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Einleitung

Digitale Beratung hat sich in zahlreichen Feldern verbreitet, zumeist als eigenstandiges An-
gebot neben (Prasenz-)Beratungen vor Ort. Noch relativ jung ist die Idee, die jeweiligen Vor-
teile verschiedener Kommunikationskanale gezielt und systematisch miteinander zu koppeln
zum Nutzen der Klientinnen und Klienten. Blended Counseling versucht — worauf der Name
schon hinweist — den «Beratungsmix» zu systematisieren und konzeptionell zu fundieren.
Bisher liegen zu Blended Counseling erst wenige konzeptionelle Uberlegungen vor (Novacek
2012, Weil/Engelhardt 2012, Weilt 2013, Hérmann 2014, Engelhardt/Reindl 2016, Engel-
hardt 2018) und auch die diesbeztgliche Forschung steht noch am Anfang (Hérmann/Schen-
ker 2016, Flammer/Hormann 2018, Hérmann 2018)".

Dieser Projektbericht dokumentiert die wesentlichen Schritte und Erkenntnisse aus einem
Forschungs- und Entwicklungsprojekt zu Blended Counseling in der Suchtberatung.

Im ersten Kapitel wird das Projektdesign skizziert. Dabei werden Ziele, Vorgehensweise so-
wie die Projektbeteiligten und das Handlungsfeld Suchtberatung beschrieben. Im zweiten
Kapitel wird die fachliche Grundlegung des Projektes erlautert. Dies umfasst zum einen ei-
nige Uberlegungen aus dem Fachdiskurs zur mediatisierten Beratung sowie die zentralen Er-
kenntnisse aus einem Entwicklungsschritt in der ersten Phase des Projektes, in dem es da-
rum ging, ausgehend von den Blended Counseling-Modellen von Weil} (2013), eine weiter-
gehende Konzeption flr eine professionelle Umsetzung von Blended Counseling zu entwi-
ckeln.

Im dritten Kapitel wird ein weiterer Entwicklungsschritt aus der ersten Phase veranschaulicht,
namlich die Recherche und Auswahl im Hinblick auf vertrauliche und fir Blended Counseling
moglicherweise geeignete Tools bzw. Plattformen. Zugleich werden im Kapitel die gesamten
im Projekt gewonnenen Erkenntnisse zu Tools fur Blended Counseling gebindelt.

Neben der Nutzerfreundlichkeit der eingesetzten Technik ist der Datenschutz eine unabding-
bare Voraussetzung fur ein professionelles Blended Counseling. Die wesentlichen Erkennt-
nisse zum Datenschutz werden im vierten Kapitel dargelegt.

Im finften Kapitel wird anknipfend an die Grundlegungen in Kapitel zwei, der partizipative
Entwicklungsprozess der Blended Counseling-Szenarien veranschaulicht. Kapitel sechs er-
lautert die Konzeption der Erprobungsphase, bevor anschliessend in Kapitel sieben die zent-
ralen Ergebnisse der Evaluation der Erprobung dargestellt werden. In Kapitel acht erfolgt
eine Bilanzierung der Ergebnisse sowie ein Ausblick.

Im Anhang finden sich mehrere Dokumente, die interessierte Beratungsstellen oder Bera-
tungspersonen bei der Realisierung von Blended Counseling unterstlitzen sollen. Zunachst
werden in den «Handlungsempfehlungen fur die Praxis» (Anhang A) die wesentlichen Eck-
punkte und Voraussetzungen geblndelt erlautert. Diese Handlungsempfehlungen kénnen
keine Schulungen ersetzen, jedoch Basiswissen zu Blended Counseling vermitteln und erste
Anhaltspunkte fur eine Realisierung geben. Die «Checkliste Datenschutz» (Anhang B) er-
ganzt die Handlungsempfehlungen und wird aufgrund der hohen Bedeutung des Datenschut-
zes in einer eigenen Rubrik gefuhrt. In Anhang C finden sich die Blended Counseling-Szena-
rien flr den Strang «Von der Face-to-Face-Beratung» zum Blended Counseling. Die Szena-
rien finden sich dort in einer Uberarbeiteten Fassung, in die Erkenntnisse aus der Erprobung
und Evaluation eingeflossen sind. In Anhang D finden sich die «FactSheets» zu den ausge-
wahlten Tools, jeweils in einer Version flr Fachkrafte, die in ihrer Beratung mit diesen Tools
arbeiten wollen, und in einer Version, wie sie ggf. an Klientinnen und Klienten ausgegeben
werden konnte.

" Im Feld der Therapie gibt es verschiedentliche Uberlegungen und Forschung zu einem Blended Treatment (ins-
besondere im stationaren Kontext). Da der Fokus dieses Projektes klar auf Beratung und dem ambulanten Kontext
liegt, werden diese Uberlegungen nicht einbezogen.
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Die Materialien zur Evaluation in Anhang E runden den Projektbericht ab.

Sowohl mit der Konzeption von Blended Counseling-Szenarien als auch mit deren Erpro-
bung und Erforschung haben wir gemeinsam mit unseren Praxispartnern Neuland betreten.
Dies insofern, als vorab nicht immer klar war, was uns im Projekt alles begegnen wiirde. So
stellte sich der Datenschutz, dem wir bereits in der Projektplanung — auch durch den Einbe-
zug von zwei externen Experten — ein grosses Gewicht gegeben hatten, als noch gréssere
Herausforderung dar, die zudem Einfluss auf den Start der Erprobungsphase hatte. Bilanzie-
rend lasst sich feststellen, dass im Projekt viele Fragen zu Blended Counseling geklart wer-
den konnten und unseres Wissens erstmalig eine systematische Realisierung Blended
Counseling-Szenarien in der Praxis sowie deren Evaluation stattgefunden hat. Zugleich sind
im Projekt auch neue Fragen aufgetaucht, die es in weiteren Projekten zu bearbeiten und zu
untersuchen gilt.
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Management Summary

Das Projekt hatte zum Ziel, in Kooperation mit Partnern aus Praxis und Hochschule erstmalig
systematisch Blended Counseling-Szenarien fir die Soziale Arbeit zu entwickeln, zu erpro-
ben und zu evaluieren.

Hintergrund ist der digitale Wandel, der im Feld der Beratung neue Fragen auf klientenbezo-
gener, beratungsfachlicher, organisatorischer, datenschutzrechtlicher wie auch technischer
Ebene aufwirft. Auch entsteht aufgrund der wachsenden Nachfrage nach Beratung ein Di-
lemma zwischen hohem Problemdruck von Menschen einerseits und Wartezeiten angesichts
begrenzter Ressourcen andererseits. Wie kann professionelle Beratung angemessen auf
diese Veranderungen reagieren? Im letzten Jahrzehnt haben sich neben der klassischen Be-
ratung im persoénlichen Kontakt oder am Telefon zahlreiche onlinebasierte Beratungsange-
bote entwickelt.

Blended Counseling, verstanden als Kombination von digitalen und «traditionellen» Kommu-
nikationskanalen, will durch einen Mix dieser Kanale in der Beratung Antworten auf diese
Frage aufzeigen. Der Fachdiskurs zu Blended Counseling steht noch am Anfang und in der
Beratungspraxis finden sich dazu bisher kaum konzeptionelle Uberlegungen. Die Vorteile der
einzelnen Kommunikationskanale in der Beratung gezielt zu verschranken, kénnte aus meh-
reren Grinden innovativ und gewinnbringend sein. Zum einen setzen die Beratungsange-
bote am Kommunikationsverhalten von Klientinnen und Klienten an, sodass Beratungspro-
zesse sowohl flexibler als auch verbindlicher gestaltet werden kdnnen. Zum anderen zielt die
Intensivierung des Beratungsprozesses auf eine Stabilisierung der Beratungsbeziehung und
nach Abschluss der Beratung auf eine grossere Nachhaltigkeit. Mittelfristig sollen durch den
Einbezug digitaler Kommunikationskanale die vorhandenen Ressourcen noch besser genutzt
werden.

Zentrales Anliegen des Projektes war die Erarbeitung eines ersten Modells sowie die exemp-
larische Entwicklung, Erprobung und Evaluation von Blended Counseling-Szenarien in der
Suchtberatung. Dazu wurden gemeinsam mit zwei Suchtberatungsstellen sowie der schweiz-
weit agierenden Fachstelle Infodrog, die das Onlineportal SafeZone betreibt, in einem partizi-
pativen Entwicklungsprozess mogliche Vorgehensweisen bei der Kombination der Kanale
ausgelotet. Ausgewahlte Szenarien wurden anschliessend erprobt und deren Erprobung
evaluiert. Dies mundete in die Erarbeitung von Empfehlungen fir die Beratungspraxis.

Im Projekt hat sich gezeigt, dass Blended Counseling in der Praxis der Suchtberatung als zu-
kunftstrachtiges professionelles Beratungsformat wahrgenommen wird. Das in der Erpro-
bung dokumentierte Potenzial an Vorteilen durch die zielgerichtete Verschrankung von Kom-
munikationskanalen war fir verschiedene Zielgruppen, Beratungsanliegen, Lebenslagen und
Beratungsphasen betrachtlich, wenn auch variabel. Insbesondere profitieren konnten Men-
schen, die ortlich oder zeitlich stark gebunden waren und/oder Uber eine gewisse Medienaffi-
nitat verfligten.

In der Erprobung konnten verschiedene beratungsfachliche, technische und organisationale
Herausforderungen identifiziert werden. Die Fachkrafte schatzten es als bedeutsam ein,
dass Klientinnen und Klienten offen sind, eine gewisse Vertrautheit mit digitalen Medien auf-
weisen und sich (v.a. fur E-Mail) schriftbasiert ausdriicken kénnen. Nutzerfreundliche Tools
mit Anforderungen des Datenschutzes in Einklang zu bringen, hat sich als zentral herausge-
stellt, damit sich neue Zugange und flexiblere Kontaktmdoglichkeiten fur Hilfesuchende als at-
traktiv darstellen, und gleichzeitig die beraterische Vertraulichkeit professionell geschitzt
bleibt. Den Medieneinsatz auf das Gegeniber abstimmen und eigene Beratungskonzepte
flexibel auf die genutzten Medien im individuellen Beratungsprozess ausrichten zu kénnen,
wurden mitunter als wichtige zu erwerbende Kompetenzen von Beratungspersonen identifi-
Ziert.
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1 Projektdesign

1.1 Zielsetzung und Leitfragen

Ziel des Projektes war es, in einer Kooperation der Hochschule fur Soziale Arbeit FHNW, der
Hochschule fir Angewandte Psychologie FHNW und Praxispartnern aus der Suchtberatung
ein erstes Modell fir Blended Counseling zu entwickeln, zu erproben und diese Erprobung
zu evaluieren. Dadurch wollte das Projekt einen Beitrag zu einer zukunftsorientierten, flexib-
len und adressatengerechten professionellen Beratung von Klienten und Klientinnen in der
Sozialen Arbeit und angrenzenden psychosozialen Beratungskontexten leisten.

Bezugnehmend auf Systematisierungen fur Mediatisierung in der Sozialen Arbeit (vgl. Kut-
scher et al. 2015) und fir die Onlineberatung (Weinhardt 2013) basieren die Uberlegungen
im Projekt auf einem dreidimensionalen Denkmodell von Blended Counseling (vgl. dazu
auch Hérmann 2018 sowie Kapitel 2 dieses Berichtes).

Klientinnen
und Klienten

Organisation

Beratungsprozess J <::>

. A /

Abbildung 1: Relevante Dimensionen fiir die Konzeption von Blended Counseling

Bezugnehmend auf diese Dimensionen (Abbildung 1) waren die nachfolgenden Leitfragen
zentral fUr die Projektdurchfihrung:

e Ebene der Klientinnen und Klienten bzw. der Adressatinnen und Adressaten:

- Welche Zielgruppen kénnen ber Blended Counseling einen Mehrwert gene-
rieren?

- Welche Zugange zum Beratungsangebot bzw. im Beratungsprozess werden
erleichtert, verbessert oder geschaffen?

- Bei welchen Zielgruppen besteht die Gefahr der Generierung oder Verstar-
kung eines Digital Gap, d.h. einer Erschwerung des Zugangs zu Hilfs- und Un-
terstlitzungsangeboten?

e Ebene des Beratungsprozesses (beratungsfachliche Uberlegungen, notwendige Kompe-
tenzen, methodisches Vorgehen zur Gestaltung des Beratungsprozesses):

- Wie sehen mdgliche Blended Counseling-Szenarien und daran ankntpfend
die konkreten Fallverlaufe in der Suchtberatung aus? Welche Ausdifferenzie-
rungen im Beratungsverlauf sind denkbar? Welche Vor- und Nachteile erge-
ben sich dadurch?

- Welche Kompetenzen bendtigen Beratungsfachkrafte fur eine professionelle
Umsetzung von Blended Counseling?
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¢ Organisationale Ebene:

- Welche institutionellen Voraussetzungen sind notwendig fur ein qualifiziertes
Blended Counseling (Konzept, technische Ausstattung, Ablaufe, Rahmenbe-
dingungen, etc.)?

- Wie kénnen die Anforderungen an beraterische Vertraulichkeit/ Datenschutz
professionell gewahrleistet werden?

- Welche technischen Lésungen fir Blended Counseling sind sinnvoll, notwen-
dig? Welche sind realisierbar?

Entlang dieser drei Dimensionen und der zugehdrigen Leitfragen wurde das Projekt konzi-
piert und durchgefiihrt. Zugleich war eine rollende Projektplanung erforderlich, da zahlreiche
Konkretisierungen erst im Projektverlauf vorgenommen werden konnten.

Eine systematische Erprobung von Blended Counseling war in dieser Form vor dem Projekt
bisher nicht erfolgt, sodass ein Schwerpunkt zunachst auf eine konzeptionell fundierte Ent-
wicklung von Szenarien gelegt wurde, bevor diese dann in der Praxis der Suchtberatung rea-
lisiert und begleitend evaluiert wurden.

Konkret umfasste das Vorhaben folgende Ziele:

e Bis Projektabschluss liegt ein von Hochschule und Praxis kooperativ entwickeltes und
erprobtes erstes Modell zu Blended Counseling vor, das verschiedene Blended Coun-
seling-Szenarien am Beispiel der Suchtberatung konkretisiert.

e Auf organisationaler Ebene liefert das Projekt erste Empfehlungen, wie auch bei Blen-
ded Counseling die erforderliche Vertraulichkeit der Beratung gewahrleistet werden kann
und welche Kriterien geeignete Tools unter Berticksichtigung relevanter Datenschutzfra-
gen erflllen missen.

¢ In Anlehnung an die bereits vorhandenen konzeptionellen und technischen Mdéglichkei-
ten der Onlineberatungs-Plattform SafeZone liegen zudem einige Szenarien zu deren
erweiterten Nutzung im Sinne eines Blended Counseling vor.

Die Uberlegungen zum Strang «Von der Onlineberatung zum Blended Counseling» unter
Einbezug des Suchtberatungsportals SafeZone (vgl. Kapitel 2) waren im Projekt nachgeord-
net. Auch war in diesem Nebenstrang keine Erprobung von entwickelten Szenarien vorgese-
hen, da dies einen zu hohen technischen und finanziellen Aufwand erfordert hatte, der im
Projektzeitraum respektive -budget nicht zu realisieren gewesen ware. Vielmehr ging es da-
rum, moégliche Szenarien zu dieser Blended Counseling-Variante mit Fachkraften zu konzi-
pieren und mit SafeZone-Beraterinnen und -beratern deren Potenzial zu diskutieren. Unab-
hangig davon wurden erganzend die Erfahrungen einer SafeZone-Beraterin, die «blended»
beraten hatte, insofern einbezogen, als sie explorativ Giber mehrere Praxisfalle befragt
wurde, bei denen sie Beratungen im Portal von SafeZone mit einem oder mehreren Face-to-
Face-Kontakten «gemixt» hatte (vgl. Kapitel 7.3).
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1.2 Das Handlungsfeld Suchthilfe / Suchtberatung

In einer explorativen Vorstudie zur Nutzung digitaler Medien in der Beratung in verschiede-
nen Handlungsfeldern (Hérmann 2018, Hormann/Schenker 2016) hatte sich gezeigt, dass
Uberlegungen zu Blended Counseling in der Suchtberatung auf einen bereits fortgeschritte-
nen Diskurs im Kontext der Entwicklung, Etablierung und Evaluation der Onlineberatungs-
plattform SafeZone aufbauen kénnen. Dazu liegen verschiedene Evaluationen und Verof-
fentlichungen vor (vgl. BAG 2018, Meier/Schaub 2016, Bachmann/ Steinle 2014). Insofern
war der Diskurs zu digitaler Beratung in der Suchtberatung weiter fortgeschritten als in ande-
ren untersuchten Handlungsfeldern, wie beispielsweise den Sozialen Diensten (Flammer/
Hérmann 2018).

Die o.a. Vorstudie zeigte zudem auf, dass in der Praxis der Suchtberatung analoge und digi-
tale Beratungsformate vorwiegend nebeneinander existieren, d.h. die schweizweite On-
lineberatung zu Suchtthemen und die Beratung vor Ort in den Suchtberatungsstellen sind
zwar Uber die ausfihrenden Fachpersonen, nicht jedoch konzeptionell miteinander ver-
knlpft. Die personelle Verknipfung existiert insofern, als einzelne Beratungsfachkrafte so-
wohl in einer Beratungsstelle vor Ort Face-to-Face-Beratungen durchfiihren, als auch in ei-
nem bestimmten zeitlichen Umfang als Onlineberaterinnen und -berater fir die Plattform Sa-
feZone tatig sind.

Umso vielversprechender erschien die Uberlegung, die beiden Beratungsformate systema-
tisch und konzeptionell fundiert miteinander zu verbinden. Im Projekt waren ein Haupt- und
ein Nebenstrang vorgesehen: im Hauptstrang sollten die Face-to-Face-Beratungen durch
den Einbezug weiterer Kommunikationskanale zu einem Blended-Counseling erweitert wer-
den. Im Nebenstrang sollte mittels verschiedener Szenarien konkretisiert werden, wie sich
ein Onlineberatungsangebot wie die Plattform SafeZone starker in Richtung Blended Coun-
seling weiterentwickeln kdnnte.

1.3 Projektorganisation und Vorgehensweise

Das Forschungs- und Entwicklungsprojekt wurde in Kooperation der Hochschule fir Soziale
Arbeit FHNW und der Hochschule fir Angewandte Psychologie FHNW durchgefihrt. Die
Projektleitung lag bei der HSA FHNW.

Am Projekt waren folgende Praxispartnern aus dem Handlungsfeld Sucht beteiligt:

o Berner Gesundheit, Abteilung Beratung und Therapie (BEGES)

e Zurcher Fachstelle fur Alkoholprobleme (ZFA)

e nationale Fachstelle Infodrog, Bern, mit dem Onlineberatungsportal SafeZone
Im Projekt gab es mit den Praxispartnern verschiedene Arbeitsebenen:

¢ In einer Steuerungsrunde wurden mit den Leitungskraften der beteiligten Praxispartner
projektbezogene Steuerungsfragen sowie fachliche Fragen mit Fokus auf der organisati-
onalen Dimension von Blended Counseling bearbeitet.

e In drei Entwicklungsworkshops wurden mit insgesamt sechs Fachkraften von ZFA und
BEGES die Blended Counseling-Szenarien entwickelt.

¢ In der Phase der Erprobung der Szenarien wurden Uber die entwickelnden Fachkrafte
hinaus weitere Fachkrafte von BEGES und ZFA einbezogen, ebenso in den dazugehori-
gen Schulungen sowie im Evaluationsworkshop.

Fur Datenschutzfragen wurden im Projektverlauf zwei externe Experten beigezogen:

e Dr. Joachim Wenzel, spi Mainz, Experte flr beratungsspezifische Datenschutzfragen
und mediale Beratungsangebote, Entwickler eines Datenschutzkonzepts fir Beratung.

o Peter Mésch, Professor fir Sozialrecht an der Hochschule Luzern, LL.M., lic. jur./ Mlaw,
Datenschutzexperte.
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Das Projekt gliederte sich in drei Phasen:

In einer ersten Phase wurden zunachst die allgemeinen Erfordernisse fur Blended Coun-
seling (weiter-)entwickelt. Dies umfasste drei voneinander unabhangige Arbeitspakete:

Grundlegung Blended Counseling: Dies umfasste die konzeptionelle Ausarbeitung,
Erweiterung und Ausdifferenzierung von Uberlegungen fir ein Blended-Counseling-Mo-
dell fur die Soziale Arbeit bzw. die psychosoziale Beratung. Grundlage daflr waren die
von Weil} (2013) entwickelten Formen «Orientierung online», «Kontaktaufnahme on-
line», «Veranderung online» und «Flexibles Modell» (vgl. Kapitel 2).

Recherche und Bearbeitung relevanter Datenschutzfragen: Dies beinhaltete die
Identifizierung und Klarung von zentralen Datenschutzaspekten fur Blended Counseling,
insbesondere im Hinblick auf das Dilemma mediatisierter Beratung von Niederschwellig-
keit versus Vertraulichkeit (vgl. Wenzel 2013b).

Recherche und Vorauswahl moéglicher Beratungstools: Dies umfasste die kriterien-
geleitete Recherche mdglicher Tools bzw. Plattformen fiir die Realisierung von Blended
Counseling.

In einer zweiten Phase wurden diese Vorarbeiten beispielhaft fir das Handlungsfeld Sucht-
hilfe weiter konkretisiert und die professionelle Umsetzung in diesem Handlungsfeld erprobt
und evaluiert.

