uhs
Ziel

Inneres Team Prasentation Desktop-Sharing ﬂ
Dynamische Team-Aufgaben Krafifeld-Anglyse
len

g
e

D Balance L Rol

CAI® CC CAI® CC Stakeholder Themen & Wertschatzende
Organisation Anliegen Brennpunite Erundung

e
: und  Stemstunden Zielgerade
Aufgabenliste Mativatoren

=

Malnahmen- Auswertung Desktop-Sharing
Teamentwicklung

Aufgabenliste

vgl. https://www.cai-world.com/
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Methodische Moglichkeiten im virtuellen Beratungsraum - GAl-world

Auswahl des anzuzeigenden Bilds

Team Kunst Einfarbig

Biaume

Gebiude Landschaften

Arbeit mit Bildern in zahlreichen Varianten
moglich, z.B.

* Bilder mit Moderationskarten versehen

» verschiedene Bilder prozessorientiert
auswahlen

« Hausaufgaben mit Bildern (z.B.
Vorbereitung der kommenden Sitzung)

vgl. https://www.cai-world.com/
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Methodische Moglichkeiten im virtuellen Beratungsraum - CAl-world

Kreative Visualisierung von Situationen, Zielbildern, Ressourcen
z.B. mittels Systembild, Ressourcenbaum

Meine Situation (Systembild)

? F f
3 1
-
F
i

schon viele Krisen gemeistert |
g

e
Al '.“
| Tear

P
”

Vertraven durch langjahrige Zusammenarbelt i
&
=

=
A —
/4.{"{/"/ Erfahung

e
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Methodische Moglichkeiten im virtuellen Beratungsraum - Goachingspace

Drei zentrale Methodentools " : T

= Positionierungskarten
Karte der Befindlichkeiten

» |nneres Team

» Systembrett

Vgl. https://coachingspace.net/

ja) Worum geht es?

2)

aber man muss
doch

7~-3

Gewissen /
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Methodische Moglichkeiten im virtuellen Beratungsraum - Goachingspace

Drei zentrale Methodentools
» Positionierungskarten - Karte der Befindlichkeiten
= |nneres Team

= Systembrett

vgl. https://coachingspace.net/

M. Silfverberg/M. Hérmann - Wegweiser und Landkarten fur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Methodische Moglichkeiten im virtuellen Beratungsraum

Arbeit mit Beratungsplattformen, die beratungsspezifische Methodentools anbieten

= voraussetzungsvoll fur Klient*innen => ggf. Schwelle je nach Adressat*innengruppe
(Hormann et al. 2020)

» Aufwand Qualifizierung / Einarbeitung fur Beratende
Ziel: spielerisch-souveraner Umgang mit den methodischen Moglichkeiten

Abwagung:

Begegnung und Beziehung im virtuellen Beratungsraum
Fokus auf: sich gegenseitig gut wahrnehmen und in einen guten Kontakt kommen

versus

methodisch vielfaltig mit spezifischen Methodentools arbeiten auch im digitalen Setting

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022 26
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Datenschutz

Datensparsamkeit / Verschlusselung der gespeicherten Inhalte
Ende-zu-Ende-Verschlusselung

Serverstandort in D oder CH

transparentes vertragliches Dreiecksverhaltnis

Anonymitat:
keine Angabe von privaten Informationen notwendig
keine Verknupfung mit der Telefonnummer

Offener Quellcode der Software uberprufbar

In Anlehnung an Flammer/Wenzel (2019).

DSGVO-konform

Ziel: Gewahrleistung derselben hohen Standards an Vertraulichkeit

wie in der Face-to-Face-Beratung vor Ort

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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nw

Vertraulichkeit als Qualitatsstandard in der Beratung - Ehenen Datenschutz

Ebene Organisation

Ebene Berater*innen Ebene Nutzer*innen

Was sind die
zustandigen Behorden
fur die Datenschutz-
aufsicht?

Wo fallen personen-
bezogene Daten an?

Gilt es Uber den
Datenschutz hinaus
auch Berufs-
geheimnisse zu
schutzen?

Fragen der
Datensicherheit

Quelle: In Anlehnung an Flammer/Wenzel 2019

fur vertrauliche Daten
nur digitale
Anwendungen nutzen,
die den Datenschutz-
anforderungen gerecht
werden

Klient*innen fur die
Wichtigkeit der
Vertraulichkeit im
Beratungssetting
gewinnen

Verwendung sicherer
Passworter (bei
Geraten und Software)

Physischer Schutz
verwendeter Gerate

Keine Programme aus
unsicherer Quelle
verwenden

Emails nur aus
sicherer Quelle offnen

M. Silfverberg/M. Hoérmann - Wegweiser und Landkarten fur den digitalen Dschungel
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Mogliche organisationale Auswahlkriterien

Kompetenzanforderungen an die Beratenden
Organisationale Schnittstellen
= [ntegration in eine organisationale Website

= Schnittstelle zu einer FallfUhrungssoftware / Administration der Beratungsprozesse

=  Kosten / Preismodell

M. Silfverberg/M. Hormann - Wegweiser und Landkarten fiur den digitalen Dschungel 19.9.2022
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Gesamthlick: Beratungsfachliche Perspektive auf Tools und Technik

q Mogliche technische Losungen fiir die Beratung |

Einzellosungen
(Auswahl)

mehrheitlich

Plattformen beratungsspezifisch beratungsunspezifisch

J

J

Mit Fokus auf Mit Fokus auf .
Methoden Settings Vldeolt(gcr;lflerenz-
(z.B. (Video, Mail, Videosprech- Messenger Email Chat
Systemische Audio, Chat, stunde
Methoden) u.a.)
z.B. AYGONet, z.B. assisto
z.B. CAl, aigicsl’?ol \cl)Vg’b z.B. ELVI, messenger, z.B. HIN Mall, z.B. Losung
coachingspace (vormals MyMeeting, Threema, Proton Mail von makandra
beranet) Signal
Eignet sich Eignet sich eher
eher fur fur Blended
Distanzberatung Counseling
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