Entwicklung von Blended Counseling-Szenarien: im Zeitraum von September 2017 —
April 2018 wurden in einem partizipativen Entwicklungsprozess mit Fachkraften und Lei-
tung der Zircher Fachstelle fur Alkoholprobleme und der Berner Gesundheit sowie der
stellvertretenden Leitung von Infodrog zunachst zwolf Blended Counseling-Szenarien fur
die Suchtberatung entwickelt (vgl. Kapitel 5). Erganzend wurde in diesem Schritt auch
exemplarisch die Sichtweise von Klientinnen und Klienten aus der Suchtberatung erho-
ben und in den Entwicklungsprozess mit den Beratungsfachkraften einbezogen.

Erprobung von Blended Counseling-Szenarien: nach zwei Schulungen fir die betei-
ligten Beratungsfachkrafte wurden ausgewahlte Szenarien aus dem Hauptstrang «Von
der Face-to-Face-Beratung zum Blended Counseling» anschliessend im Zeitraum von
Mai — August 2018 in der Praxis der Suchtberatung erprobt (vgl. Kapitel 6). Die Erpro-
bung wurde begleitend evaluiert und begleitend evaluiert (vgl. Kapitel 7).

Diskussion moglicher Szenarien im Nebenstrang: sowohl mit den Leitungspersonen,
als auch mit den beteiligten Fachkraften wurden die drei entwickelten SafeZone-Szena-
rien diskutiert. Zudem wurden diese bei einem Treffen von SafeZone-Beratenden zur
Diskussion gestellt.

In einer dritten Phase wurden die Ergebnisse der Phasen 1 und 2 zusammengefuhrt und bi-
lanzierend diskutiert:

Uberarbeitung der Blended Counseling-Szenarien: nach Abschluss der Evaluation
wurden die Erkenntnisse in die vorliegenden Szenarien eingearbeitet und das Raster flr
die Szenarien wurde nochmals prazisiert (vgl. Anhang C).

Bilanzierende Diskussion der Erkenntnisse: in zwei Workshops wurden die Evalua-
tionsergebnisse im interdisziplinaren Projektteam sowie mit den beteiligten Praxispart-
nern diskutiert.

Erarbeitung der Handlungsempfehlungen und des Schlussberichtes: abschlies-
send wurden die gewonnenen Erkenntnisse in diesem abschliessenden Bericht doku-
mentiert sowie in Handlungsempfehlungen fur die Beratungspraxis gebundelt.
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2 Blended Counseling — eine Grundlegung

Martina Hormann

In diesem Kapitel werden zunachst einige Aspekte zu digitalen Medien in der Beratung ins-
besondere im Hinblick auf mégliche Chancen und Herausforderungen skizziert. Im An-
schluss wird der bisherige Fachdiskurs zu Blended Counseling einschliesslich des Modells
von Weilk (2013) referiert. Darauf aufbauend werden die Uberlegungen im Projekt zur Kon-
zeption eines professionellen Blended Counseling vorgestellt. Dabei sind die Ausfliihrungen
in Kapitel 2.2.2 sowie in den Kapiteln 5 und 8 nicht trennscharf. In allen drei Kapiteln werden
zentrale Erkenntnisse und Uberlegungen zu den konzeptionellen Grundlagen von Blended
Counseling aus dem Projektzusammenhang dargestellt. Die in diesem Kapitel angefiihrten
Aspekte existierten teilweise bereits vor dem Projekt, wurden jedoch im Laufe des Projektes
weiter verfeinert und ausdifferenziert. Insofern durfen die Darstellungen in diesem Projektbe-
richt nicht als chronologisch verstanden werden. Insbesondere die Diskussion mit den betei-
ligten Fachkraften sowie deren Erfahrungen in der Erprobung haben zur (Weiter-)Entwick-
lung der Konzeption von Blended Counseling beigetragen.

2.1 Ausgangslage
2.1.1 Maediatisierung der Lebenswelt

In zahlreichen Lebensbereichen werden persdnliche Kontakte durch Onlineangebote erganzt
oder teilweise abgeldst, da letztere zeit- und ortsunabhangig nutzbar und insofern sehr nie-
derschwellig sind. Diese Entwicklung verandert auch in der Beratung die Anforderungen an
Institutionen und Beratende (vgl. Engel 2002, Knatz 2005, sozialinfo.ch 2013, Wenzel 2006,
2013a, 2013b, 2015, Kutscher et al. 2015).

Die Internetnutzung und die Integration digitaler Medien in die Alltagskommunikation hat in
den letzten Jahren kontinuierlich zugenommen. Latzer et al. (2017: 25-27) identifizieren in
einer reprasentativen Befragung der Schweizer Bevdlkerung verschiedene digitale Bruchli-
nien im Hinblick auf die Einstellung zum Internet und die Einschatzungen zur eigenen Nut-
zung und den eigenen Internetfahigkeiten: 78% der Internetnutzenden in der Schweiz schat-
zen ihre Internetfahigkeiten als mindestens gut ein, davon 28% als sehr gut und 16 % als
ausgezeichnet. Dabei gibt es Unterschiede nach Geschlecht und Alter. Frauen schatzen ihre
Fahigkeiten etwas niedriger ein, mit dem Alter sinken die Fahigkeiten gemass Selbstein-
schatzung deutlich. Die Mehrheit der Schweizer Bevolkerung (54%) fuhlt sich in die Informa-
tionsgesellschaft eingebunden, 13% fuhlen sich nicht oder eher nicht eingebunden, 32% se-
hen dies neutral. Dabei gibt es einen Zusammenhang zwischen der Einschatzung der eige-
nen Internetfahigkeiten und dem Gefuhl der Eingebundenheit. « Wahrend das Gefuhl der Ein-
gebundenheit bei Nutzern mit schlechten oder ausreichenden Internetfahigkeiten unterdurch-
schnittlich ist, fihlen sich Nutzer mit guten bis ausgezeichneten Fahigkeiten bedeutend star-
ker der Informationsgesellschaft zugehorig» (ebd., S.30).

Das digitale Wohlbefinden bezieht sich auf folgende drei Aspekte: die digitale Bewaltigungs-
kompetenz, den digitalen Erwartungsdruck und den digitalen Uberkonsum (vgl. Latzer et al.
2017: 30-31). Dabei zeigte sich, dass sich jungere und niedrig gebildete Personen bei der
Internetnutzung eher unter Druck fuhlen. Letztere sind zudem am starksten von digitalem
Uberkonsum betroffen. Das Gefiihl eines digitalen Erwartungsdrucks sinkt mit dem Alter, wo-
hingegen dies bei jlingeren Personen am starksten ausgepragt ist. Zugleich fihlen sich jun-
gere Befragte besser in der Lage die digitale Informations- und Datenflut zu bewaltigen.

Auch zum Mediennutzungsverhalten von Jugendlichen, als einer besonders medienaffinen
Gruppe, werden Uber die JAMES-Studien alle zwei Jahre aktuelle Daten vorgelegt, die die
Mediennutzung von jungen Menschen in der Schweiz und deren Veranderungen untersu-

chen (vgl. Suter et al. 2018, Waller et al. 2016, Willemse et al. 2014).
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Fir die Soziale Arbeit verweist Steiner (2015) auf die Ambivalenzen und Widerspriche, die
mit der Mediatisierung einhergehen. So beschreibt er einerseits verschiedene Konvergenz-
phanomene (ebd. S. 21-24) wie beispielsweise das Ineinander-Aufgehen medialer Formate,
andererseits verdeutlicht er zugleich magliche Divergenzen wie beispielsweise die Produk-
tion digitaler Ungleichheiten. Diese beiden Phanomene erzeugen «fundamentale Widerspru-
che in den Mediatisierungsprozessen des Alltags sowie der Institutionen» (ebd. S. 27), die
sich in raumlicher, zeitlicher, kommunikativer und institutioneller Hinsicht darstellen.

2.1.2 Digitale Medien in der Beratung

Bevor der Blick auf die Vor- und Nachteile einzelner Kommunikationskanale gerichtet wird
und mdgliche Chancen und Herausforderungen digitaler Medien in der Beratung skizziert
werden, gilt es vorab einige begriffliche Prazisierungen vorzunehmen. Im interdisziplinaren
Projektteam? wurde immer wieder deutlich, dass in den beteiligten Disziplinen ahnliche Be-
griffe teilweise unterschiedlich verwendet werden.

Begrifflichkeiten

Medien als zentraler Begriff der Medienpsychologie werden in der Regel in primare, sekun-
dare, tertidre und quartare (Kommunikations-)Medien unterschieden (vgl. Doring 2003: 40).
Primare Medien sind auf koprasente Situationen bezogen, sekundare Medien verwenden auf
der Produktionsseite technische Gerate, tertiare Medien erfordern sowohl bei der Produktion
als auch bei der Rezeption den Einsatz von technischen Geraten (Telefon, E-Mail, Radio,
Fernsehen), von quartaren Medien ist die Rede, wenn die technischen Gerate aus Compu-
tern bzw. Computernetzen bestehen. Das Internet wird bei Déring (2003: 43) als Informa-
tions- und Kommunikations-Infrastruktur eingeordnet.

Mediatisierung meint «die zeitliche, rdumliche und soziale Durchdringung des Alltags mit Me-
dien» (Krotz 2012, zit. n. Kutscher et al. 2015: 3). Kutscher et al. (2015: 3) erldutern dies an
der Sozialen Arbeit und verweisen darauf, «dass die Soziale Arbeit selbst in vielfaltiger
Weise von neuen digitalen Informationstechnologien und Medien durchdrungen wird».

Kommunikationstypen werden in der Medienpsychologie unterschieden als intrapersonale
Kommunikation, interpersonale Kommunikation, Kleingruppen-, Grossgruppen-, Organisati-
ons- und Massenkommunikation (vgl. Doring 2003: 41).

Kanal wird als Begriff im Diskurs unterschiedlich verwendet. In der Medienpsychologie ist mit
Kanal teilweise der Sinneskanal gemeint. In diesem Begriffsverstandnis wird beispielsweise
Onlineberatung als (sinnes-)kanalreduziertes Beratungsformat verstanden. Teilweise wird
unter Kanal jedoch das «Medium (verstanden), um Signale vom Sender zum Empfanger zu
Ubertragen» (Batinic und Appel 2008: 199). Im Onlineberatungsdiskurs wird der Kanalbegriff
fast ausschliesslich im Sinne von Kommunikationskanal verstanden, und bezeichnet das Me-
dium, mithilfe dessen kommuniziert wird. Dieses Begriffsverstandnis findet sich teilweise
auch im medienpsychologischen Kontext (vgl. Doring 2003: 41).

Computervermittelte Kommunikation (CVK) meint die «zwischenmenschliche Internet-, Netz-,
bzw. Onlinekommunikation» (Déring 2003: 43). Computervermittelte Kommunikationsformen
wie z.B. E-Mail oder Chatkommunikation versteht Déring (2003: 44) zugleich als kommunika-
tive Gattungen, die durch das Medium vorstrukturiert sind, aber auch kontextspezifisch modi-
fiziert werden kénnen, ein Aspekt der nicht zuletzt im Blended Counseling von Bedeutung ist.

Kommunikationsmedien werden zudem dahingehend unterschieden, ob sie durch eine
Kopréasenz oder einer Teleprasenz der kommunizierenden Personen gekennzeichnet sind
(S. 38). Koprasenz meint die Grundform zwischenmenschlicher Kommunikation, die Face-to-
Face-Kommunikation, wenn alle Beteiligten zur selben Zeit am gleichen Ort zusammenkom-
men und verbale, paraverbale sowie nonverbale Botschaften austauschen» (Ddring 2003:

2 Soziale Arbeit, Psychologie, Kommunikationswissenschaft
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38). Dies ist ein komplexer sozialer Prozess, der jeweils auch von der sozialen Beziehung
zwischen den Beteiligten gepragt ist.

In der Betrachtung mediengestutzter Kommunikation sind auch die jeweiligen Nutzungskon-
texte von Bedeutung, denn diese «bestimmen massgeblich, welche Teile der Internet-Tech-
nologie in welcher Weise zum Einsatz kommen» (Déring 2003: 17). Beratung als Ganzes
wird bei Doéring als Nutzungskontext verstanden, beispielsweise in Abgrenzung zu Nutzungs
kontexten der Massenkommunikation Gber Medien. Nutzungskontexte werden nicht nur
durch die verwendeten Medien gekennzeichnet, vielmehr beeinflussen gerade auch juristi-
sche und soziale Normen die jeweiligen Angebote (vgl. ebd.).

Unter Medienintegration wird sowohl die Verknipfung verschiedener Internetdienste mit
einander als auch deren VerknUpfung mit anderen Formen der technisch mediatisierten
Kommunikation verstanden (Ddring 2003: 38).

Usability wird verstanden als Benutzerfreundlichkeit und ist (nicht nur) aus medienpsycholo-
gischer Perspektive ein «entscheidendes Qualitadtsmerkmal fir die mobile Mensch-Compu-
ter-Interaktion (...) die umso grosser ist, je mehr Personen mit der jeweiligen mobilen Com-
putertechnik eine Aufgabe erledigen kdnnen und je zufriedener die Nutzer mit der Nutzungs-
erfahrung sind» (Batinic und Appel 2008: 223).

Unter Virtualisierung versteht Doéring (vgl. 2003: 48) Veranderungsprozesse im Hinblick auf
eine verstarkte Integration der Netznutzung in Alltagsvollzige.

Wenngleich in einem umfassenden Medienverstandnis auch die Face-to-Face-Kommunika-
tion als Medium verstanden wird, so bevorzugen wir in diesem Bericht eher den Begriff des
kommunikativen Settings, der die konkrete Nutzung von Face-to-Face-Situationen oder Me-
dien (im engeren Sinne) in der Beratung bezeichnet.

Chancen und Herausforderungen

Als ein grosser Vorteil digitaler Beratung wird im Fachdiskurs die potenziell gréssere und
schnellere Offenheit des Klienten bzw. der Klientin benannt. Insofern erméglichen elektroni-
sche Medien eine offenere Problemkommunikation als im personlichen Gesprach vor Ort,
sowie die Mdglichkeit auch «emotionale Fragen verschiedenster Art zu bearbeiten. Damit
bietet das Internet «neue Mdglichkeiten, Menschen in schwierigen Situationen zu erreichen
und zwar selbst dann, wenn es um schambesetzte oder hoch emotionale Themen geht»
(Wenzel 2015: 38).

Weitere Vorteile onlinebasierter Beratung sind die Niederschwelligkeit, Anonymitat, Kontrolle,
die Ortsungebundenheit sowie die zeitliche Unabhangigkeit (bei asynchronen Medien),
Geilller (DGFP 2015: 6) fihrt dartber hinaus an, dass virtuelle Beratungsformen (bzw. virtu-
elles Coaching)

e eine raum- und zeitunabhangige Interaktion ermoglichen,

e eine intensive, flexible und schnelle Prozessbegleitung unterstiitzen,

e als Format im Zeitalter der Digitalisierung und Internationalisierung zeitgemass sind,
e die Erlebniswelt der Klientin bzw. des Klienten erweitern kdnnen und

e in der Regel zu betriebswirtschaftlichen Vorteilen fihren.

Als eine Herausforderung wird in Bezug auf Anwendungskontexte in der Sozialen Arbeit ein
drohender «Digital Gap» benannt, wenn digitale Angebote Gefahr laufen vorhandene Un-
gleichheit innerhalb der Mediennutzung zu reproduzieren (vgl. Kutscher 2014).

Zentral fir Beratende ist auch der von Suler (2000, 2004) beschriebene «Disinhibition
Effect». Dieser Enthemmungseffekt in der virtuellen Welt ermdglicht einerseits die grossere
und schnellere Offenheit, auf der anderen Seite weisen Distanzlosigkeit, fehlende Hoflich-
keitsregeln oder Mailbombardements auf die potenziell negative Seite dieses Effektes hin,
was erhohte Anforderungen an die professionelle Distanz von Beraterinnen und Beratern
stellt.
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Synchrone und asynchrone Medien in der Beratung

Die Media-Richness-Theory von Daft und Lengel (1984/1986) verweist darauf, dass syn-
chrone Medien eine besonders reichhaltige Kommunikation ermdglichen. Dabei ist die
Reichhaltigkeit eines Mediums abhangig von der Anzahl der zur Verfigung stehenden (Sin-
nes-)Kanale, der Schnelligkeit, mit der Rickmeldungen mdglich sind, der Vielfalt der vermit-
telten Sprache sowie der Mdglichkeit zur Entstehung sozialer Prasenz (vgl. Batinic und Appel
2009: 206).

Die Face-to-Face-Beratung kann als Grundform der synchronen Beratung angesehen wer-
den, in die alle Sinnesmodalitaten involviert werden®. Verschiedene Bezeichnungen wie Pra-
senzberatung, Vor-Ort-Beratung, Beratung mittels Koprasenz sowie Beratung von Angesicht
zu Angesicht werden in der Regel synonym verwendet. In diesem Bericht verwenden wir den
Begriff Face-to-Face (F2F).

Synchrone Netzkommunikation hat den dialogischen Charakter von «konzeptioneller Miind-
lichkeit», so «dass sie oft nur im Zusammenhang des gesamten Gesprachsflusses bzw. In-
teraktionsverlaufs interpretierbar» ist (Doring 2003: 43). Hier gilt insbesondere die Videokon-
sultation bzw. der Videochat als synchrones, reichhaltiges Medium, denn in synchronen Te-
leprasenzszenarien «existiert also ein gemeinsamer immaterieller Wahrnehmungs- und
Handlungsraum» (ebd.).

Asynchrone Kommunikation ist dadurch gekennzeichnet, dass die Kommunikation zeitver-
setzt erfolgt. Zentrales Medium asynchroner computervermittelter Individualkommunikation
ist die E-Mail-Kommunikation (vgl. Doring 2003: 49). D6ring (2003: 52) weist zudem darauf
hin, dass asynchrone Medien neben zahlreichen Vorteilen (vgl. dazu den nachfolgenden Ab-
schnitt zu Mailberatung) auch der Kommunikationsvermeidung dienen kénnen.

Im Hinblick auf die Vielfalt potenzieller Medien in der Beratung erscheint es sinnvoll diese zu
systematisieren. GeiRler (2014) unterscheidet folgende Basismedien*:

e der Face-to-face-Dialog,

e der synchrone Video-Dialog,

e das asynchrone Videomailing,

e der synchrone Telefon-Dialog,

e das asynchrone Audiomailing,

e der synchrone Textchat,

e der asynchrone Emailkontakt,

o der sprachbasierte Avatar-Dialog
e der chatbasierte Avatar-Dialog.

Als relevante Kriterien zur Analyse der Reichhaltigkeit dieser Basismedien werden das
Sprachsystem (schriftlich oder mindlich), das paralinguistische Verhalten (Transport emotio-
naler Aspekte), die Mdglichkeit zu nonverbalen Kérperexpressionen(Mimik, Gestik, raumliche
Nahe/Abstand, Blickkontakt), die Mdglichkeit der Wahrnehmung der persénlichen Erschei-
nung (Geschlecht, Alter, Erscheinung, kdrperliche Verfassung) die Méglichkeit der Wahrneh-
mung des Beratungskontextes (z.B. Ausstattung des Blros, etc.) verwendet (ebd.).

E-Mail-Beratung

Doéring (2003: 52) unterscheidet insgesamt vier Formen von E-Mailkommunikation: «ongoing
conversation, to do, to read, Indeterminate Status. E-Mailberatung ist insbesondere durch die

3 Wenzel (2015: 36) weist darauf hin, dass dies bezogen auf die Beratung zum weit verbreiteten «Mythos Unmit-
telbarkeit im Face-to-Face-Kontakt» beigetragen hat.

4 GeiRler bezieht seine Ausfilhrungen auf Uberlegungen zu einem virtuellen Coaching. Die Systematisierung kann
gleichermassen auf Beratung im Allgemeinen Ubertragen werden.
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erste Form im Sinne einer laufenden andauernden Konversation gekennzeichnet, ggf. ange-
reichert mit dem Element «to read» wenn selbstreflexive Prozesse z.B. im Nachgang einer
Face-to-Face-Beratung dokumentiert und an die Beratungsperson gesendet werden.

Die zahlreichen Vorteile von E-Mailberatung sind vielfach beschrieben worden (vgl. Knatz
2005, Brunner 2009, Eichenberg/Kiihne 2014, Engelhardt 2018). Zu nennen sind insbeson-
dere die Niederschwelligkeit, die zeitliche und raumliche Flexibilitat, die Eignung fir scham-
besetzte oder tabuisierte Themen, die gezielte Forderung der Selbstreflexion des Klienten
bzw. der Klientin im Beratungsprozess sowie die Mdglichkeit jederzeit ein Anliegen deponie-
ren zu kénnen. E-Mailberatung im Onlinekontext nutzt zudem die Vorteile der Anonymitat im
Beratungskontaki.

«So werden aufgrund der reduzierten Informationsmenge bei den Kommu-
nikationspartnern kognitive Prozesse in Gang gesetzt, die besonders stark
von der eigenen Vorstellungs- und Einbildungskraft bestimmt werden. Vir-
tuelle Kommunikationspartner entwickeln deshalb eine reichhaltige Bilder-
und Gedankenwelt in Bezug auf ihr unbekanntes Gegeniiber. Paradoxer-
weise flihrt hier die Sinneskanalreduktion gerade zu einer Steigerung des
Empfindens. Aufgrund weniger potenziell stérender Merkmale im Kommu-
nikationsgeschehen, kommt es nachgewiesenermal3en zuné&chst zu einer
positiveren Erwartung und Einstellung dem Anderen gegentiber. Dem
Kommunikationspartner wird also ein hohes Mal3 an Vorschuss-Sympathie
entgegengebracht, die speziell im Beratungskontext im Sinne einer positi-
ven Ubertragung genutzt werden kann. Computervermittelte Kommunika-
tion ist, so gesehen, durch eine ihr innewohnende ,Dialektik von kbrperli-
cher Abwesenheit und sinnlicher Présenz, physischer Distanz und psycho-
logischer Néhe» (Déring 2000: 367, zit. n. Hintenberger 2006: 3).

Demgegeniber stehen Herausforderungen durch den Wegfall parasprachlicher Signale, die
Schriftsprachlichkeit, welche voraussetzungsvoll ist, sowie die zeitversetzte Antwort. Die
schriftbasierte Kommunikation ist zunachst eine monologische Kommunikation, was dialo-
gisch ausgebildete Beratende vor Herausforderungen stellen kann.

Chat-Beratung

Chat-Beratung als Gattung, die sich der Schriftform bedient, aber wesentliche Merkmale
mundlicher Kommunikation aufweist, befindet sich an der Grenze von synchroner zu quasi-
synchroner Beratung (Hintenberger 2006, Engelhardt/Gerner 2017). In der Literatur finden
sich haufig Uberlegungen, die sich auf Gruppenchats beziehen, wohingegen sich weniger
Aussagen zu Einzelchats finden (vgl. Hintenberger 2006, Ploil 2009, Engelhard 2018).

Vorteile sind die Mdglichkeit einer unmittelbaren, synchronen Kommunikation, die relativ ge-
ringen technischen Voraussetzungen, die Mdglichkeit der subjektiven Gesprachskontrolle so-
wie die Reproduzierbarkeit der Kommunikationsablaufe. Die Mdglichkeit der Anonymitat ist
zumeist gegeben, allerdings gibt es teilweise nur eine Pseudoanonymitat, z. B. wenn sich
Personen an den Nicknames erkennen. Der Vorteil einer zumeist grosseren Offenheit ist
aber auch dann gegeben (vgl. Hintenberger 2006: 9).

Der Umgang mit dem Sprecherwechsel, sowie die Tatsache, dass Schreiben zeitaufwendi-
ger als Sprechen ist, kann herausfordernd sein. Zudem sollen im Chat neue Sprachelemente
bzw. Textzeichen wie Emoticons, Akronyme, Grossbuchstaben, Fettschrift die nonverbale
und akustische Sprache ersetzen. Insofern hat sich im Chat eine neue Sprache entwickelt,
die fir Aussenstehende schwer zu verstehen ist und einiges an Insiderwissen bendtigt (vgl.
ebd.). Hintenberger betont deshalb, dass Kommunikationsstérungen (im Chat) nicht nur auf
die Kanalreduktion zurtickzufiihren sind, sondern auch die mangelnde oder fehlende Kennt-
nis der netzspezifischen kommunikativen Codes oder das individuelle soziale Verhalten ur-
sachlich sein kann. Letztendlich gilt es «die Eigenheiten computervermittelter Kommunika-
tion fur einen speziellen Kontext zu nutzen» (Hintenberger 2006: 3).
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Im Hinblick auf die Nutzung der Chatkommunikation in der Beratung stellt Hintenberger den
Zeitaspekt als wesentlich dar:

«Der Chat ist durch ein dialektisches Verhéltnis zur Zeit geprégt. Einerseits
ist eine rasante Zunahme der Interaktionsgeschwindigkeit erlebbar, ande-
rerseits kann innerhalb derselben Zeitspanne nur ca. 4 der Informations-
menge einer face-to-face-Kommunikation transportiert werden. Gerade im
Beratungskontext empfiehlt es sich, dem Geschwindigkeitsrausch ein ruhi-
ges ‘Interaktionsmanagement’ (BeilBwenger 2005) entgegen zu setzen.
Fiillworte sowie Verzégerungslaute (,hm*, ,ah") verlangsamen den Kom-
munikationsprozess und signalisieren Aufmerksamkeit. Manchmal braucht
es auch die konkrete Erlaubnis sich den Raum zur Darlegung der eignen
Problemlage nehmen zu dlirfen» (Hintenberger 2006: 7)

Als notwendige Kompetenzen fur Chatberaterinnen und -berater seht Knatz (2006) Textkom-
petenz, die Fahigkeit schnell zu reagieren und zu strukturieren, die Fahigkeit schnell zu tip-
pen sowie die Offenheit: «textbasierte, simultane Kommunikation als lustvolle Herausforde-
rung im Beratungsalltag zu erleben» (ebd. S. 10).

Telefonberatung

Das Telefon ist ein synchrones Medium mit mittlerer Reichhaltigkeit, d.h. es verfligt tUber
viele positive Aspekte der Face-to-Face-Kommunikation, jedoch nicht Gber alle. Aus Bera-
tungssicht kann das Telefon zunachst als «traditioneller» Kommunikationskanal und «klassi-
sches» Beratungsmedium (vgl. Seidlitz/Theiss 2007) angesehen werden, da die Beratung
am Telefon insbesondere in Krisensituationen auch historisch gesehen ein eigenstandiges
und unverzichtbares Beratungsformat darstellt, wie die verschiedenen Angebote zeigen. Dar-
Uber hinaus wurde das Telefon in jingerer Zeit verstarkt in Uberlegungen zu einer Kombina-
tion mit Face-to-Face-Beratung eingebunden (vgl. z.B. Becker-Hill 2013).

Die Nutzung des Telefons unterscheidet sich insofern, als es in Beratungsstellen haufig er-
ganzend, d.h. eher fur organisatorische Anliegen wie z.B. Terminabsprachen, nicht jedoch im
engeren Sinne beraterisch, verwendet wird. Insofern ist hier im Hinblick auf die Nutzung die-
ses Kommunikationskanals differenziert zu prifen, inwieweit beraterische Anliegen tatsach-
lich Inhalt waren. Dies lasst sich teilweise auch an den aufgewendeten Zeitressourcen fir
das Telefonat ablesen (vgl. dazu auch die Darstellungen der Fallverlaufe in Anhang E).

Auch im Hinblick auf die Einordnung in digitale oder analoge Medien nimmt das Telefon eine
Sonderrolle ein. Déring kennzeichnet das Telefon als vormals «anderes technisches Me-
diumy, das jedoch mittlerweile aufgrund der technischen Entwicklung, ebenfalls Teil der in-
ternetbasierten Kommunikation ist (Déring 2003: 16 ff). Insofern wurde das Telefon im Pro-
jektkontext als digitaler Kommunikationskanal betrachtet.
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2.2 Die ldee des Blended Counseling
2.21 Blended Counseling im Fachdiskurs

Blickt man auf die Entwicklungslinien digitaler Beratung in den beiden letzten Jahrzehnten,
so lasst sich konstatieren, dass Modelle digitaler Beratung (vgl. z.B. Kihne/Hintenberger
2009, Knatz 2005, 2006) bislang meist parallel zu herkdmmlichen Beratungssettings existie-
ren (vgl. Weil/Engelhardt 2012).

Blended Counseling® zielt hingegen auf einen konzeptionell begriindeten und gezielten
Wechsel zwischen Face-to-Face-Kontakten und virtuellen Kanalen in der Absicht, die jeweili-
gen Vorteile in der Beratung miteinander zu kombinieren. Die Grundidee dabei ist, dass jeder
Kommunikationskanal tber Vorteile und Einschrankungen verfliigt und die gezielte Kombina-
tion der Vorteile mehr Moéglichkeiten im Beratungsprozess schafft. Weill konkretisierte 2013
diese Idee anhand von vier Modellvarianten (vgl. dazu den ubernachsten Abschnitt). In ihrem
Verstandnis ist Blended Counseling eine Mischform aus Offline- und Onlineberatung, bei der
die jeweiligen Anteile systematisch miteinander verbunden werden.

Fir Beratende gilt es jeweils zu entscheiden, wann welches Medium zu einem bestimmten
Zeitpunkt fur den weiteren Beratungsprozess hilfreich ware. Neben der Frage nach magli-
chen geeigneten Kanalen bzw. entsprechenden Tools ist bei Blended Counseling also be-
sonders relevant, das Beratungshandeln dahingehend zu reflektieren, welcher Kommunikati-
onskanal wann mit welchem Ziel verwendet wird. So kdnnen beispielsweise in der E-Mail-
Beratung Klientinnen bzw. Klienten ihre Anliegen jederzeit deponieren, zugleich sollten Bera-
tungsfachkrafte transparent kommunizieren, wie schnell eine Antwort erfolgen wird. Demge-
genuber eignet sich das Telefon insbesondere als Erganzung zum personlichen Gespréach,
da es unkompliziert und zeitsparend ist und Fachkraften ein zeithahes Reagieren ermdglicht.
Es kann zudem genutzt werden, um Vorabklarungen zu treffen oder mit Klientinnen und Kili-
enten in Verbindung zu bleiben (vgl. dazu Rice 1993, Geildler 2014, Hérmann 2014, Hor-
mann/Marti/Heri 2014).

Engelhardt und Reindl (2016) haben insgesamt vier Blended Counseling-Varianten identifi-
Ziert:

o  Start mit einem Medium des Distance Counseling — Weiterfihrung in der Face-to-Face-
Beratung,

e  Start mit einem Medium des Distance Counseling — WeiterfiUhrung Face-to-Face und
mit einem Medium des Distance Counseling,

e Startin der Face-to-Face-Beratung — Weiterfuhrung mit einem Medium des Distance
Counseling,

e  Start in der Face-to-Face-Beratung — Weiterflihrung mit einem Medium des Distance
Counseling und der Face-to-Face-Beratung.

Diese Varianten basieren auf den Uberlegungen von Weil} (2013), flexibilisieren diese aber
im Hinblick auf den Beratungsverlauf und I6sen sich von der strikten Orientierung an Bera-
tungsphasen.

Vereinzelt finden sich zwischenzeitlich erste Uberlegungen fiir die Realisierung von Blended
Counseling in einzelnen Handlungsfeldern, wie dies beispielsweise Wex (2017) fur die
Schuldnerberatung ausfuhrt. Dabei verweist sie insbesondere auf den Vorteil mogliche Zu-
gangsbarrieren zu verringern (ebd. S.86). Silfverberg (2018) konzipiert eine videogestitzte
Variante von Blended Counseling fiir die Berufs-, Studien- und Laufbahnberatung.

5 Counseling oder Counselling: im Diskurs finden sich beide Schreibweisen, (iberwiegend wird jedoch die amerika-
nische Schreibweise Counseling verwendet.
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Begrifflichkeiten

Vorab erscheint es notwendig, auch in diesem Teil der Grundlegung zunachst einen kurzen
Blick auf die Begrifflichkeiten zu werfen.

Blended Counseling

Weil} (2013: 14) definiert Blended Counseling als «Mischform aus Offline- und Onlinebera-
tung, die im Beratungsprozess Anteile der Onlineberatung und Anteile der Face-to-Face-Be-
ratung systematisch miteinander verbindet». Engelhard und Storch verstehen darunter «eine
zielgeleitete und systematische Mischung von Anteilen aus dem Distance Counseling mit An-
teilen aus der Beratung, die direkt von Angesicht-zu-Angesicht in einem als Beratungssetting
definierten Rahmen stattfindet." (Engelhardt/Storch 2013: 9). Hier wird neu der Begriff des
Distance Counseling in den Diskurs eingeflihrt und starker auf die raumliche Entfernung als
auf die Virtualitat fokussiert.

In einem erweiterten Verstandnis wurde Blended Counseling in den Vorlauferprojekten des
Projektteams verstanden als «kombinierte, passgenaue Nutzung verschiedener Beratungs-
kanale» (Hormann 2014: 27), wobei anders als bei Weil} auch explizit das Beratungsmedium
Telefon in die Uberlegungen zu «gemixten Beratungskanalen» einbezogen wurden (vgl. Hor-
mann/Marti/Heri 2014). Diese Definition wurde im Projektkontext weiter ausdifferenziert (vgl.
Kapitel 2.2.2).

Blended Treatment bezeichnet dieselbe Grundidee, bezieht sich aber auf den therapeuti-
schen bzw. klinischen Kontext und wird verstanden als «Psychotherapie, in der ein Thera-
peut Face-to-Face-Therapiesitzungen mit Online-Anwendungen von standardisierten Selbst-
hilfe-Programmen, individualisierten Online-Tools und -Modulen, Kurznachrichten, Web-
Mails, Chat-Elementen oder Videotelefonie kombiniert. Die Planung und Initiierung des For-
matwechsels geht vom Therapeuten aus» (Justen-Horsten/Paschen 2016: 83, sowie 80-84).
Alternativ wird im therapeutischen Kontext der Begriff der internetbasierten Interventionen
(Berger 2015) verwendet, wobei der Fokus hier auf webbasierten Selbsthilfeprogrammen
liegt, die ungeleitet oder therapeutisch unterstitzt angeboten werden.

Seit kurzem findet sich vereinzelt auch der Begriff der crossmedialen Beratung (Fahndrich
2018). Crossmedial ist ein Begriff aus dem Marketing und bezeichnet die Distribution von In-
halten Uber verschiedene digitale Kanale, die inhaltlich und redaktionell miteinander ver-
knUpft sind. Insofern bezieht sich der Begriff zumeist auf Kampagnen und seine Nutzlichkeit
im Kontext von psychosozialer Beratung gilt es noch zu klaren.

Im Coachingkontext finden sich weitere verwandte Begriffe. Remote Coaching bedeutet im
Wortsinn das Coaching uber eine Entfernung hinweg und wird fur Telefoncoaching verwen-
det (vgl. z.B. Becker-Hill 2013). Der Begriff des Blended Coaching (vgl. Engfer/Thomann
2014) findet sich Fachdiskurs kaum, weiter verbreitet ist der von Geildler gepragte Begriff des
virtuellen Coachings. Geildler versteht diesen als Sammelbegriff fir alle Coachingformate mit
modernen Medien. Im Hinblick auf die Kombination verschiedener Beratungsmedien sieht er
fur virtuelles Coaching grundséatzlich zwei Moglichkeiten: neben dem virtuellen Coaching als
eigenstandigem Format, bei dem Coachingprozesse ausschliesslich virtuell durchgefiihrt
werden, kann es auch als additives Format genutzt werden, indem Verfahren des virtuellen
Coachings klassische Coachingprozesse bereichern (vgl. DGFP 2015:6).

Das Blended Counseling-Modell von WeiB (2013)

Die nachfolgend dargestellten Blended Counseling-Varianten von Weil3 (2013) basieren auf
einem idealtypischen vierphasigen Beratungsprozess und variieren die Kombination von
analogen und digitalen Medien entsprechend dieser Prozessphasen. Dabei nehmen sie da-
rauf Bezug, in welcher Phase eines Beratungsprozesses auf den virtuellen Kanal abgestuitzt
wird, wahrend die anderen Phasen im konventionellen Face-to-Face-Kontakt erfolgen. In der
Variante «Orientierung online» erfolgen insbesondere die Kontaktaufnahme und eine erste
Auftragsklarung internetbasiert. Die Variante «Verdnderung online» virtualisiert insbesondere
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die Begleitung und Entwicklung konkreter Handlungsschritte zur Problemlésung. Die Nach-
haltigkeit der erzielten Veranderung steht im Fokus der Variante «Abschluss online» und ist
derzeit insbesondere aus der Nachsorge von Patienten und Patientinnen nach stationaren
Aufenthalten bekannt (vgl. Déring/Eichenberg 2013). In der Variante «Flexibler Wechsel» er-
folgt ein situativer, bedarfs- und zielorientierter (wiederholter) Wechsel zwischen den Kom-
munikationskanalen im Beratungsprozess, um die Vorteile des jeweiligen Kanals flexibel und
klientenorientiert zu nutzen.

Wie bereits angesprochen, ist das Verstandnis von Blended Counseling hier insofern einge-
schrankt, als nur Onlineberatung und Face-to-Face-Beratung kombiniert und in den Varian-
ten konzeptionell konkretisiert werden. Nichtsdestotrotz lohnt sich ein Blick auf die vier Vari-
anten, da diese ein Teil der Uberlegungen am Ausgangspunkt des Projektes waren.

«QOrientierung / Kontaktaufbau onliney: in dieser Variante finden der Kontaktaufbau und die
Klarung des Anliegens online statt. Da dies einen eher unverbindlichen evt. sogar anonymen
Erstkontakt ermdglicht, eignet sich diese Variante fir Personen, die an Offline-Interventionen
interessiert sind, zugleich aber ggf. Beriihrungsangste haben. Zudem kann diese Variante
potenziell die Hemmschwelle bei stigmatisierten, schambesetzten Themen senken. Gemass
Weil} wird dies v.a. von Beraterinnen und Beratern angewendet, die aus der «klassischen»
Beratung kommen und bisher wenig Berthrung mit Onlineberatung hatten (Stand 2013). Al-
lerdings «sollte ein Settingwechsel dann stattfinden, wenn es auf der Grundlage eines Ar-
beitskonzeptes besonders sinnvoll erscheint, um den Beratungsprozess zu unterstitzen»
(Weil® 2013: 39). Hier wird bereits auf die notwendige konzeptionelle Fundierung hingewie-
sen.

«Verdnderung online» ist eine Variante, bei der die Orientierungs-, Klarungs- und Abschluss-
phase Face-to-Face stattfinden, wohingegen die Durchfiihrungsphase onlinebasiert erfolgt.
Dies beinhaltet beispielsweise die Mdglichkeit, anstelle eines zeitaufwandigen Vor-Ort-Ge-
spraches mehrere kirzere Kontakte im Unterstitzungsprozess wahrzunehmen, was sich po-
tenziell positiv auf die Verbindlichkeit der getroffenen Vereinbarungen und stabilisierend auf
die Beratungsbeziehung auswirkt. Nach Einschatzung von Weil} ist diese Variante eher ge-
eignet fur komplexe Problemsituationen oder Multiproblemlagen, bei denen der Klarungspro-
zess viel Zeit in Anspruch nimmt, da Uber den virtuellen Kontext in der Veranderungsphase
eine effiziente Begleitung des Klienten bzw. der Klientin bei der Umsetzung eines Hand-
lungsplanes mithilfe haufiger Kurzkontakte moéglich wird. Auch kann die Beratungsperson bei
Bedarf schnell reagieren. Dass der virtuelle Teil des Beratungsprozesses schriftlich doku-
mentiert ist, kann zur Sicherung der Nachhaltigkeit der Beratung beitragen.

«Abschluss online»: diese Variante fokussiert die internetbasierte Nachsorge, eine Form, die
bisher insbesondere im psychotherapeutischen (stationaren) Setting angewendet und er-
forscht wurde. Dabei soll die punktuelle Begleitung der Umsetzung der erarbeiteten Schritte
im Alltag dazu dienen die Nachhaltigkeit der erreichten Veranderungen zu sichern. Zudem
unterstitzt eine virtuelle Abschlussphase zugleich den schrittweisen Ablésungsprozess. Da
diese Variante ressourcensparend angelegt ist, ermdglicht dies bei Bedarf eine langere
Nachbetreuung.

In der Variante «Flexibler Wechsel» erfolgt der Settingwechsel je nach Bedarf und Zielset-
zung der einzelnen Schritte, was von beiden Seiten initiilert werden kann. Diese Variante ver-
sucht die Vorteile des jeweiligen Kommunikationskanals flexibel zu nutzen und an die Be-
dirfnislage des Klienten bzw. der Klientin anzupassen.

Vorstudie zu Nutzung und Potenzialeinschatzung von Blended Counseling

Da zur aktuellen Nutzung und zum Potenzial moéglicher Kombinationen in der Beratung kon-
krete Erkenntnisse fehlten, wurde im Rahmen der Vorstudie «Blended Counseling in Hand-
lungsfeldern der Sozialen Arbeit» (2015/2016) untersucht, ob und in welcher Form verschie-
dene Beratungskanale fir die Beratung genutzt werden und welche Potenziale und Heraus-
forderungen die Befragten damit verbinden. Dazu wurden explorative Interviews mit Fach-
personen aus den Handlungsfeldern Schulsozialarbeit, Jugend- und Suchtberatung, sowie
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aus einem Sozialdienst geflhrt (vgl. Hérmann/Schenker 2016, Hérmann 2018, Flammer/Hor-
mann 2018). Dabei zeigte sich, dass in Face-to-Face-Beratungsprozesse zwar teilweise wei-
tere Kommunikationskanale wie Telefon, E-Mail, Messenger (WhatsApp) oder SMS einbezo-
gen wurden, dies in der Regel jedoch ohne vorgangige konzeptionelle Uberlegungen sowie
zumeist ohne ausreichende Absicherung der Vertraulichkeit durch angemessenen Daten-
schutz erfolgte, was auch von den Fachkraften selbst problematisiert wurde. Zudem wurde
deutlich, dass Fachkrafte je nach Handlungsfeld unterschiedlich vertraut sind mit dem Ein-
satz von digitalen Medien in der Beratung. Als eine handlungsfeldibergreifende Herausfor-
derung fur eine fundierte Konzeption von Blended Counseling wurde der von Wenzel (2015)
problematisierte «Mythos Unmittelbarkeit Face-to-Face» bestatigt, da etliche Fachpersonen
ausserten, dass nur in Face-to-Face-Kontakten umfassend beraten werden kann, wahrend
die Mdglichkeiten anderer Kommunikationskanale als reduziert eingeschatzt werden. Als
weitere feldubergreifende Herausforderungen konnten die mangelnde Verbreitung daten-
schutzkonformer Applikationen und Kanale; die Beschleunigung in der Kommunikation mit
einhergehenden veranderten Erwartungen (z.B. zur Frage der Erreichbarkeit) identifiziert
werden(vgl. Hdrmann/Schenker 2016, Hérmann 2018).

Im Rahmen dieser Studie waren die Beratungspersonen auch um ihre Einschatzungen im
Hinblick auf die Modellvarianten von Weiss gebeten worden, v.a. bezogen auf die Realisier-
barkeit in ihrem beraterischen Handlungsfeld. Die Mehrzahl der Befragten favorisierte den
«Flexiblen Wechsel», da ihnen eine flexible klientenzentrierte Nutzung der Kommunikations-
kanale im Beratungsprozess am Erfolgversprechendsten erschien (Hérmann 2018). Zugleich
zeigte sich bei ndherer Betrachtung, dass diese Modellvariante auf beratungsfachlicher
Ebene am Voraussetzungsvollsten ist. Um diese erfolgreich umsetzen zu kénnen, sind kon-
zeptionelle Klarungsprozesse, fundierte beraterische und medienbezogene Kompetenzen
sowie ein umfangreiches methodisches und technisches Wissen gefordert, was zusatzliche
Anforderungen an die Beratende und Beratungsorganisationen stellt, und weitere Forschun-
gen und konzeptionelle Entwicklungsarbeiten notwendig machte.

2.2.2 Konzeption von Blended Counseling im Projekt

Auf der Basis des in Kapitel 2.2.1 referierten Fachdiskurses wurden in der ersten Phase des
Projektes die konzeptionellen Uberlegungen fiir ein Blended-Counseling-Modell in der Sozia-
len Arbeit bzw. in der psychosozialen Beratung erweitert und ausdifferenziert. Dabei lag ein
Fokus auf der von den Fachkréaften in der Vorstudie favorisierten Modellvariante «Flexibler
Wechsel». Diese Ausflihrungen werden erganzt durch weitere konzeptionelle Konkretisierun-
gen in den Kapiteln 5 und 8.

Begriff

Im Projekt wurde die vorliegende Definition von Blended Counseling (Hormann 2014) erwei-
tert und ausdifferenziert

.’.

L / Blended Counseling \ —‘l—
umfasst die systematische,

Q: konzeptionell fundierte, . ?

passgenaue Kombination
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Abbildung 2: Versténdnis von Blended Counseling im Projektkontext




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

Demnach wird Blended Counseling gekennzeichnet durch folgende Kriterien:

o systematisch, d.h. Blended Counseling basiert auf einer differenzierten Analyse der Vor-
und Nachteile der verschiedenen Kommunikationskanéle,

e  konzeptionell fundiert, d.h. Blended Counseling basiert auf konzeptionellen Uberlegun-
gen zu Nutzungsmotiven, Zielen, konzeptionellen Schwerpunkten und einem differen-
zierten Blick auf die Klientinnen und Klienten, welche davon profitieren konnten (vgl. Ka-
pitel 5),

e passgenau, d.h. die Voriberlegungen nehmen Bezug auf die Lebenswelt der Klientel,
indem deren Mediennutzung im Alltag sowie deren bevorzugte Kommunikationskanale
erfasst und in die Uberlegungen einbezogen werden.

Ein weiteres Kennzeichen von Blended Counseling in diesem Verstandnis ist die kontinuierli-
che Prozessgestaltung der Beratung durch eine Beratungsperson. Auch Justen-Horsten und
Paschen (2016: 79) betonen diesen Aspekt, dass Blended Counseling «nur durch einen
[Hervorheb. im Original] face-to-face und medial prasenten Berater oder Therapeuten mog-
lich» sei. Die personelle Kontinuitat ist ein Aspekt, der auch bei der Diskussion um mdgliche
Blended Counseling-Szenarien eine Rolle spielte (s. Kapitel 5.4). Wenn im Beratungspro-
zess eine Triage an eine andere Stelle oder eine andere Beratungsperson erfolgt, so ware
dies vielmehr ein organisationales «Mixed Counseling», das aber nicht der 0.a. Grundidee
von Blended Counseling entspricht.

Entwicklungsrichtungen von Blended Counseling

Ausgangspunkt fur Blended Counseling kdnnen sowohl die Face-to-Face-Beratung als auch
der Onlineberatungskontext sein. Insofern lassen sich zwei Entwicklungsrichtungen unter-
scheiden, wie die nachfolgende Abbildung verdeutlicht.

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

Abbildung 3: Ausgangspunkte fir Blended Counseling

Diese Entwicklungsrichtungen sind insofern zu unterscheiden, als sich jeweils andere kon-
zeptionelle und insbesondere technische Herausforderungen stellen.

Wird Blended Counseling ausgehend von der Face-to-Face-Beratung entwickelt, so basiert
dies auf den vorliegenden Konzepten einer Beratungsstelle vor Ort, in die die Uberlegungen
zu Blended Counseling integriert werden sollen. Organisationale Motive, die bisherigen Kii-
entinnen und Klienten, potenzielle Nutzerinnen und Nutzer des Angebotes sowie die Medien-
kompetenz und Qualifizierung der vorhandenen Mitarbeitenden sowie technische und auch
finanzielle Rahmenbedingungen spielen dann eine zentrale Rolle. Die Ausarbeitungen der
Blended Counseling-Szenarien 1-9 (vgl. Kapitel 5 und Anhang A) veranschaulichen diesen
Strang.

Bildet ein Onlineberatungsangebot den Ausgangspunkt der Uberlegungen, so stehen zu-
nachst dessen Konzeption sowie dessen technische Mdglichkeiten im Mittelpunkt. Beim
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schweizweit agierenden Onlineportal zu Suchtfragen SafeZone tragen die Mitarbeitenden
vieler Suchtfachstellen zur Umsetzung bei. Diese basiert auf einem gemeinsamen Konzept
und einer gemeinsamen technischen Lésung (vgl. Bachmann/Steinle 2014). Uberlegungen
zu Blended Counseling haben demzufolge eine andere Reichweite, was auch die exemplari-
sche Konkretisierung von die Blended Counseling-Szenarien im Kontext von SafeZone
zeigte (vgl. Kapitel 5.4.2 sowie die Szenarien 10-12 in Anhang A).

Varianten

Da ein Mix von Kommunikationskanalen sowohl zwischen analogem und digitalem Kontext,
nur innerhalb des digitalen bzw. virtuellen Kontextes oder in Form der Anreicherung des ana-
logen Kontextes erfolgen kann, wurden im Projekt insgesamt drei Varianten unterschieden,
wie die nachfolgende Abbildung verdeutlicht.

Blended Online Blended .
. . Enriched
Counseling Counseling F2F-Counselin
(BOC) «klassisch» g
Integration
systematische systematische digitaler Medien
Kombination Kombination (z.B. Apps)
verschiedener verschiedener in das F2F-Setting
Medien analoger und ohne vollstandigen
ausschliesslich im digitaler Medien Wechsel des
virtuellen Kontext in der Beratung kommunikativen
Settings

Abbildung 4: Varianten von Blended Counseling

Blended Counseling klassisch: Diese Variante umfasst die im Punkt 2.2.1 referierten Uberle-
gungen, d.h. im Beratungsprozess werden analoge und digitale kommunikative Settings
kombiniert unter der Massgabe, die jeweiligen Vorteile so zu kombinieren, dass der Bera-
tungsprozess lebenweltndher angelegt ist. Das Konzept der Lebensweltorientierung ist ins-
besondere in der Beratung in der Sozialen Arbeit von Bedeutung (vgl. Thiersch 2014). Dabei
kann sowohl der «Flexible Wechsel» (Weilt 2013) zugrunde gelegt werden, als auch die Fo-
kussierung einer einzelnen Beratungsphase, z.B. um vielfaltigere Zugange zum Beratungs-
angebot zu ermdglichen (vgl. Kapitel 5).

Blended Online Counseling: die Mischung der Kommunikationskanale beschrankt sich hier
ausschliesslich auf den virtuellen Beratungskontext, d.h. das virtuelle Setting wird nicht ver-
lassen. So kénnten z.B. auf dem Onlineportal SafeZone in einem Beratungsprozess Mailbe-
ratungskontakte mit Sprechstundenkontakten im Chat oder anderen Chatvarianten kombi-
niert werden. Diese Variante wurde auch schon bei Weil (2013) am Rande skizziert. Im wei-
teren Projektverlauf wurde diese Variante in Szenario 12 «Blended SafeZone Counseling»
konkretisiert.

Enriched Face-to-Face-Counseling: Die Ursprungsidee dieser Variante entstand in einer
Weiterbildungsveranstaltung mit Beratungsfachkraften ausserhalb des Projektes. Als die Be-
raterinnen und Berater gebeten wurden eigene Vorerfahrungen mit Blended Counseling zu
sammeln, wurden verschiedene Beispiele angefihrt, die nicht in das oben angeflihrte Ver-
standnis von Blended Counseling passten. So berichtete beispielweise ein Suchtberater,
dass er in seinen Face-to-Face-Beratungen mit einer App (wie z.B. einer Suchttagebuch-
App) arbeite. Eine Ernahrungsberaterin hatte ein ganz ahnliches Beispiel, da sie in ihren
Face-to-Face-Gesprachen erganzend feldspezifische Apps wie z.B. eine Kalorienapp nutzte.
Der Unterschied zum Blended Counseling bestand darin, dass das Face-to-Face-Setting



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

nicht verlassen wurde. In Anlehnung an das Konzept des «Enriched Learning Environment» ©
wurde deshalb fir diese Variante, in der die Face-to-Face-Beratung durch Apps angereichert
wird, der Begriff des «Enriched Face-to-Face-Counseling» entwickelt. Im weiteren Verlauf
des Projektes wurde ein Szenario zu dieser Variante entwickelt und auch erprobt. Die dies-
bezlglichen Erfahrungen und Ausdifferenzierungen finden sich in den Kapiteln 5 und 7.

Dabei zeigte sich auch, dass die Variante dann nicht trennscharf ist, wenn Auszlige aus der
Suchttagebuch-App vom Klienten bzw. der Klientin in der Phase zwischen den Face-to-
Face-Gesprachen an die Beratungsperson gemailt werden”. Nutzt die Beraterin bzw. der Be-
rater diese Informationen ausschliesslich als Vorbereitung flir das nachste Gesprach, so ver-
bleibt der Beratungsverlauf im Enriched Face-to-Face-Counseling. Entsteht jedoch eine In-
teraktion bzw. ein Dialog Uber E-Mail, in dem die Beratungsperson beispielweise Feedback
gibt, so ware der Beratungsverlauf dem Blended Counseling zuzurechnen, da mit dem Dia-
log faktisch ein Wechsel des kommunikativen Settings erfolgt ist.

Ebenso kdnnten digitale Anker, wie beispielsweise bildliche Darstellungen oder kleine Video-
clips, genutzt werden, um Klienten und Klientinnen dabei zu untersttitzen, die in der Bera-
tung gefundenen Lésungsschritte im Alltag zu verankern. Entscheidend fur die Variante ist,
dass es methodische «Anreicherungen» des Face-to-Face-Gesprachs sind, die den Bera-
tungsprozess unterstiitzen, die jedoch keine dialogische Kommunikation in einem anderen
kommunikativen Setting beinhalten.

Impactfaktoren?

Wie in Kapitel 1 ausgefuihrt wurde, erfordert ein professionelles Blended Counseling jeweils
einen dreidimensionalen Blick, der sich auf die Klientinnen und Klienten, auf den Beratungs-
prozess und auf die Organisation bezieht®. Diese Dimensionen werden erganzt durch eine
zeitliche Strukturierung méglicher Erwartungen an den Nutzen von Blended Counseling, in
Form von Impactfaktoren

e bezogen auf die Phase vor der Beratung bzw. zum Einstieg in eine Beratung,
e bezogen auf die Phase wahrend der Beratung und
o bezogen auf die Phase beim Abschluss bzw. nach der Beratung.

In allen Phasen kann Blended Counseling einen Nutzen generieren, weshalb es notwendig
ist, vor der Realisierung eines Blended Counseling-Prozesses zu klaren, welcher Impact je-
weils im Fokus der Uberlegungen steht.

Im Feld der Suchtberatung waren bereits im Rahmen der Vorstudie (Hormann/Schenker
2016, Hérmann 2018) insbesondere das Problem der Kontaktabbriiche thematisiert worden.
Hier sollte Blended Counseling Uber die Mdglichkeit kurzfristiger Kontakte mittels unter-
schiedlicher digitaler Medien den Beratungsprozess bei Bedarf phasenweise intensivieren
und so dazu beitragen die Beratungsbeziehung zu stabilisieren. Auf diesem Weg sollte ei-
nem mdglichen Kontaktabbruch vorgebeugt und die Anzahl der Kontaktabbriiche reduzierten
werden. Dieser Aspekt spielte insbesondere im partizipativ angelegten Prozess der Szenari-
enentwicklung eine zentrale Rolle, sodass sich weitere Ausflihrungen dazu in den Kapiteln 5
(sowie 7 und 8) finden.

8 Enriched im Sinne von angereichert bzw. bereichert umfasst im didaktischen Kontext insgesamt vier Dimensionen
der Lernumgebung wie die Bedeutung, die Unterstiitzung flr jede Person, die spezifische Struktur fiir jede Person
sowie die Zusammenarbeit.

7 Justen-Horsten und Paschen (vgl. 2016: 86) verweisen ebenfalls auf die Moglichkeit von Onlineprotokollierungen,
die insbesondere die Selbstreflexion des Klienten bzw. der Klientin férdern sollen und die Beratungsperson dabei
unterstiitzen den nachsten Beratungskontakt vorzubereiten.

8 Der Begriff Impactfaktoren wurde aufgrund seiner Mehrdeutigkeit im Projektverlauf immer wieder kritisch disku-
tiert, wurde letztendlich aber beibehalten.

9 Ein &hnliches Entwicklungsdreieck zur Systematisierung der Onlineberatung mit Fokus auf Adressatinnen und
Nutzungsmuster, methodische Gestaltung sowie den institutionellen Rahmen findet sich bei Weinhardt (2013: 2).
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3  Tools fur Blended Counseling

Dominik Tschopp

Die Gestaltung von Blended-Counseling-Szenarien ist an die Schaffung technischer Voraus-
setzungen und Standards gebunden. Fur die Erprobung der im Projekt entwickelten Szena-
rien wurden verschiedene Tools und Plattformen eingesetzt.

3.1  Recherche und Vorauswahl verfugbarer (Beratungs-)
Tools

Tools versus Plattformen

Wenger, White & Smith (2009) unterscheiden begrifflich zwischen «tools» (Werkzeugen) und
«platforms» (Plattformen) im Kontext von Communities. Diese Unterscheidung lasst sich auf
den Beratungskontext Gibertragen. Tools unterstiitzen demnach spezifische Beratungsaktivi-
taten. In Plattformen werden von Anbieterinnen und Anbietern oder Entwicklerinnen und Ent-
wicklern mehrere Tools in einem Paket zusammengefasst. Mit «configuration» (Zusammen-
stellung) meinen die Autorinnen und Autoren schliesslich die Zusammenstellung von Tech-
nologien, welche gesamthaft eingesetzt werden, im vorliegenden Fall in einer Beratungsor-
ganisation. In der Regel bleibt eine solche Zusammenstellung nicht auf eine Plattform be-
schrankt. Man kann also davon ausgehen, dass eine Organisation mehrere Tools und Platt-
formen einsetzen wird, um Blended Counseling umzusetzen.

Im vorliegenden Kontext sind mit Tools und Plattformen konkrete Produkte gemeint. Ansons-
ten ist von (digitalen) Medien die Rede, wenn es um die Art des Kommunikationskanals geht.

Vorgehensweise zur Auswahl der Tools und Plattformen fiir die Erprobung

Organisationen stehen bei der Auswahl und Implementierung von Tools und Plattformen fir
die Beratung vor einer Herausforderung. Die im Alltag von Klientinnen und Klienten haufig
eingesetzten Tools und Plattformen bieten in der Regel nicht die Vertraulichkeit, welche ein
Beratungssetting erfordert. Teilweise kommt hier erschwerend dazu, dass Klientinnen und
Klienten nicht immer bereit sind, zusatzliche Tools oder Plattformen zu installieren bezie-
hungsweise zu nutzen, gerade auch, wenn dies technisch anspruchsvoll oder mit Kosten
verbunden ist.

Vor diesem Hintergrund kann das Vorgehen bei der Recherche und Auswahl geeigneter
Tools und Plattformen fur die Erprobung der im Projekt entwickelten Blended-Counseling-
Szenarien in zweierlei Hinsicht als zweigleisig bezeichnet werden:

o Im Fokus der Recherche standen zunachst primar Tools und Plattformen, welche spezi-
fisch flr den Beratungskontext entwickelt wurden. Andererseits galt das Interesse auch
«sicheren» Alternativen zu haufig genutzten Tools und Plattformen, welche nicht spezi-
fisch fUr die Beratung konzipiert wurden, jedoch fir diese genutzt werden koénnten.

o Eine eher breit angelegte Recherche entlang ausgewahliter Kriterien (Anbieter, Art des
digitalen Mediums, Usability, Datenschutz, Starken / Schwachen des Produkts) ermég-
lichte in einem ersten Schritt eine grobe Ubersicht tiber das bestehende Angebot. In ei-
nem zweiten Schritt wurde diese Recherche fokussiert, um fir das Projekt passende
Tools und Plattformen zu ermitteln. Im Fokus standen dabei «sichere» E-Mails, Messen-
ger und Videochats.
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Kriterien bei der Auswahl der Tools und Plattformen fiir die Erprobung

Beim Einsatz digitaler Tools und Plattformen fir Beratungszwecke missen unter anderem
technische Sicherheitsstandards bertcksichtigt werden. Zentral dabei ist die Einhaltung aktu-
eller Datenschutzbestimmungen. Ein weiteres wichtiges Kriterium ist die Benutzerfreundlich-
keit, um Ratsuchenden einen niederschwelligen Zugang zur Beratung zu erméglichen (Risau
2009).

In vielen Fallen stehen sich gerade diese beiden zentralen Kriterien gegeniber. Der Daten-
schutz stellt hohe Anforderungen an den Einsatz von Tools und Plattformen in der Beratung
— auf technischer und organisationaler Ebene (vgl. Kaptiel 4). Datenschutz kann daher mit
einer verminderten Benutzerfreundlichkeit einhergehen. Es gibt jedoch zunehmend Tools
und Plattformen, welche beide Aspekte zu vereinen versuchen. Dies stand bei der Recher-
che im vorliegenden Projekt im Vordergrund.

3.2 Erste Ubersicht iiber potenzielle Tools und Plattformen
fur Blended Counseling

Eine eher breit angelegte Recherche ermdglichte wie angesprochen in einem ersten Schritt
eine grobe Ubersicht (iber das bestehende Angebot. Diese Recherche hatte keinen An-
spruch auf Vollstandigkeit, sondern sollte vielmehr die Mdglichkeiten ausloten, welche Platt-
formen und Tools im vorliegenden Projekt potentiell in Frage kommen kénnten. Nicht zuletzt
diente diese Ubersicht auch dazu, den Prozess der Entwicklung der Blended-Counseling-
Szenarien anzuregen, legen Tools und Plattformen doch fest, wie im Beratungsprozess
Uberhaupt medienvermittelt kommuniziert werden kann. Die folgenden Ausflihrungen sind
daher eher als grobe Einschatzung zu lesen und nicht als Ergebnis eines empirischen Pro-
zesses zu verstehen.

Geildler (2016) nennt fiir das Coaching drei Hauptfelder fir die Nutzung von digitalen Me-
dien. Ubertragen auf die Beratung beziehungsweise Blended Counseling kénnen diese wie
folgt unterschieden werden:

e Im Vordergrund steht die digital unterstutzte Kommunikation zwischen Beraterin und Be-
rater sowie Klientin und Klient.

o Digitale Medien kénnen nicht nur fir die Kommunikation genutzt werden, sondern auch,
um Klientinnen und Klienten bei deren Problemlésungsaktivitaten zu unterstitzen (wel-
che sich zum Teil auch unabhangig von der Beraterin oder dem Berater vollziehen kon-
nen).

e An dritter und nachgelagerter Stelle kdnnen digitale Technologien das Management von
Beratungen unterstitzen.

Kommunikationswerkzeuge beziehungsweise -plattformen gibt es zahlreiche. In jlingster Zeit
gibt es vermehrt Angebote, welche die Sicherheit und den Datenschutz in den Vordergrund
stellen, dies auch als Gegenbewegung zu kommerziell orientierten Tools und Plattformen,
welche ihr Geschaftsmodell darin sehen, Uber die Profilbildung von Benutzerinnen und Be-
nutzern auf dem Anzeigenmarkt Geld zu verdienen. Die Anzahl an Tools und Plattformen,
welche spezifisch fur den Beratungskontext entwickelt wurden, und auf dem deutschsprachi-
gen Markt angeboten werden, ist dagegen eher Uberschaubar.

Tools zur Unterstitzung der Problemldsungsaktivitdten werden in vielen Fallen zusammen
mit Kommunikationswerkzeugen in spezifischen Plattformen geblindelt. Gerade im
Coachingbereich gibt es hierzu mehrere Angebote, welche auf im Beratungskontext einge-
setzt werden kénnen. Daruber hinaus gibt es auch Werkzeuge und Plattformen, wie z.B.
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Apps als Konsumtagebuch, welche unabhangig von Kommunikationstools genutzt werden
kénnen.

Tools und Plattformen fir das Management von Beratungen kénnten allenfalls interessant
sein, wenn es darum geht, von einer Online-Beratung in eine Face-to-Face-Beratung zu
wechseln und dabei z.B. das Buchen eines Termins digital zu unterstitzen. Dieser Strang
wurde im vorliegenden Projekt jedoch nachrangig bearbeitet.

3.2.1 Fokussierte Suche nach Tools und Plattformen fir die Erprobung

Beim vorliegenden Projekt stand nicht nur die Entwicklung von Blended-Counseling-Szena-
rien im Vordergrund, sondern auch deren Erprobung. Um dafiir passende Tools und Plattfor-
men zu ermitteln, standen in einem zweiten Schritt spezifische Kommunikationsmedien im
Vordergrund:

o E-Mail: E-Mail ist (immer noch) eines der am haufigsten genutzten digitalen Medien und
ware daher geeignet, um mit Klientinnen und Klienten in Kontakt zu treten. E-Mails wer-
den jedoch unverschlisselt Uber das Internet versendet, so dass sie nicht der Vertrau-
lichkeit entsprechen, die ein Beratungssetting erfordert. Verschlisselungssoftware ist oft
herausfordernd bei der Installation und Nutzung. Sogenannte Accountsysteme (Wein-
hardt 2009) erfordern einen relativ hohen Initialaufwand auf Seiten der Beratungsorgani-
sation. Als Lésungsansatz stand im vorliegenden Projekt daher die Nutzung von spezifi-
schen Diensten im Vordergrund, welche E-Mails automatisch verschlisseln. Vorausset-
zung dafir ist, dass sowohl Beraterinnen und Berater als auch Klientinnen und Klienten
den gleichen Service nutzen.

o Messenger: Messenger haben in den letzten Jahren eine hohe Verbreitung erlangt und
werden zunehmend zur zentralen Anwendung des (mobilen) Internets. Um Klientinnen
und Klienten lebensweltnah zu erreichen, kénnen sich Organisationen Gedanken ma-
chen, wie sie Messenger flr die Beratung einsetzen kénnen. Weit verbreitete Anwen-
dungen wie WhatsApp bieten jedoch nicht den Datenschutz, der im Beratungskontext
vorgesehen ist. Verschiedene Anbieter haben daher «sichere» Alternativen entwickelt,
zum Teil auch explizit fur den Beratungsbereich.

¢ Videochat: Engelhardt & Gerner (2017) konstatieren in der Internetnutzung einen Trend
hin zu mobilen Nutzungsvarianten und hin zur verstarkten Nutzung von Audio und Video.
Damit geraten Videochats (oder synchrone Videokommunikation bei Geiltler 2014) in
den Blick. Durch die Ubertragung von Bild und Ton stellt der Videochat ein relativ reich-
haltiges Medium dar, welches eine Zwischenstellung zwischen reduzierter, textbasierter
Kommunikation und Kommunikation von Angesicht zu Angesicht einnimmt.

3.2.2 Eingesetzte Plattformen und Tools

Um die Erprobung zu vereinfachen, wurden im vorliegenden Projekt beim Einsatz von Tools
und Plattformen der Fokus auf die Kommunikation zwischen Beraterinnen und Beratern so-
wie Klientinnen und Klienten gelegt. Auf den Einsatz von Tools und Plattformen zur Unter-
stltzung der Problemldsungsaktivitdten wurde mit einer Ausnahme verzichtet.

Bei der Auswahl der Tools und Plattformen wurde so vorgegangen, dass die Beraterinnen
und Berater der Partnerorganisationen einerseits «sichere» Tools genutzt haben, welche in
den Organisationen bereits vorhanden waren. Zum anderen wurden gezielt einzelne Werk-
zeuge recherchiert, welche hohen Sicherheitsstandards gerecht werden, aber auch flexibel
und rasch zum Einsatz kommen konnten. Dieses Vorgehen erlaubte es, mit Giberschaubaren
Investitionen in die Ausstattung Blended-Counseling-Szenarien zu erproben.
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Bei dieser Auswahl zeichnete sich lange Signal'® als geeigneter Messenger ab, da Signal
benutzerfreundlich ist und gemass Selbstdeklaration die im Projekt als wesentlich herausge-
arbeiteten technischen Sicherheitsanspriiche erflllt. Im Zusammenhang mit den Daten-
schutzabklarungen im Projekt (vgl. Kapitel 4) wurde schliesslich dessen Einsatz verzichtet.
Signal nutzt eine weltweit verteilte Serverinfrastruktur und unterliegt damit einerseits nicht
Schweizer Recht, wodurch eine Kontrolimdglichkeit fehlt. Andererseits ist davon auszuge-
hen, dass Server auch in Landern stehen, welche, so der Eidgendssische Datenschutz- und
Offentlichkeitbeauftragte (EDOB 2017: 17), nur unter bestimmten Voraussetzungen fir natir-
liche Personen ein angemessenes Datenschutzniveau gewahrleistet.

Folgende Tools und Plattformen kamen bei den beiden Praxispartnern zum Einsatz:

e ProtonMail™ (vgl. Factsheet in Anhang D) ist ein Dienst aus der Schweiz, welcher E-
Mails automatisch verschlisselt, sofern sowohl Absenderin oder Absender sowie Emp-
fangerin oder Empfanger ebenfalls diesen Dienst nutzt (oder anderweitig eine kompa-
tible Verschlisselungstechnologie zum Einsatz kommt).

e HIN" (ndhere Angaben vgl. Kapitel 4.4.3) ist eine Plattform, welche fiir die sichere Uber-
tragung von Gesundheitsdaten entwickelt wurde. Die Plattform umfasst dabei auch die
Maoglichkeit, nach einmaliger Einrichtung bei jeder Klientin oder jedem Klienten, den E-
Mail-Verkehr mit diesen zu verschlisseln. HIN war in einer der beiden Praxisorganisatio-
nen bereits im Einsatz.

e Threema' (vgl. Factsheet in Anhang D) ist ein Messenger aus der Schweiz, welcher
den Fokus auf die Verschlisselung der Datenlbertragung legt. Threema unterstitzt
zwar Audioanrufe, jedoch keinen Videochat. Um die Erprobung nicht zu Uberfrachten,
wurde auf den Einsatz eines weiteren Tools beziehungsweise einer weiteren Plattform
und daher auf den Einsatz von Videochat verzichtet.

e Userlike' (nahere Angaben vgl. Kapitel 4.4.3) ist eine Chat-Applikation, welche auf ei-
ner Webseite installiert werden kann, um mit Besucherinnen und Besuchern der Web-
seite ins Gesprach zu kommen. In beiden Partnerorganisationen stand diese Applikation
zur Verfiigung. Im Erprobungszeitraum wurde jedoch kein Beratungskontakt dokumen-
tiert, der zu einem Blended Counseling bei derselben Beratungsperson flihrte.

e Arud Konsumtagebuch'® ist eine App, um Konsumgewohnheiten festzuhalten. In ei-
nem Fall wurde versucht, diese App zur Unterstitzung des Beratungs- beziehungsweise
Problemlésungsprozesses einzusetzen.

Nebst diesen Tools und Plattformen wurde im Rahmen der Erprobung der Blended-Coun-
seling-Szenarien auch das Telefon fir die Beratung genutzt.

3.2.3 Zwischenfazit

Im vorliegenden Projekt wurden mehrere technisch voneinander unabhangige Tools und
Plattformen eingesetzt. Dies hatte den Vorteil, mit Gberschaubarem Aufwand, passgenaue
Tools und Plattformen fir die Erprobung einzusetzen.

10 hitps://signal.org/

1 https://protonmail.com/de/

12 hitps://www.hin.ch/

13 https://threema.ch/de

14 https://www.userlike.com/de/

15 https://arud.ch/uber-uns/news-und-info/konsumtagebuch-app
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Ein Nachteil solcher Einzelldsungen kann sein, dass es beim einem Medienwechsel im Bera-
tungsverlauf zu einem Bruch kommen kann, da nicht nur das Medium gewechselt wird, son-
dern auch eine andere technische Lésung zum Einsatz kommt.

Integrierte Losungen, welche mehrere Werkzeuge in einer Plattform vereinen, und idealer-
weise fur den Beratungskontext entwickelt wurden, kdnnen solche Briiche potentiell verrin-
gern. Ein Nachteil solcher integrierten Angebote konnte auf der anderen Seite allenfalls sein,
dass die einzelnen Werkzeuge nicht ganzlich den Bedurfnissen der Organisation entspre-
chen. Auf jeden Fall ziehen sie entsprechende Vorarbeiten und Investitionen nach sich.

Tools und Plattformen, welche nicht spezifisch flr Beratungszwecke entwickelt wurden, sind
nicht in jedem Fall geeignet, um in Organisationen zum Einsatz zu kommen. Entsprechend
wurde im Projekt ein hoher Aufwand betrieben, um den Datenschutz sicherzustellen bezie-
hungsweise diesen nachzuweisen. Die Vorgehensweise und Ergebnisse dieser Abklarungen
werden im folgenden Kapitel beschrieben.
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4 Datenschutz als Grundlage fur ein professionel-
les Blended Counseling

Patricia Flammer, Joachim Wenzel

Dieses Kapitel legt eingangs das gewahlte Vorgehen dar, wie die im Projekt auftauchenden
Datenschutzfragen geklart wurden. Nach einer Unterscheidung von Datenschutz und Daten-
sicherheit wird sodann aufgezeigt, welche rechtlichen Grundlagen und sicherheitsrelevanten
Aspekte fir Blended Counseling bzw. bei der Auswahl von digitalen Plattformen und Tools
zu beachten sind. Fur die eingesetzten Plattformen und Tools werden relevante Daten-
schutzangaben geliefert und abschliessend die gewonnenen Erkenntnisse restimiert.

4.1 Vorgehen im Projekt

Um datenschutzrelevante Fragen im Projekt zu identifizieren und zu klaren, wurde einerseits
Dr. Joachim Wenzel als ausgewiesener Datenschutzexperte im Beratungsbereich ins erwei-
terte Projektteam eingebunden, andererseits die juristische Fachexpertise zum Schweizer
Datenschutz von Prof. Peter Mosch beigezogen. Erganzend wurden im Projektverlauf die zu-
standigen kantonalen und stadtischen Datenschutzstellen konsultiert. Durch die Daten-
schutzbeauftragte des Kantons Solothurn erfolgte eine Vorabprifung des geplanten Toolein-
satzes, gestutzt auf die erstellten Datenschutznachweise (im Fokus die projektspezifischen
Tools ProtonMail und Threema) sowie der Einverstéandniserklarung (inkl. Information) fur die
Klientinnen und Klienten, an der Toolerprobung im Projekt teilzunehmen. Dartber hinaus
wurden forschungsrelevante Datenschutzfragen geklart. Dies betraf insbesondere den da-
tenschutzkonformen Austausch zwischen Praxispartnern und Hochschule bezuglich der zu
evaluierenden Falldokumentationen (diese wurden in anonymisierter Form erstellt und Gber-
mittelt).

4.2 Verhaltnis von Datenschutz zu Datensicherheit

Der Schutz der Vertraulichkeit in der Beratung ist im Feld der Sozialen Arbeit grundlegend
fur professionelles Handeln. Vertraulichkeit hat sich in den verschiedensten Beratungsfeldern
als fachlicher Standard etabliert. Schliesslich zeigt sich in der Praxis, dass sich Menschen in
einem geschutzten Rahmen auch in Bezug auf schwierige Fragen und sogar fir intime The-
men 6ffnen kénnen. Dabei haben Menschen in einer vertraulichen professionellen Bera-
tungssituation die Moglichkeit, Angste oder Scham zu tiberwinden, um neue Perspektiven
entwickeln zu kbnnen, was ohne den vertraulichen Rahmen nicht denkbar ware. Bei Vertrau-
lichkeit handelt es sich um eine fachliche und ethische Fragestellung, die dementsprechend
auch in den Ethikrichtlinien von Berufs- und Beratungsfachverbanden verankert ist. Rechtlich
wird die Vertraulichkeit der Beratung durch die Datenschutzgesetzgebung und die Berufsge-
heimnisse abgesichert. Beim Datenschutz geht es nicht um den Schutz jeglicher Daten, son-
dern um Personendaten, im Kern also um den Schutz der Privatsphare von Menschen. Da-
tensicherheit befasst sich mit der Frage, wie die Daten in der Praxis geschitzt werden kén-
nen, ob es sich nun um datenschutzrelevante Daten handelt oder nicht. So steht also die Da-
tensicherheit im Dienste des Datenschutzes und von Berufsgeheimnispflichten, die selbst
wiederum die Vertraulichkeit von Beratung rechtlich absichern.
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4.3 Anforderungen an digitale Medien in der Beratung

Im Umgang mit vertraulichen Daten im Beratungskontext sind verschiedene rechtliche
Grundlagen und damit einhergehende Rechte und Pflichten bedeutsam. Aus Sicht des Da-
tenschutzes und der Datensicherheit sind zudem technische Anforderungen an digitale Platt-
formen und Tools zu berticksichtigen, damit die Vertraulichkeit der Beratung gewahrleistet
werden kann.

Rechtliche Grundlagen

Behorden, Organisationen und Unternehmen sind in der Verantwortung, sicherzustellen,
dass Personendaten auch tatsachlich (rechtlich, aber auch technisch/organisatorisch) ge-
schutzt werden.

In der Schweiz ist der Datenschutz in der Verfassung verankert und wird durch verschiedene
rechtliche Vorschriften (Bundesebene und Kantone) geschiitzt. Bei allfalliger Bearbeitung
von Daten von Personen mit Aufenthalt in der EU, etwa auch zur Beobachtung von deren
Verhalten (Tracking), ist Uberdies die Datenschutzgrundverordnung der Europaischen Union
(in Kraft seit dem 25.5.2018) zu beachten.

In der Bundesverfassung der Schweizerischen Eidgenossenschaft vom 18. April 1999 (Stand
am 1. Januar 2018) wird in Art. 13 der Schutz der Privatsphare konkretisiert:

1 Jede Person hat Anspruch auf Achtung ihres Privat- und Familienlebens, ihrer Wohnung
sowie ihres Brief-, Post- und Fernmeldeverkehrs.

2 Jede Person hat Anspruch auf Schutz vor Missbrauch ihrer persénlichen Daten.

Im Hinblick auf den Umgang mit vertraulichen Daten sind zudem insbesondere die folgenden
Gesetze relevant:

o Zivilgesetzbuch (Melderechte und -pflichten, insbesondere an die Kindes- und Erwach-
senenschutzbehdrden)

e Strafgesetzbuch (Verletzung des Amtsgeheimnisses und des Berufsgeheimnisses)
o Strafprozessordnung (Anzeigerecht und Anzeigepflicht)

e Bundesgesetz uber den Datenschutz

e Kantonales Datenschutzrecht

e Berufsgeheimnispflichten je Beruf

Definition Personendaten: Was unter Personendaten zu verstehen ist, klart das Bundesge-
setz Uber den Datenschutz (vgl. unten). Dabei missen nicht Name und Adresse ausdrtcklich
genannt sein, damit es sich um Personendaten handelt, sondern es geht um alle Daten, die
sich auf eine bestimmte oder bestimmbare Person beziehen (also beispielsweise auch pseu-
donymisierte Daten). Das Bundesgesetz Uiber den Datenschutz (DSG) vom 19. Juni 1992
(Stand am 1. Januar 2014, aktuelle Fassung) versteht unter Personendaten (Daten): «alle
Angaben, die sich auf eine bestimmte oder bestimmbare Person beziehen» (vgl. Art. 3 Be-
griffe).

Ob im Umgang mit personenbezogenen Daten das kantonale oder das eidgendssische Da-
tenschutzrecht sowie mitunter auch kommunale Weisungen bedeutsam werden, hangt da-
von ab, ob eine Beratungsstelle eine &ffentliche Aufgabe im Auftrag des Kantons und/oder
von Gemeinden wahrnimmt oder ob es sich um zivilrechtliche Vertragsbeziehungen, bzw.
eine Bundesverwaltungsaufgabe handelt (vgl. Hormann et al. 2018: 25).

Zentrale technisch-organisationale Anforderungen

Bei der organisationalen Implementierung von Blended Counseling ist zentral, dass rele-
vante Datenschutzaspekte (vgl. Abb. 4) geklart und berucksichtigt werden, damit die Vertrau-
lichkeit in vergleichbarem Rahmen gewahrleistet ist, wie bei der Face-to-Face-Beratung.
Dies erfordert im Umgang mit eingesetzten Medien und dabei anfallenden Daten eine klare
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Regelung, welche aktuellen Datenschutzbestimmungen entspricht. Fur den Einsatz der ver-
wendeten Plattformen und Tools sind entsprechende Datenschutznachweise zu erbringen
(vgl. ebd.).

Zwecks Transparenz ist in Nutzungsbestimmungen oder anderer geeigneter Form darzule-
gen, wer die Vertragspartner im Beratungsangebot sind, wie die vertragliche Konstellation
aussieht (z. B. bei Vertragsdreieck mit externem Anbieter) und wie die Verantwortlichen mit
personenbezogenen Daten gestutzt auf jeweiliges Recht umgehen (betrifft z. B. Speicher-
orte, Ldschfristen, Aufbewahrungspflicht). Die Zustimmung der Nutzenden ist einzuholen. Kii-
entinnen und Klienten sind zudem im Sinne der Nutzereinbindung auf potentielle Sicherheits-
risiken im Umgang mit digitalen Medien und auf schitzende Verhaltensmassnahmen hinzu-
weisen. Dies kann z. B. mittels Angabe des informativen Links zur Melde- und Analysestelle
Informationssicherung MELANI erfolgen, welche grundlegende Verhaltensregeln (vgl. An-
hang B Checkliste Datenschutz) beschreibt, die fir ein Mindestmass an Schutz zu gewahr-
leisten sind (vgl. ebd.).

a )

Datenschutznachweis
Tools / Plattformen

| J
: ) ( )

Verschlusselung Inhalte relevante gesetzliche
und Datentransfer Grundlagen

- J

Sichere Serverinfra- Offentliche oder
struktur / Serverstandort zivilrechtliche

Toolanbieter g Vertragsbeziehung
J

-

Nutzereinbindung /
Transparenz

|

Abbildung 5: Relevante Datenschutzaspekte — ein Framework fiir Blended Counseling

Im Hinblick auf technische Anforderungen sind beim Einsatz digitaler Medien in der Beratung
folgende Aspekte fir eine vertrauliche Beratung sicherheitsrelevant (vgl. Hérmann et al.
2018):

e Verschlusselter Datentransfer: Es ist eine sichere Ende-zu-Ende-Verschlisselung not-
wendig, die nicht umgangen werden kann, auch nicht vom externen Anbieter.

o Verschlusselung der gespeicherten Inhalte: Beratungsinhalte missen verschlisselt ge-
speichert werden und der Zugriff darf nur passwortgeschutzt und nur den berechtigten
Personen moglich sein.

e  Offener Quellcode der Software: Winschenswert ist ein offen verfligbarer Quellcode der
Software, denn dies erlaubt dessen externe Uberprifung.

o Sichere Serverinfrastruktur: Effektiver Schutz von gespeicherten Daten erfordert eine si-
chere Serverinfrastruktur. Liegt der Serverstandort in der Schweiz, bedeutet dies die
ausschliessliche Anwendung Schweizer Rechts. Dies bietet eine Kontrollmoglichkeit und
ist haftungsrechtlich bedeutsam.
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4.4 Datenschutznachweise fir die ausgewahlten Tools
4.41 Datenschutznachweis ProtonMail

Beschreibung des Tools basierend auf den Angaben des Anbieters:

e Uber das Tool ProtonMail werden automatisch verschliisselte E-Mails versendet, sofern
sowohl Absender/in als auch Empfanger/in ProtonMail nutzen.

e Das Tool ist webbasiert und als App fir Android und iOS verfligbar

o Freemium (kostenlose Basisfunktionen, kostenpflichtige Zusatzfunktionen)
e Das Tool stammt aus der Schweiz.

Quelle: https://protonmail.com

Datenschutzrelevante Aspekte basierend auf den Angaben des Anbieters:

e Der Server-Standort befindet sich in der Schweiz
e ProtonMail erfillt die Vorgaben des Schweizer Datenschutzrechts

¢ ProtonMail verfligt Uber eine Ende-zu-Ende-Verschlisselung, d.h. ProtonMail kann nicht
auf Inhalte der Nachrichten zugreifen oder diese weitergeben.

¢ Anonymitat: Es werden keine persénlichen Informationen der Nutzenden bendétigt, um
einen Account zu erstellen.

e Der Quellcode ist offen verfugbar und kann Uberprift werden.

Bilanzierende Einschitzung zu Datenschutz und Datensicherheit von ProtonMail

Die nachfolgende Tabelle zeigt grundlegende sicherheitstechnische Aspekte mit den vorge-
legten Angaben zum Tool ProtonMail:

Sicherheitsaspekt ProtonMail
Verschlisselung der gespeicherten Inhalte +
Ende-zu-Ende-Verschlisselung +
Offener Quellcode der Software Uberprufbar +
Server-Standort in der Schweiz +
Anonymer Account moglich +

Abbildung 6: Beurteilung Sicherheitsaspekte Tool ProtonMail

Der E-Mail-Dienst realisiert grundlegende Sicherheitsaspekte. Das betrifft die Verschlisse-

lung der gespeicherten Inhalte, die Ende-zu-Ende-Verschlisselung beim Datentransfer und
den offenen Quellcode der Software, was eine externe Uberpriifung méglich macht. Proton-
Mail hat den Server-Standort in der Schweiz, was die ausschliessliche Anwendung Schwei-
zer Rechts bedeutet und erméglicht dartiber hinaus auch noch eine anonyme Nutzung.
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4.4.2 Datenschutznachweis Threema

Beschreibung des Tools basierend auf den Angaben des Anbieters:

Mit diesem Messenger sind Text- und Sprachnachrichten sowie Sprachanrufe moglich.
Apps fir Android, iOS und Windows Phone. Webnutzung mdglich.
Kostenpflichtig, rund CHF 3.-

Quelle: https://threema.ch/de

Datenschutzrelevante Aspekte basierend auf den Angaben des Anbieters:

Der Serverstandort von Threema befindet sich in der Schweiz.

Threema erfiillt die Vorgaben des Schweizer Datenschutzrechts und ist konform zur EU-
Datenschutzgrundverordnung (DGSVO).

Ende-zu-Ende-Verschlisselung

Datensparsamkeit:

Bei der Benltzung von Threema sollen so wenige Daten wie méglich auf den Servern
anfallen — das gehoért zum Grundkonzept. Daten wie z.B. Kontaktlisten oder Gruppen-
Chats werden daher auf den Geraten der Nutzerinnen und Nutzer verwaltet und nicht
auf den Threema-Servern. Die Threema-Server haben die Funktion einer Relaisstation;
Nachrichten und Daten werden weitergeleitet, aber nicht dauerhaft gespeichert — denn
wo keine Daten sind, kdnnen sie auch nicht missbraucht werden. Ganz ohne die (tempo-
rare) Speicherung von Daten geht es aber nicht, denn sonst kénnte keine asynchrone
Kommunikation stattfinden. Nachfolgend wird erlautert, welche Daten wie, warum und
wie lange auf den Servern gespeichert werden (Quelle: https://threema.ch/de/fag/data):

— Sobald eine Nachricht erfolgreich an den Empfanger oder die Empfangerin Gbermit-
telt worden ist, wird sie sofort vom Server geléscht. Alle Nachrichten und Medien
werden bei Threema Ende-zu-Ende-verschlisselt Gbermittelt. Das heisst: selbst
wenn jemand die Nachricht abhéren kénnte, ware sie vollig unbrauchbar, denn nur
der vorgesehene Empfanger bzw. die vorgesehene Empfangerin kann die Nachricht
entschlisseln und lesen.

— Kontaktlisten werden bei der Kontakt-Synchronisation nicht gespeichert: die E-Mail-
Adressen und Telefonnummern aus dem Adressbuch der Nutzerinnen und Nutzer
werden zum Abgleich anonymisiert an unsere Server Ubermittelt (gehasht). Nach
dem Abgleich werden sie umgehend wieder von den Servern geldscht.

— Die Generierung des SchllUsselpaars erfolgt dezentral auf den einzelnen Geraten.
Die privaten Schllssel bleiben uns als Betreiber deshalb unbekannt, und somit kén-
nen wir keine Nachrichteninhalte entschliisseln.

—  Threema flhrt kein Log dartber, wer mit wem kommuniziert (also welche Threema-
ID mit welcher ID kommuniziert).

Anonymitat: Es ist keine Angabe von privaten Informationen notwendig. Es erfolgt keine
VerknlUpfung mit der Telefonnummer.

Verifizierung von Kontakten mittels QR Code

Genutzte Verschlisselungsbibliotheken sind Open Source
(Quelle: https://threema.ch/es/fag/source code)
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Bilanzierende Einschatzung zu Datenschutz und Datensicherheit von Threema

Die nachfolgende Tabelle zeigt grundlegende sicherheitstechnische Aspekte mit den vorge-
legten Angaben zum Tool Threema:

Sicherheitsaspekt Threema

Verschlisselung der gespeicherten Inhalte

Ende-zu-Ende-Verschlisselung

Offener Quellcode der Software lGberprifbar

Server-Standort in der Schweiz

+ |+ |+ |+ |+

Anonymer Account moglich

Abbildung 7: Beurteilung Sicherheitsaspekte Tool Threema

Der Messenger realisiert grundlegende Sicherheitsaspekte. Das betrifft die Verschlisselung
der gespeicherten Inhalte, die Ende-zu-Ende-Verschlisselung beim Datentransfer und den
offenen Quellcode der Software, was eine externe Uberpriifung méglich macht. Threema hat
den Server-Standort in der Schweiz, was die ausschliessliche Anwendung Schweizer Rechts
bedeutet und erméglicht dariiber hinaus auch eine anonyme Nutzung.

4.4.3 Datenschutzbezogene Informationen zu weiteren verwendeten
Tools

Seitens der Praxispartner waren projektunabhangig bereits eine Plattform sowie ein weiteres
Tool im Kontakt mit Klientinnen und Klienten vorgesehen: HIN-Mail sollte bei der Ziircher
Fachstelle fur Alkoholprobleme eingesetzt werden und die Live-Chat-Lésung Userlike war
bei beiden beteiligten Beratungsstellen vorgesehen. Datenschutzbezogene Abklarungen zur
Verwendung der Plattform und des Tools in der Suchtberatung waren im Vorfeld der Erpro-
bung bereits Uber die Praxispartner erfolgt, was deren Einbezug in die Erprobungsphase er-
moglichte.

HIN-Mail

Das webbasierte Tool HIN-Mail ist Teil der Plattform HIN, welche fur die sichere Datentber-
tragung im Gesundheitsbereich konzipiert wurde. Es handelt sich um ein Informationssicher-
heitsmanagementsystem der Health Infonet AG in Wallisellen. Dieses erlaubt die automati-
sche Ende-zu-Ende-Verschlisselung des E-Mailverkehrs, wenn sowohl absendende wie
empfangende Person ein HIN-Mail-Account nutzen. Dabei werden Inhalt, Titel und Anhange
datenschutzkonform Ubermittelt. Die Firma HIN hat den Serverstandort der Plattform HIN in
der Schweiz und der Betrieb unterliegt daher dem Schweizer Datenschutzrecht (vgl. Health
Info Net AG (HIN) o.J. a).

Die HIN-Sicherheitsplattform ist nach ISO 27001:2013 zertifiziert'. Die Technologie basiert
auf einem Client/Server-System mit PKI-Funktion (Public Key Infrastructure). Der HIN Client
ist auf der Arbeitsstation des Teilnehmers installiert. Die Serverkomponenten befinden sich in
einem abgesicherten Rechenzentrum in der Schweiz, welches beziiglich Datensicherheit al-
lerhéchste Anspriche erflllt. Die 6ffentlichen Schlissel des PKI-Systems werden auf der
HIN Serverplattform verwaltet. Den persdnlichen, privaten Schllissel kennt dagegen nur der
Teilnehmer oder die Teilnehmerin (vgl. ebd.).

16 Sie generiert private und &ffentliche Schitissel (RSA-Algorithmus), verwaltet 6ffentliche Schliissel und zugehérige
Zertifikate (X.509), stellt TSL-Tunneling mit 256 Bit zur Verfligung, verschlisselt die E-Mails auf dem Transportweg
sicher und datenschutzkonform, authentifiziert austauschende Partner online basierend auf einer Zwei-Faktor-Au-
thentifikation, unterstitzt Single Sign-on Lésungen (SSO) (vgl. Health Info Net AG, o.J. b).
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Live-Chat Userlike

Userlike ist eine Live-Chat-Software fur Websites. Der deutsche Anbieter Userlike UG in Kdln
stellt einen Live-Chat zur Verfugung, welcher in die Website der Beratungsstelle integriert
wird (als Pop-up Fenster). Der Chat kann mit mobilen Geraten und auf dem Desktop genutzt
werden. Userlike untersteht dem Bundesdatenschutzgesetz, hat sein Hosting in Deutschland
und arbeitet mit SSL-Verschlisselung (Quelle: userlike.com, Angebot an Berner Gesundheit
vom 20.11.2017).

Durch die Zusammenarbeit der Suchtberatung mit diesem externen Anbieter mit Server-
standort in Deutschland werden anlasslich der Chatprotokolle auch besonders schitzen-
werte Personendaten ins Ausland bekannt gegeben. Im Falle von Deutschland ist dies zulas-
sig, da das Land einen angemessenen Schutz fir natlrliche Personen gewahrleistet. Dies
ergibt sich aus einer vom Eidgendssischen Datenschutz- und Offentlichkeitsbeauftragten
publizierten Landerliste (Stand 12.1.2017) mit dem Titel ,Stand des Datenschutzes weltweit",
die ausdrucklich auf Art. 6 Abs. 1 des Schweizerischen Datenschutzgesetzes (DSG) Bezug
nimmt.

Bei den beteiligten Praxispartnern gibt die Nutzerin oder der Nutzer mittels Anklicken der
Nutzungsbedingungen vor dem Start des Live-Chats das Einverstandnis zur vorgesehenen
Bearbeitung der anfallenden Personendaten. Damit wird der Informationspflicht und der
Pflicht, eine explizite Zustimmung hierfur einzuholen, nachgekommen. Durch einen konkret
abgeschlossenen Vertrag zur Auftragsdatenverarbeitung gemass Paragraph 11 Bundesda-
tenschutzgesetz vergewissert sich der Auftraggeber, dass Userlike als Auftragnehmer die
Datensicherheit gewahrleistet (Art. 10a Abs. 2 DSG).

4.5 Grundlegende Aspekte fur die Nutzung digitaler Medien
in der Beratung

Bei der Nutzung digitaler Medien bedarf es eines umfassenden Gesamtkonzeptes, das alle
Prozesse mit Personendaten, beteiligten Personen und technischen Komponenten einer Or-
ganisation sowie beteiligte externe Dienstleister einbezieht. Alle relevanten Bereiche fir Da-
tenschutz und Datensicherheit miissen dabei in das Konzept integriert werden, soll ein ange-
messenes Datenschutzniveau gewahrleistet werden. Verantwortlich fir Datenschutz und Si-
cherheit ist die Leitung einer Organisation, die mit Personendaten operiert. Dabei ist es nicht
moglich die Sicherheit einfach von aussen «einzukaufen» in Form von Tools oder externen
Plattformen. Vielmehr missen sowohl interne Techniklésungen als auch Kommunikations-
plattformen ausserhalb der Organisation rechtlich und organisatorisch in ein Gesamtkonzept
integriert und umgesetzt werden. Datenschutz darf in diesem Sinne nicht als etwas Stati-
sches verstanden werden, das eingekauft werden kann und dann dauerhaft vorhanden ist.
Sicherheit in einer Organisation ist vielmehr als ein kontinuierlicher Prozess zu verstehen,
der sich den aktuellen Gegebenheiten bestandig anpassen muss. Dabei gilt es bei digitalen
Medien alle Prozesse in den Blick zu nehmen, die mit Personendaten einhergehen, und
dementsprechend die gesetzlichen Vorgaben umzusetzen (vgl. Checkliste im Anhang B).
Gerade bei der Beteiligung mehrerer rechtlich eigenstandiger Organisationen, ist zu klaren,
wer fur welche Prozesse im Umgang mit Personendaten verantwortlich ist. Im Sinne des
Transparenzgrundsatzes ist dies den Nutzern und Nutzerinnen des Beratungsangebotes
nachvollziehbar darzustellen und sie sind auf ihre Rechte hinzuweisen.

Im Uberblick dargestellt ist auf Ebene Organisation an folgendes zu denken:
e Gesamtkonzept erstellen

e Leitungsebene der Organisation ist eingebunden

e Konkretes Sicherheitskonzept: Prozesse mit Personendaten definieren
e Datenschutz-/Sicherheitsbeauftragte bestellen und qualifizieren

e Interne Sicherheitsregeln werden definiert und umgesetzt
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e Schulung der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen
o Beteiligte PCs, Server, Software und Netzwerke effektiv sichern
e Klarung der Zustandigkeiten bei mehreren beteiligten Organisationen

o Aufklarung der Nutzerinnen und Nutzer inkl. Erklarung zu Datenschutz und Datensicher-
heit

4.6 Datenschutzbezogene Schlussfolgerungen und Ausblick

Blended Counseling bietet etliche Potenziale fur die Weiterentwicklung der Suchtberatung.
Zugleich sollten die Herausforderungen, die mit dem Anspruch an sichere Tools und Plattfor-
men verbunden sind, von Anfang an mitgedacht werden (vgl. Checkliste Datenschutz im An-
hang B). Adressatinnen und Adressaten stehen sicheren Tools und Plattformen teilweise
ambivalent gegenuber, da diese noch wenig vertraut und deshalb zunachst mit Aufwand ver-
bunden sind. Hier ist es Aufgabe der Beratenden, flr die Wichtigkeit der Vertraulichkeit als
unabdingbarem Beratungsstandard zu werben. Das festgestellte Spannungsfeld zwischen
der notwendigen Nutzerfreundlichkeit einerseits und der Gewahrleistung beraterischer Ver-
traulichkeit andererseits lasst sich nur nach und nach I6sen, auch unterstitzt von kunftigen
technischen Entwicklungen. Neben geeigneten technischen Lésungen tréagt zum Gelingen
auch bei, dass die Beratungsfachkrafte fur damit einhergehende Datenschutzfragen sensibi-
lisiert sind und geschult werden (vgl. Hérmann et al. 2018).

Die Herausforderungen bei der Nutzung digitaler Medien im Bereich der Beratung ist von
einzelnen Organisationen kaum zu bewaltigen. Selbst fur Politik und Verbande sind die Fra-
gen zur Digitalisierung alles andere als trivial. Wahrend Bundesstaat, Kantone und grosse
Unternehmen finanzielle Ressourcen zur Verfigung haben, um zentrale Aspekte der Digitali-
sierung aktiv gestalten zu kénnen, sind kleinere Beratungsorganisationen kaum in der Lage
den dargestellten fachlichen, ethischen und rechtlichen Anforderungen gerecht zu werden.
Das gilt zum einen fir eine aktuelle technische Ausstattung digitaler Medien in der Beratung
allgemein und zum anderen fur die Gestaltung von datenschutz- und sicherheitsrelevanten
Prozessen im Besonderen. Beratung mittels digitaler Medien wird auch heute noch nicht re-
gelfinanziert, obwohl die mediale Kommunikation bereits im Alltag der Menschen etabliert ist.
Dabei kdnnte ein Zusammenwirken der Fach- und Wohlfahrtsverbande mit Verwaltung, Poli-
tik und IT-Wirtschaft die Digitalisierung der Beratung zukunftsweisend zum Wohle der Klien-
tel gestalten. Als einzelne Organisation eine dauerhaft tragbare Losung zu entwickeln tber-
fordert die Ressourcen von Beratungseinrichtungen. Die Entwicklung und kontinuierliche Ak-
tualisierung von Datenschutz- und Sicherheitskonzepten, Kommunikationstools und Plattfor-
men, die mit Schweizer Recht vereinbar sind und wissenschaftlich begleitet werden, kénnten
einen Ansatz darstellen den aktuellen Herausforderungen gerecht zu werden.
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5 Blended Counseling-Szenarien fur die Sucht-
beratung

In diesem Kapitel wird zunachst der Entwicklungsprozess der Szenarien naher beschrieben.
Anschliessend werden Ergebnisse aus Interviews mit Klientinnen und Klienten prasentiert,
die im Entwicklungsprozess mitbertcksichtigt wurden. Des Weiteren wird der Aufbau und die
Funktion eines Szenarios erlautert und abschliessend sind die entwickelten Szenarien in ei-
ner Ubersicht dargestellt.

5.1 Entwicklungsprozess der Szenarien

Dania Aeberhardt, Martina Hormann

In einem partizipativen Entwicklungsprozess mit Praxispartnern aus dem Feld der Suchtbe-
ratung wurden insgesamt zwolf Blended Counseling-Szenarien (vgl. Kapitel 5.4. sowie An-
hang C) entwickelt und bis zum Start der Erprobung im Mai 2018 stetig weiter ausgearbeitet
und differenziert. Mit einer Gruppe von Fachkraften der Zircher Fachstelle fiur Alkoholprob-
leme (ZFA) und der Berner Gesundheit (BEGES) fanden zwischen September 2017 und
Februar 2018 insgesamt drei Entwicklungsworkshops statt. Zudem wurden die Workshops
und Sitzungen der Leitungsrunde ebenfalls fir die Konkretisierung von Szenarien genutzt.

Im ersten Entwicklungsworkshop mit den Fachkraften wurde zunachst der Blick auf die Klien-
tinnen und Klienten'” gerichtet. Im Rahmen einer IST-Analyse sowie einer ersten Potenzial-
analyse wurden die nachfolgenden Fragen bearbeitet:

Fragen fiir die IST-Analyse

Auf welchen Kanalen kommunizieren aktuelle Klientinnen und Klienten?
Auf welchen nicht bzw. weniger?

Welche Kommunikationskanale werden derzeit von Institutionsseite fiir Beratung angeboten?

Welche Kommunikationskandle werden derzeit in der Beratung tatsachlich genutzt?
Welche Kommunikationskanale werden nicht genutzt? Aus welchen Griinden?

Fur den Fall, dass bereits verschiedene Kommunikationskanale in der Beratung verwendet wer-
den: von wem wird die Nutzung eines anderen Kommunikationskanals initiiert?
Aus welchen Griinden?

Abbildung 8: Ist-Analyse fiir die Szenarienentwicklung

7 Im Kontext dieses Berichts werden unter Klientinnen und Klienten alle Nutzerinnen und Nutzer von Angeboten
der Suchtberatung verstanden, d.h. sowohl Personen mit einer Suchtproblematik als auch deren Angehérige.
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Fragen fiir die Potenzial-Analyse (aktuelle und potenzielle Klienten und Klientinnen)

allgemein Welche Klientinnen und Klienten kénnten von Blended Counseling profitieren?
In welcher Form kénnte dies erfolgen?

Zugang zur Welche Personen mit Beratungsbedarf konnten mit einem erweiterten Spektrum

Beratung von Kommunikationskanalen erreicht bzw. besser erreicht werden?
Bei welchen Klientinnen und Klienten konnte die Beratung durch den Einbezug
Beratungs- weiterer Kommunikationskanéle intensiviert werden? Auswelchen Griinden
prozess ware dies ggf. sinnvoll?

Welche weiteren Aspekte im Beratungsprozess kdnnten sich durch Blended
Counseling ggf. verbessern?

Nachhaltigkeit Bei welchen Klienten und Klientinnen kénnte durch Blended Counseling ggf. die
Nachsorge verbessert werden?

Abbildung 9: Potenzialanalyse fir die Szenarienentwicklung

Im Anschluss an diese Analyse wurden erste Arbeitstitel fir mogliche Szenarien gesammelt.

Sammlung moglicher Arbeitstitel fiir Blended Counseling-Szenarien in der Suchtberatung

Ambivalente Personen ins Boot holen

Kontaktverlust droht

Beratung von Angehdrigen, die im Arbeitsprozess stehen

Nutzung von Blended Counseling fiir die Nachsorge

Klientinnen und Klienten mit eingeschranktem Bewegungsradius beraten

Jugendliche mit gefahrdeter Ausbildungssituation mit Fokus auf der Stabilisierung des Kontaktes
Gassennahe Klientinnen und Klienten mit Fokus auf Forderung der Fahigkeit zur Verbindlichkeit

Beratung von berufstatigen Klientinnen und Klienten

Abbildung 10: Sammlung maoglicher Arbeitstitel fir Blended Counseling-Szenarien

Im Workshop wurden zunachst zwei der angedachten Szenarien weiter ausgearbeitet und
intensiv diskutiert. Nach dem Workshop bezogen die beteiligten Fachkrafte ihre jeweiligen
Teams auf ihrer Arbeitsstelle mit ein und fungierten somit als Multiplikatoren in der Praxis.
Sie arbeiteten mit einem einheitlichen Raster an den erarbeiteten Szenarien-Uberschriften
weiter und hatten dabei beispielhafte Falle aus ihrer Praxis zur Grundlage, damit die idealty-
pischen Fallverlaufe nahe an der Realitat konzipiert werden konnten.

Im zweiten Entwicklungsworkshop wurden zunachst die Arbeitstitel der mdglichen Szenarien
gesichtet und diskutiert. Im Zuge einer ersten Systematisierung wurde gekennzeichnet auf
welchen Zeitpunkt bzw. welche Phase der Beratung sich das jeweilige Blended Counseling-
Szenario bezieht:
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Ideen fiir Blended Counseling-Szenarien in der Suchtberatung

(Sortierung nach der Diskussion im 2. Entwicklungsworkshop)

Phase e  Ambivalente Personen ins Boot holen
Kontaktaufbau e  Live-Chat fiir Interessierte

o Klient oder Klientin kommt nach Erstgesprach nicht mehr

Kontaktaufbau e  Jugendliche mit gefahrdeter Ausbildungssituation unterstlitzen Fokus Kontakt er-
und / oder Verin- maoglichen bzw. Aufrecht erhalten
derungsprozess
Beratung von Klientinnen und Klienten, die nicht / kaum Vor-Ort-Termine wahrnehmen
kénnen
a. Beratung von Angehdrigen, die im Arbeitsprozess stehen
b. Beratung von berufstatigen Klientinnen und Klienten
c. Klient bzw. Klientin mit eingeschranktem Bewegungsradius beraten
d. Beratung einer Klientin / eines Klienten, der/die sich im Ausland befindet
€. Beratung von Eltern, die mit Betreuungspflichten absorbiert sind
Phase Verinde- e  Kontaktverlust droht
rungs-prozess e  Kontaktverlust (ist erfolgt), Kontaktabbruch durch Klientin bzw. Klient
. Begleitung und Kontaktpflege (Herstellung von Verbindlichkeit, Stabilisierung von
Copingstrategien)

o Krisenintervention, Krisenbegleitung, Ruckfallprophylaxe

o Die Klientin / der Klient «braucht mehr»:
- erhohter Betreuungsbedarf (temporar)
- Intensivierung des Beratungskontaktes
- Méglichkeit des «Rapportierens von Klient bzw. Klientin Gber Veranderungen /
mogliche Fortschritte

. Digitale standardisierte Behandlungselemente nutzen

o Gassennahe Klientinnen und Klienten mit Fokus auf Férderung der Fahigkeit zur
Verbindlichkeit

o Beratung von Mehr-Personen-Systemen (z.B. Familien)
. Beratung einer Klientin mit schambehafteter Essproblematik

o Beratung von «bedirftigen» «zeitlich fordernden» Klientinnen und Klienten (mit
dem Ziel etwas Distanz zu gewinnen)

° Triagenbegleitung: Unterstlitzung / Motivation bei der Triage (Ebene Klient bzw.
Klientin)

Am Ende bzw. o Gestaltung der Abschlussphase
nach der Beratung o  Nachbehandlung / Nachsorge

Abbildung 11: Ideen fir Blended Counseling-Szenarien in der Suchtberatung

Wie oben ersichtlich wird, sind die Szenarien-Uberschriften unterschiedlich ausgerichtet. Sie
beziehen sich einerseits auf ein spezifisches Beratungssetting, eine spezifische Beratungs-
phase, ein spezifisches Beratungsziel oder bezeichnen potenzielle Klientinnen und Klienten
in einer spezifischen Lebenssituation. Diese Vielfalt wurde im Prozess bewusst zugelassen.

Im zweiten Workshop wurden zudem erste Ergebnisse aus der Tool-Recherche einbezogen
um diese bei der Szenarienentwicklung berlcksichtigen zu kédnnen. In Teilgruppen wurden
zwei ausgewahlte Szenarien weiterbearbeitet.

So zeigte sich beim Szenario mit dem Arbeitstitel «Beratung von Klientinnen und Klienten,
die nicht/kaum Vor-Ort-Termine wahrnehmen kénnen/wollen», dass es notwendig ist ver-
schiedene Gruppen zu unterscheiden:

e Beratung von berufstatigen Klientinnen und Klienten (einschliesslich der Beratung von
berufstatigen Angehérigen)

e Beratung von Eltern, die aufgrund von Betreuungspflichten wenig verfligbar sind
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e Beratung von Klientinnen und Klienten mit eingeschranktem Bewegungsradius (physisch
wie psychisch)

e Beratung von Klientinnen und Klienten, die sich (vortibergehend) im Ausland befinden.

Bereits im zweiten Workshop wurden mit den Fachkraften relevante Aspekte fiir die Erpro-
bung diskutiert. Im Nachgang des Workshops wurde die konkrete Erarbeitung der Blended
Counseling-Szenarien arbeitsteilig weiter vorangetrieben.

In dritten Entwicklungsworkshop wurden die Ergebnisse der Interviews mit Klientinnen und
Klienten (vgl. Kapitel 5.2) prasentiert, sodass diese in den weiteren Entwicklungsprozess ein-
bezogen werden konnten. Als weitere relevante Aspekte wurden in diesem Workshop disku-
tiert

o der Abstraktionsgrad des Szenarios und dabei die Frage wie eng an einem einzelnen
Fall ein Szenario ausgerichtet sein sollte,

e die Uberschriften der Szenarien: nach langerer Diskussion wurde vereinbart die vorhan-
dene Vielfalt zuzulassen, sodass Bezug genommen wird auf ein spezifisches Beratungs-
setting, Klientinnen und Klienten in einer spezifischen Lebenssituation, eine spezifische
Beratungsphase oder auch auf ein spezifisches Beratungsziel.

e die Abdeckung der Vielfalt der ambulanten Suchtberatung: dabei wurde deutlich, dass
eine begrenzte Anzahl von Szenarien nicht die gesamt Breite der ambulanten Suchtbe-
ratung abdecken kann und es zukiinftig notwendig sein kénnte weitere Szenarien zu ent-
wickeln z.B. flr Gruppen / Selbsthilfeaspekt, substanzgebundene und substanzungebun-
dene Stérungen, Beratung von alteren Menschen, Beratung von Migrantinnen und Mig-
ranten.

e inwieweit die Datenschutzkonformitat gewahrleistet werden kann: Im Rahmen der Sze-
narien-Entwicklung wurde Datenschutz als ein Qualitatskriterium eines professionellen
Blended Counseling verstanden. Im Rahmen der Szenarien- Erprobung galt es dann zu
Uberprifen wie die Akzeptanz auf Seiten der Klientel ist und welche Erfahrungen ge-
macht werden.

Daruber hinaus wurden die drei Szenarien fur den Einbezug von Blended Counseling im
Rahmen von SafeZone weiter konkretisiert.

5.2 Interviews mit Klientinnen und Klienten
Alexandra Tanner

5.2.1 Ziele und methodisches Vorgehen

Als erganzendes methodisches Instrument fir die Szenarien-Entwicklung wurden vier quali-
tative Interviews mit Personen in der Suchberatung geflihrt. Die Interviews hatten das Ziel
die Moglichkeiten der Anwendung von digitalen Medien im Beratungsprozess aus der Per-
spektive der Klientinnen und Klienten in der Suchtberatung zu erdrtern. Jeder Kommunikati-
onskanal verfligt Uber Vorteile und Einschrankungen, sodass Beratende situativ entscheiden
mussen, welches digitale Medium zu einem bestimmten Zeitpunkt fir den Beratungsprozess
hilfreich ist. Mit den Interviews sollten aus der Perspektive der Klientinnen und Klienten po-
tenzielle Vorteile und Einschrankungen unterschiedlicher Medien in der Suchberatung explo-
riert werden.
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Die Interviews fokussierten auf folgende Fragestellungen:
Aktuelle Mediennutzung der Klientinnen und Klienten

o  Welche Medien nutzen Klientinnen und Klienten in ihrem Berufsalltag und privat?
e Welche Medien nutzen Klientinnen und Klienten im Rahmen der Suchtberatung?

o Welches sind die Vor- und Nachteile digitaler Medien aus Sicht der Klientinnen und Kili-
enten?

o  Welche Beflirchtungen haben Klientinnen und Klienten im Hinblick auf die Mediennut-
zung in der Suchtberatung

o Welche potenziellen Vorteile beschreiben Klientinnen und Klientinnen bei der Nutzung
von digitalen Medien in der Suchtberatung?

Klientinnen und Klienten in der Suchberatung weisen eine hohe Varianz in Bezug auf Alter,
Geschlecht und Mediennutzung sowie auf individuelle Unterschiede in Bezug auf die Bereit-
schaft eine Beratung in Anspruch zu nehmen, auf (Ergebnis aus Workshop). Aus diesem
Grund wurde - trotz kleiner Stichprobe - ein heterogenes Sampling (maximale Variation) ge-
wahlt, welches untenstehende Ziele verfolgte:

e Suche nach abweichenden (kontrastierenden) Fallen
e Auswahl von Extrem- und Einzelfallen (vgl. Mey/Mruck, 2010)
o Entdecken von unterschiedlichem Mediennutzungsverhalten im Suchberatungskontext

Das heterogene Sampling hatte zum Ziel im Rahmen der geflihrten Interviews eine moéglichst
grosse Breite an Einschatzungen im Hinblick auf den Einsatz digitaler Medien in der Suchbe-
ratung zu erhalten.

Die vier Interviews dauerten zwischen einer und zwei Stunden und wurden in den Raumlich-
keiten einer am Projekt beteiligten Beratungsinstitution durchgefiihrt. Die Interviews wurden
transkribiert und mit MAXQDA inhaltsanalytisch nach Kuckartz (2012) ausgewertet.

Far die Interviews wurde ein halbstrukturierter Leitfaden erstellt (vgl. Anhang E).

Sampling der vier Interviews:

Geschlecht 3 Frauen und 1 Mann

Alter in Jahren 24, 40, 46, 50

Bildungsniveau 2x Hochschulabschluss, 2x Lehre mit Weiterbildung
Medienaffinitat

(Selbsteinschatzung) 2x gering und 2x mittel

Zur Stichprobe gehoérten Klientinnen und Klienten mit Suchtproblematiken im legalen und ille-
galen Bereich. Der Interviewerin waren keine detaillierten Informationen bzw. besonders
schitzenswerte Daten bekannt.

5.2.2 Ergebnisse aus den Interviews

Im Folgenden werden zentrale Ergebnisse aus den Interviews vorgestellt. Als erstes wird
Uber die aktuelle Mediennutzung in der Beratung, also dem Ist-Zustand berichtet. Danach
wird darauf eingegangen, aus welchen Griinden die interviewten Personen digitale Medien in
der Beratung vermehrt nutzen méchten und die individuellen Medienpraferenzen beschrie-
ben. Alsdann wird die Bedeutung digitaler Medien bei stationaren Aufenthalten und Krisensi-
tuationen aufgezeigt.
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Aktuell verwendete Medien in der Beratung

In der aktuellen Beratung werden papier-basierte sowie digitale Medien regelmassig einge-
setzt. Genannt wurden Paper-Tagebticher, Flipchart, Post-its, Textverarbeitungssysteme
(z.B. Word), Telefon, E-Mail sowie Messengerdienste. Alle interviewten Personen haben be-
reits mit ihren Beratenden gemailt. Die E-Mail wird als wichtiges Element im Beratungspro-
zess beschrieben. Jedoch wird erklart, dass die E-Mail-Beratung noch explizierter in den Be-
ratungsprozess integriert werden sollte. Oft wird die E-Mail in erster Linie als Instrument fur
organisatorische Aspekte verwendet und geht dann in einem fliessenden Prozess in eine
schriftliche Beratung Uber. Es wird auch erwahnt, dass die Méglichkeit zur E-Mailberatung
nicht von Anfang an den Klientinnen und Klienten angeboten wird.

Telefoniert haben wir am Anfang. Dann wurde mir mitgeteilt, dass ich auch
schreiben darf. Wir haben viel gemailt. Ich finde es in dem Sinne auch sehr
praktisch, weil man auch etwas aufschreiben kann, wenn es einem in den
Sinn kommt und aktuell ist. SMS haben wir selten geschrieben, weil sie
einfach das Telefon hier im Biiro hat. Das Mail wird auch fiir inhaltliche An-
liegen verwendet. Ich habe das Mail auch fiir organisatorische Zwecke ver-
wendet. Flr mich ist es manchmal einfacher, wenn ich einfach in Ruhe et-
was aufschreibe, als wenn ich es miindlich erkldren muss. Und es ist zu
Jeder Zeit méglich. Ich finde es schon praktisch, wenn es mal notiert ist. Es
kommt ja nicht unmittelbar eine Reaktion oder eine Antwort von ihr. Aber
es hat mir gutgetan, dass mein Anliegen deponiert wurde. Ich kbnnte mir
das auch auf WhatsApp-Ebene vorstellen, aber das haben wir bis jetzt
nicht gemacht. Einmal ging es auch darum Wochenpléne zu erstellen und
ich habe diese ihr dann gemailt fiir ein Feedback. Da war ich froh, dass es
ein Feedback vor dem néchsten Termin hatte. Ich empfinde das Schreiben
als befreiend. Wenn man etwas ausformuliert und schriftlich festhélt, hat
das bei mir schon eine Wirkung. (Interview B, Klientin Suchtberatung)

Bei der E-Mailberatung wurde eine entlastende Wirkung in Belastungssituationen durch das
Aufschreiben von Gedanken und Gefuhlen besonders betont. Auch vermittelt die Moglichkeit
zur Kontaktaufnahme per E-Mail ein Sicherheitsgefiihl fir die Klientinnen und Klienten, wenn
kein zeitnaher Face-to-Face-Beratungskontakt in Aussicht steht. Als weitere Vorteile der
schriftichen Kommunikation werden die Wiederverwendbarkeit des schriftlichen Materials
sowie die zeitliche- und ortliche Flexibilitat fir eine Kontaktaufnahme beschrieben.

Wenn ich schreibe, ist das eine extreme Erleichterung. Sagen wir ca. 3
Wochen ist es wirklich wieder schlechter gegangen und dann stellte sich so
die Frage, soll ich mich wieder melden oder nicht. Schaffe ich es alleine o-
der nicht. Und dann ging es trotzdem nicht. Als ich mich dann entschieden
habe, ja ich melde mich wieder, war das flir mich klar, dass ich das per E-
Mail mache und ich nicht anrufe. Durch das Schreiben selbst vom Chaos in
mir drin, hat es mich schon wieder sehr beruhigt und nachher ging es 1 bis
2 Wochen bis ich den Termin hatte und dann ging es wieder besser. Nicht,
dass es nachher wieder total stabil gewesen wére aber auch gerade durch
die Antwort von Frau X {(...).

(Interview A, Klientin Suchtberatung)

Von den vier interviewten Personen haben zwei mit ihren Suchtberatenden per SMS und
Chat kommuniziert. Jedoch diente dies eher organisatorischen Zwecken. Zwei Personen be-
schreiben, dass sie gerne Messenger auch fiir eine Beratung verwenden mochten. Des Wei-
teren beschreiben die interviewten Personen die Nutzlichkeit digitaler Medien bei stationaren
Aufenthalten und in Krisensituationen. Folgende Tabelle zeigt Textsegmente, die aus den In-
terviews kodiert wurden. Sie beziehen sich auf die Themen stationare Aufenthalte und Kri-
sensituationen.
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Stationdre Aufenthalte Wahrend meines stationdren Aufenhalts habe ich auch Notizen mit dem Computer Notizen am Compi
gemacht. Ich schreibe gerne von Hand aber mir fallt es dann doch leichter mit dem
Computer.

Krisensituationen Ich finde Kurznachrichten gut bei Hilfeschreien, ist die Wahrscheinlichkeit, dass die Leute  Chat

die Nachricht sehen ziemlich hoch. aber kritisch finde ich, dass wenn man die Funktion
aktiviert hat, dass man sieht, dass man es gesehen hat und dann nicht antwortet, kann
das zusétzlichen Stress auslésen. Es kann das Gefuihl auslésen, die oder der will jetzt
auch nichts von mir horen.
Krisensituationen Es hat so fiir mich gepasst. ich weiss nicht recht. Man kénnte es im Beratungs- und Mail
Therapieprozess noch etwas mehr einbauen. Dies jedoch mehr als Fixpunkt, wenn man
nicht anwesend sein kann. Das es fur die Sicherheit und Stabilitéat gebraucht wird.

Krisensituationen Ewvtl. ware es da einfacher gewesen zu wissen, ich bleibe jetzt zu Hause und gehe an einer Videochat
bestimmten Zeit an den Compi. Andereseits war es auch wichtig, aus dem Haus zu gehen.

Krisensituationen Hier ist das ja nicht méglich. Dann habe ich einfach eine Mail geschrieben. Ich habe es ihr  Mail
auch erklart, dass ich lieber Maile als rede. Dann haben wir abgemacht, dass ich immer
mailen darf. Als es mir schlechter ging haben wir viel gemailt.

Krisensituationen Ich hatte gerne ein SMS-Center, wo man sich 24 Stunden melden kann, Chat

Krisensituationen In Krisensituationen fande ich einfach auch schritliche Untersitzung gut. Und zwar das per Mail
Mail. Am liebsten ein geschiitztes Programm, wo ich anklicken kann.

Krisensituationen Und fir akute Situationen wiirde ich gerne Whatsapp nutzen. Chat

Abbildung 12: Interviewaussagen zur Verwendung digitaler Medien in Krisensituationen

Die vier Interviews zeigen, dass die individuelle Medienpraferenz der Klientinnen und Klien-
ten eine Rolle im Hinblick auf die Verwendung digitaler Medien darstellt. Drei Personen ge-
ben an, die schriftliche Kommunikation im privaten- wie im Beratungsbereich zu bevorzugen
und ziehen deshalb die E-Mail fir eine mediengestitzte Beratung vor. Eine Person bevor-
zugt die mindliche Kommunikation im privaten- wie im Beratungsbereich und préaferiert des-
halb die Telefonberatung flr eine mediengestitzte Beratung. Die Medienwahl fiir eine Kon-
taktaufnahme bei drohendem Kontaktabbruch steht auch in Zusammenhang mit der individu-
ellen Medienpréferenz.

Medienwunsch bei drohendem Kontaktabbruch
Telefon

«lch méchte, dass man mich anruft. Ich habe die [Name

der Suchtfachstelle] auch unter Herr xxx, gespeichert,

dass man dann nicht merkt, wer anruft.» (Interview C, Klient Suchtbera-
tung)

Mail / Messenger

«lch méchte per Mail aufgefordert werden. Ich kénnte mir aber auch vor-
stellen per WhatsApp oder SMS kontaktiert zu werden. Per Telefon eher
nicht. ich denke ich wiirde es nicht abnehmen. Vor allem nehme ich so-
wieso fremde Nummern nicht ab. Ich mag es nicht, weil ich manchmal,
Je nachdem wie es mir geht, mag ich nicht unmittelbar mit jemandem re-
den. Manchmal ist es egal wer es ist». (Interview B, Klientin Suchtbera-
tung)

Zwei von vier Teilnehmenden stehen einem Videochat fir einen Beratungskontakt offen ge-
genuber. Allgemein wiinschen sich die interviewten Personen einen haufigeren Einsatz von
digitalen Medien in der Beratung. Der Datenschutz war kein zentrales Thema. Auf Nachfra-
gen hin hat sich gezeigt, dass ein Datenschutz vorausgesetzt wird.
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5.3 Aufbau und Funktion eines Blended Counseling-Szena-
rios

Martina Hormann, Dania Aeberhardt

Ein Szenario ist sozusagen die Skizze eines idealtypischen Beratungsverlaufes mit kombi-
niertem Medieneinsatz. Dabei werden wesentliche konzeptionelle Aspekte vorab konkreti-
siert. Um zu verdeutlichen was flr die Szenarienentwicklung wesentlich war, wird zunachst
der Aufbau und die Funktion eines Szenarios beschrieben und anschliessend das Szenario
«Temporar anwesende Personen beraten» exemplarisch skizziert.

Beschreibung Klientin / Klient oder Angehdrige/r: hier wird konkretisiert, bei welcher Art von
Klientin bzw. Klient und in welcher fachlichen Ausgangslage ein Einsatz dieses Szena-
rios als hilfreich erachtet wird.

Potenzielle kommunikative Settings: dabei werden zunachst vier Aspekte unterschieden

o Welche digitalen Medien sind auf Seite der Klientin bzw. des Klienten verfligbar?

e Welche digitalen Medien werden von der Klientin bzw. dem Klienten praferiert?

o Welche digitalen Medien sind in der Beratungsstelle bzw. Suchtfachstelle verfligbar?
e Welche digitalen Medien sind aus Sicht der Beraterin bzw. des Beraters realisierbar?

Angestrebte bzw. fokussierte Impactfaktoren: hier wird konkretisiert, welche Ziele mit dem
Blended Counseling-Szenario angestrebt werden.

Voriiberlegungen im Hinblick auf die Wahl des digitalen Mediums im Beratungsprozess: an
dieser Stelle werden die beiden vorgenannten Kriterien miteinander verknupft. Orien-
tiert an der Medienpraferenz von Klientinnen bzw. Klienten. und Beratenden sowie den
angestrebten Zielen wird konkretisiert und begrindet, welche Medien im Beratungs-
prozess zur Verfugung stehen und ggf. verwendet werden.

Ein Szenario ist demzufolge mehr als «roter Faden» der Uberlegungen zu verstehen und we-
niger als konkrete Handlungsanweisung.
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Abbildung 13: Raster Blended Counseling-Szenario
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Nachfolgend werden die einzelnen Aspekte exemplarisch an einem Blended Counseling-
Szenario erlautert. Das Szenario «Beratung von temporar anwesenden Klientinnen und Kii-
enten» zielt auf Klientinnen und Klienten, welchen ein persdnliches Erscheinen in der Bera-
tungsstelle (voribergehend) nicht mdglich ist. Daftir kann es verschiedene Griinde geben:

e Ortliche Distanz, z.B. ein Klient, der sich vortibergehend im Ausland befindet oder eine
Klientin mit eingeschranktem Bewegungsradius,

e zeitliche Einschrankungen bzw. mangelnde Passung der mdglichen Zeitfenster, z.B. bei
berufstatigen Klientinnen und Klienten oder deren Angehdrigen, oder bei Eltern mit Be-
treuungspflichten,

o korperliche oder psychische Einschrankungen, z.B. Angststérung, welche das Verlassen
des Hauses begrenzen,

Zielgruppe sind Klientinnen und Klienten, zu denen bereits ein Kontakt besteht, die also zu-
vor bereits in einer Face-to-Face-Beratung waren.

Fir das Blended Counseling sollten in diesem Szenario neben dem Face-to-Face-Gesprach
potenziell Mailkontakt (Uber HIN oder ProtonMail), Messenger (Threema) und Telefon zur
Verfugung stehen. Als Ziele werden in diesem Szenario insbesondere fokussiert:

e Ein erweiterter Zugang zur Beratung auch fir Klientinnen und Klienten mit begrenzter
zeitlicher, ortlicher Verfugbarkeit.

e Die Stabilisierung der Beratungsbeziehung auch bei Abwesenheiten.
e Die Méglichkeit der Intensivierung des Beratungsprozesses.

e Die Gewahrleistung von Beratungsstringenz trotz begrenzter zeitlicher und értlicher Ver-
fugbarkeit der Klientinnen und Klienten.

e Der effiziente Einsatz von Ressourcen.

In der Regel wird bereits zu Beginn die Medienpréaferenz des Klienten bzw. der Klientin er-
fragt, um diese entsprechend bertcksichtigen zu kénnen.

Als mégliche Kriterien fir die Medienwahl bzw. den Medienwechsel im Prozess wurden im
Szenario folgende Vorlberlegungen angefihrt: synchrone Medien sind dann vorzuziehen,
wenn (laufende) Unsicherheiten bzw. Klarungen auf Beziehungs- oder inhaltlicher Ebene
ausschlaggebend sind. Der Einsatz von asynchronen Medien ist moglich, wenn der Klient
bzw. die Klientin einigermassen psychisch stabil ist. Bei der Medienwahl gilt es darlber hin-
aus die Art der Einschrankung (zeitlich, értlich, physisch, psychisch etc.) und den Grad der
Einschrankung zu berlcksichtigen.

In diesem Szenario ist ein flexibler Medieneinsatz im Beratungsprozessverlauf besonders
sinnvoll, der eng an den Bedirfnissen des Gegenlibers ausgerichtet ist und zugleich durch
die konzeptionellen Vortberlegungen beratungsfachlich fundiert ist.
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5.4 Die Blended Counseling-Szenarien im Projekt

Martina Hormann, Dania Aeberhardt

In der Zeit von September 2017 bis April 2018 wurden insgesamt zwoélf Blended Counseling-
Szenarien entwickelt, davon neun Szenarien im Hauptstrang «Von der Face-to-Face-Bera-
tung zum Blended Counseling und drei Szenarien im Nebenstrang unter Einbezug der Onli-
neplattform SafeZone. Nachfolgend wird zunéchst ein Uberblick (iber die im Rahmen des
Projektes entwickelten Szenarien gegeben. Im Anhang C finden sich die Szenarien im Detail.
Die Szenarien 10-12, welche erste Uberlegungen fir ein Blended Counseling unter Einbezug
der Onlineberatung bei SafeZone skizzieren, werden im Abschnitt 5.4.2 naher erlautert.

Ubersicht iiber die Blended Counseling-Szenarien

T

Live-Chat fiir Interessierte

2  Beratung von temporar anwesenden Klientinnen und Klienten

3  Beratung im Mehrpersonensetting: a) Beratung einer Familie  b) Beratung eines Paares
4  Krisenbegleitung

5 Beratung einer Klientin mit schambehafteter (Ess-)Problematik

6  Kontaktverlust droht

7 Nachsorge

8  Enriched Face-to-Face-Beratung

9  Beratung von Jugendlichen

10  «Raumwechsel» — von der Onlineberatung zur Beratung vor Ort

11 Digitaler Zugang im ambulanten Beratungskontext mit anschl. Wechsel zu SafeZone

12 Blended SafeZone Counseling (Mixed Model)

Abbildung 14: Die im Projekt entwickelten Blended Counseling Szenarien

5.4.1 Blended Counseling-Szenarien zur Weiterentwicklung des Face-
to-Face-Settings
Wie unter Punkt 5.1. erlautert wurde, waren im Entwicklungsprozess der Szenarien bewusst

vielfaltige konzeptionelle Zugange zugelassen worden, um moglichst unterschiedliche Blen-
ded Counseling-Szenarien zu generieren.

Mit Blick auf die entwickelten Szenarien zeigen sich die nachfolgenden konzeptionellen
Schwerpunkte, die auch die oben angesprochene Vielfalt abbilden.
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Abbildung 15: Konzeptioneller Fokus der Blended Counseling-Szenarien

Die Vervielfaltigung des Zugangs zur Beratung greift flr Blended Counseling einen Aspekt
auf, der im Diskurs zur Onlineberatung zentral ist. Die Niederschwelligkeit ist zentrales Kenn-
zeichen digitaler Beratungsangebote und auch im Rahmen von Blended Counseling spielt
dies eine Rolle, wenn versucht wird unterschiedliche Medienpraferenzen von Klientinnen und
Klienten starker zu beriicksichtigen, um so einen mdglichst unkomplizierten Zugang zum Be-
ratungsangebot zu gewahrleisten. Dieser Aspekt richtet sich direkt auf die Phase «Vor der
Beratung / Kontaktaufnahme» (vgl. dazu auch Weif3 2013). Auch wahrend des Beratungs-
prozesses ist ein niederschwelliger «Zugang» sinnvoll, jedoch sollte hier praziser von nieder-
schwelligen Kontaktmoglichkeiten im Beratungsprozess gesprochen werden.

Auf die aktuelle Lebenssituation von Klientinnen und Klienten kann mit Hilfe von Blen-
ded Counseling Bezug genommen werden, wenn zeitliche, értliche oder gesundheitliche
Faktoren die Wahrnehmung von Face-to-Face-Beratungen voribergehend einschranken.
Dabei ist entscheidend, dass hier flexibel auf sich verandernde Lebenslagen reagiert werden
kann und bereits begonnene Beratungsprozesse mit Hilfe digitaler Medien fortgeflihrt werden
kénnen.

Die Beratung von Mehrpersonensystemen wie z.B. Familien oder Paaren kann auch Gber
digitale Medien erfolgen, wobei sich dies zunachst insbesondere auf eine transparente Infor-
mation aller Beteiligten richtet. Fir die digitale Beratung von Mehrpersonensystemen bedarf
es geeigneter Tools. Fur diese Beratungsform wurde im aktuellen Projekt zwar ein erstes
Szenario entwickelt, es wurde jedoch aufgrund der technischen und beratungsfachlichen
Komplexitat nicht in die Erprobung einbezogen.

Im Beratungsverlauf kann es — wie gerade am Beispiel der Suchtberatung aufgezeigt wer-
den kann — immer wieder zu Situationen einer vorubergehenden Krise oder auch eines dro-
henden Kontaktabbruchs kommen. Hier erméglicht Blended Counseling zeitnah Gber ver-
schiedene Kommunikationskanale den Kontakt zu halten und so zu gewahrleisten, dass der
Prozess «im Fluss» gehalten werden kann.

In der Abschlussphase einer Beratung kdnnen mittels Blended Counseling unkompliziert
Vereinbarungen im Hinblick auf eine niederschwellige Nachsorge vereinbart werden. Dies
ermoglicht — auch im Verstandnis einer zyklischen Suchtberatung — unkomplizierte Kontakt-
mdglichkeiten zur vertrauten Beratungsperson, sei es um Ruckfallen vorzubeugen oder auch
um bei Bedarf den Beratungsprozess wiederaufzunehmen.

Bezogen auf Onlineberatung ist vielfach beschrieben worden, dass es leichter moglich ist im
anonymisierten Beratungskontext tabuisierte Themen anzusprechen. Die Anonymitat ist
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beim Blended Counseling zwar aufgehoben und trotzdem fallt es Klientinnen und Klienten
leichter z.B. schambesetzte Themen zunachst mithilfe eines asynchronen Kanals anzuspre-
chen, da dort kein direktes sichtbares Gegenlber vorhanden ist.

Das Mediennutzungsverhalten kann insbesondere im Hinblick auf unterschiedliche Alters-
gruppen differenziert betrachtet werden. So wird z.B. das Mediennutzungsverhalten von
Jugendlichen kontinuierlich erforscht (vgl. Suter et al. 2018, Waller et al. 2016, Willemse et
al. 2014). Blended Counseling kann hier gezielt auf favorisierte Kommunikationskanale von
Jugendlichen zurlickgreifen, wobei es allerdings gilt flir die Beratung vertrauliche Tools zu
nutzen und z.B. WhatsApp durch einen datenschutzkonformen Messenger zu ersetzen.

Die Vielzahl von feld- und zielgruppenspezifischen Apps ermdglicht es zudem, diese in die
Face-to-Face-Beratungen zu integrieren und so die Beratung im Sinne eines «Enriched
Face-to-Face-Counseling» anzureichern, um auf diesem Weg die Beratung noch zielfih-
render zu gestalten.

Daruber hinaus ist es fur Beratende mit hoher Medienkompetenz, die zugleich ver-
schiedenste Tools verfligbar haben und in deren Einsatz versiert sind, den Blended Coun-
seling-Prozess in einer maximal flexibilisierten Form durchzufiihren und je nach Verlauf
des Beratungsprozesses die jeweiligen Kommunikationskanale flexibel zu nutzen. Dies
nimmt Bezug auf das «Modell des flexiblen Wechsels» (vgl. Weil3 2013), welches von zahl-
reichen Beratenden im Rahmen einer Vorstudie favorisiert wurde (vgl. Hérmann und Schen-
ker 2016., Hérmann 2018). Hier gilt es anzumerken, dass die maximal flexibilisierte Form
sehr voraussetzungsvoll ist und insofern auch hier eine konzeptionelle Grundlegung mithilfe
eines Szenarios in der Regel sinnvoll erscheint.

In der nachfolgenden Ubersicht werden die im Projekt entwickelten Szenarien jeweils einem
konzeptionellen Schwerpunkt zugeordnet.

Szenarien und deren konzeptionelle Zuordnung

Zugang zum Beratungsangebot Szenario: Live-Chat fiir Interessierte
erweitern

Lebenssituation von Klientinnen Szenario: Beratung von temporar anwesenden Klientinnen und
und Klienten beriicksichtigen Klienten

Setting / Beratungskonstellation Szenario: Beratung im Mehrpersonensetting
beriicksichtigen

Besondere Situationen im Bera- Szenario: Krisenbegleitung

tungsverlauf beriicksichtigen Szenario: Kontaktverlust droht
Anliegen / Thema beriicksichti-  Szenario: Beratung einer Klientin mit schambehafteter (Ess-)
gen Problematik

Mediennutzungsverhalten einer = Szenario: Beratung von Jugendlichen
Altersgruppe beriicksichtigen

Bezugnahme auf eine Bera- Szenario: Nachsorge
tungsphase

Enriched Face-to-Face-Counsel- Szenario: Enriched Face-to-Face-Beratung
ing

Blended Counseling zur geziel-  Offenes Szenario
ten Gestaltung des Beratungs-
prozesses

Abbildung 16: Szenarien und ihre konzeptionelle Einordnung
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Die verschiedenen Szenarien kdnnen flexibel genutzt werden, da sie — wie im vorangehen-
den Kapitel beschrieben — kein einengendes Raster darstellen. Dartiber hinaus soll der Um-
gang mit den Szenarien dazu anregen, sich die konzeptionellen Aspekte von Blended Coun-
seling genauer zu verdeutlichen, um somit die eigene Beratung fachlich zu begriinden und
zu reflektieren.

5.4.2 Blended Counseling unter Einbezug von SafeZone

SafeZone ist eine schweizweite Plattform, die mittels Mailberatung, Chat, Sprechstunde und
Forum verschiedene Moglichkeiten der Suchtberatung anbietet (vgl. www.safezone.ch).

Im Projekt wurden drei Szenarien entwickelt, die erste Uberlegungen zur Weiterentwicklung
von SafeZone in Richtung eines Blended Counseling beinhalten.

Das Szenario «<Raumwechsel — von der Onlineberatung zur Beratung vor Ort» konkreti-
siert die Idee, dass einer Klientin oder einem Klienten nach einem langeren Mailberatungs-
prozess bei SafeZone der Wechsel in ein Face-to-Face-Setting ermoglicht wird. Denkbar ist
dies bei Personen, die explizit den Wunsch aussern, die Beratungsbeziehung von Angesicht
zu Angesicht fortzufuhren oder bei Personen, bei denen aus beratungsfachlicher Sicht eine
weitergehende Face-to-Face-Beratung indiziert ist. Dies hatte den Vorteil, dass die bereits
existierende Beratungsbeziehung weiterhin genutzt werden kann und der Klient bzw. die Kii-
entin nicht mit einer anderen Beratungsperson den Prozess neu starten muss. Die gemein-
same «Beratungsgeschichte» im Onlinekontext kdnnte dadurch flr den weiteren Beratungs-
prozess genutzt werden. Zugleich kénnte in der ersten Phase des Beratungsprozesses ge-
zielt der Vorteil genutzt werden, dass im anonymen Onlinesetting haufig ein schnellerer Be-
ziehungsaufbau mdglich ist und insofern auch in kiirzerer Zeit eine gréssere Intensitat im
Veranderungsprozess hergestellt werden kann. In der eigentlichen Veranderungsphase der
Beratung kdénnten dann darauf aufbauend die vielfaltigen beratungsfachlichen Méglichkeiten
eines Face-to-Face-Kontaktes genutzt werden.

Derzeit ist diese Variante bei SafeZone konzeptionell nicht vorgesehen und auch technisch
nicht méglich, da die Zuweisung eines Beraters oder einer Beraterin nach den Kriterien zeitli-
che Verfugbarkeit und Fachexpertise erfolgt. Das Kriterium einer raumlichen bzw. geographi-
schen Nahe von Klientin / Klient und Beraterin / Berater spielt explizit keine Rolle. Aussert
der Klient bzw. die Klientin den Wunsch in das Face-to-Face-Setting zu wechseln, so wird
derzeit bei SafeZone in der Regel auf lokale Fachstellen verwiesen. Ein Wechsel vom virtuel-
len Beratungskontext zur Face-to-Face-Beratung bei der gleichen Fachperson ist nicht mog-
lich.

Dieses Szenario wurde im Rahmen des Projektes insgesamt kritisch diskutiert, da insbeson-
dere Beratungspersonen mit SafeZone-Erfahrung die Bedeutung der Anonymitat des Online-
settings betonten und auf eine mégliche Nahe-Distanz-Problematik hinwiesen. Im anonymen
Setting erleichtern gegenseitige (zumeist positive) Projektionen zunachst den Beziehungs-
aufbau und es gibt bisher wenig gesicherte Erkenntnisse darlber, inwiefern sich diese Ideali-
sierung des Gegenubers und eine damit einhergehende Desillusionierung im Face-to-Face-
Kontakt ggf. als Hindernis fir die Fortflhrung des Beratungsprozesses erweisen kdnnte. Als
weiterer bedenklicher Aspekt wurde thematisiert, dass dies moglicherweise den an SafeZone
beteiligten Suchtfachstellen einen Vorteil verschaffen konnte, wenn Personen aus dem On-
linesetting in die Beratungsstelle vor Ort wechseln.

Wenngleich die Bedenken bei den beteiligten SafeZone-Beratenden tiberwogen und eine
Realisierung dieses Szenarios konzeptionell-technische Veranderungen an der Plattform Sa-
feZone voraussetzen wirde, so wird nachfolgend das Fallbeispiel einer SafeZone-Beraterin
skizziert, die (unabhangig vom Projekt) das oben genannte Szenario realisiert hat. Sie wurde
gegen Ende des Projektes von einer SafeZone-Mitarbeiterin interviewt, basierend auf den
Leitfragen des Projektes.
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Die Beraterin ist seit vier Jahren bei SafeZone und fihrt dort Mailberatungen sowie Einzel-
und Gruppenchats durch. Seit etwa drei Jahren experimentiert sie mit «gemischten» Formen
der Beratung. Dieses Experiment war auch deshalb moglich, weil die Beraterin in der relativ
kleinen regional Uberschaubaren italienischen Sprachregion fir SafeZone und als Beraterin
vor Ort tatig ist. Sie beschreibt insgesamt drei Ausschnitte aus Beratungsprozessen, in de-
nen Online-Beratungskontakte bzw. die Online-Sprechstunde bei SafeZone mit Face-to-
Face-Gesprachen kombiniert wurden.

Fallverlauf 1 «Raumwechsel»

Nr.
Beratungs- 1 2 3 4
kontakt (BK)

Online-

Kommunika-
tives Setting

Sprechstunde F2F Gruppenchat

(CEICYA))

F2F

(SafeZone)

Abbildung 17: Exemplarischer Blended Counseling-Fallverlauf im Kontext von SafeZone

Ausgangspunkt war hier die Online-Sprechstunde auf der SafeZone-Plattform. Anschlies-
send gab es ein Face-to-Face-Gesprach und in der Folge fanden im Wechsel Online-Chats
und personliche Treffen statt. Anlass war die Schichtarbeit des Klienten und damit zusam-
menhangend die Schwierigkeit, wahrend der Offnungszeiten ins Biiro zu kommen. Im weite-
ren Verlauf fand zudem ein Gruppenchat statt, in den die Familie des Klienten einbezogen
wurde. Insgesamt gab es Uber SafeZone hier 15 Beratungskontakte.

Das Szenario «Digitaler Zugang im ambulanten Beratungskontext mit anschliessendem
Wechsel zu SafeZone» knlipft an das Szenario «Live-Chat fir Interessierte» an. Der Zu-
gang von neuen Klientinnen und Klienten erfolgt zunachst im ambulanten Kontext (z.B. Uber
ein Chat-Tool wie Userlike). Wenn der Klient bzw. die Klientin signalisiert, dass er bzw. sie
weiterhin im anonymen Kontext verbleiben méchte, erfolgt eine Triage an die Mailberatung
von SafeZone, d.h. ein Wechsel vom digitalen Zugang im ambulanten Beratungskontext zur
Onlineberatung bei SafeZone. Die Idee dahinter ist es einen niederschwelligen Zugang zu
gewabhrleisten, der nach einer ersten Orientierung im Live-Chat bei Bedarf anschliessend
eine Fortfuhrung der Beratung bei SafeZone ermdglicht. So kénnte der Einstieg in eine Bera-
tung bei SafeZone auch Uber eine Suchtfachstelle erfolgen.

Ziel dieses Szenarios ware zum einen die Bedirfnisse der Klienten ins Zentrum zu stellen
und zum anderen auch eine Durchlassigkeit zwischen den Suchtfachstellen vor Ort und Sa-
feZone herzustellen. Konzeptionell ware zu klaren, wie sichergestellt werden kann, dass die
Beratung bei SafeZone maoglichst von derselben Fachperson fortgeflhrt wird. Ist dies nicht
der Fall, so ware es kein Blended Counseling, sondern eine Triage.

Auch zu diesem Szenario gibt es erste Erfahrungen aus dem o.a. Experiment. Nach einer
Face-to-Face-Beratung erfolgte der Wechsel auf die Online-Beratung bei SafeZone. Nach
Aussagen der Beraterin stand dabei die Ruckfallpravention im Zentrum. Bei einem Face-to-
Face-Gesprach ware der Klient exponiert, was im Falle eines Rickfalls ein Problem darstel-
len kdnnte. Insofern war es im Onlinekontakt einfacher das «Gesicht zu wahren» und einen
moglichen Ruckfall zu thematisieren. Insgesamt gab es hier Uber SafeZone vier Beratungs-
kontakte.

Das Szenario «Blended SafeZone Counseling» (Mixed Model) greift die Idee des Blended
Online Counseling auf (vgl. Kapitel 2). Dabei werden die verschiedenen Mdglichkeiten bei
SafeZone wie Selbsttests, Sprechstunde, Mailberatung und Foren systematisch und klien-
tenorientiert miteinander kombiniert. Dabei verbleibt der Beratungsprozess vollstandig im vir-
tuellen Raum, ein Wechsel in den Face-to-Face-Kontakt ist nicht vorgesehen. Das Szenario
zielt auf Personen, die sich Gedanken Uber den eigenen Konsum machen und sich diesbe-
zuglich eine fundierte Einschatzung winschen. Sie kdnnten z.B. Uber einen Selbsttest «ab-
geholt» werden, mit direkter Mdglichkeit, das Testresultat in der Mailberatung gemeinsam
anzuschauen. Auf diese Weise kénnten mégliche Schwellen zur Suchthilfe nochmals ge-
senkt werden.
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6 Die Erprobung von Blended Counseling-
Szenarien in der Suchtberatung

Martina Hormann

Von den gemeinsam mit den Praxispartnern BEGES und ZFA entwickelten Blended Coun-
seling-Szenarien sollten im Anschluss flinf Szenarien in der Praxis der Suchtberatung er-
probt werden. Diese Erprobung wurde zunachst konzeptionell fundiert, die beteiligten Fach-
krafte wurden geschult und anschliessend wurden die jeweiligen Fallverlaufe begleitend do-
kumentiert und evaluiert (vgl. Kapitel 7).

Dies zielte darauf nach der Erprobung einschatzen zu kénnen, inwieweit die ausgewahlten
Blended-Counseling-Szenarien unter moglichst normalen Bedingungen in der Suchtberatung
umgesetzt werden kénnen, welche Beratungsverlaufe moéglich sind (im Vergleich zu den ide-
altypisch beschriebenen Blended Counseling-Szenarien) und inwieweit die vorliegenden
Szenarien Ubernommen oder angepasst werden sollten. Auf diesem Weg sollten Erkennt-
nisse gewonnen werden, wie ein konzeptionell fundiertes Blended Counseling in der Sucht-
beratung, sowie mittelfristig auch in anderen Arbeitsfeldern, realisiert werden kann.

Basierend auf einem Vorschlag der Fachkrafte und einem Entscheid in der Leitungsgruppe
wurden in die Erprobungsphase die nachfolgenden Szenarien einbezogen:

e Szenario: Live-Chat fur Interessierte

e  Szenario: Beratung von temporar anwesenden Klientinnen und Klienten
e Szenario: Krisenbegleitung

e Szenario: Nachsorge

e Szenario: Enriched Face-to-Face-Beratung

Kriterien fir die Auswahl waren zum einen die Einschatzung im Hinblick auf eine mdgliche
Realisierbarkeit im relativ kurzen Erprobungszeitraum, eine fachliche Priorisierung sowie or-
ganisationale Interessen.

Fir die Erprobung standen neben dem Face-to-Face-Gesprach die folgenden Tools zur Ver-
fugung:

e  Mailkontakt mit ProtonMail'®

e Mailkontakt mit HIN-Mail

e Messenger textbasiert: Threema

e Chat-Tool: Userlike

e Telefon

e Apps (z.B. Suchttagebuch)

Der Auswahlprozess und die Auswahlkriterien fir die verwendeten Tools wurden in Kapitel 3
erlautert.

'8 In der Erprobung wurden zwei verschiedene Tools fiir mailbasierte Beratung eingesetzt, da bei einem Praxis-
partner die Plattform HIN einschliesslich der Mailfunktion bereits verfiigbar war, wohingegen beim anderen Praxis-
partner dies nicht der Fall war, weshalb das Tool ProtonMail eingesetzt wurde.
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Die in den jeweiligen Szenarien potenziell nutzbaren Tools zeigt die nachfolgende Ubersicht:

Blended Counseling-Szenario ) T |g= c > —
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Live-Chat fir Interessierte X X

Beratung von temporar anwesenden Klientinnen und Kii- X X X X

enten

Krisenbegleitung X X X X

Nachsorge X X X X

Enriched Face-to-Face-Counseling (x) (x) X

Abbildung 18: Szenarien und mdgliche nutzbare Tools fur die Erprobung

In einigen Szenarien war potenziell eine Vielzahl verschiedener Kommunikationskanale vor-
gesehen. Insofern galt es galt sorgsam im Einzelfall zusammen mit dem Klienten oder der
Klientin abzuklaren, welche Medien im Beratungsprozess eingesetzt werden kénnten und
was es daflr braucht. Hierbei sollte sehr individuell entschieden werden, eng an den Bedurf-
nissen und der Medienkompetenz des Klienten bzw. der Klientin.

Zudem wurde davon ausgegangen, dass die Klientinnen und Klienten in der Regel die mobi-
len Versionen der Tools verwenden wiirden und allenfalls ProtonMail auf dem Desktop ver-
wendet wird. Bei der Installation der verschiedenen Apps sollten die Beratenden bei Bedarf
Unterstutzung anbieten.

Letztendlich stand es den Beratenden frei, sémtliche Tools, die fur die Erprobung von Lei-
tungsseite genehmigt waren, im Rahmen eines Szenarios zu verwenden. Die in der Szena-
rien-Beschreibung in der Rubrik «Voruberlegungen zur Wahl des digitalen Mediums» poten-
ziell vorgesehenen Tools stellten die konzeptionellen Voriberlegen dar. Es war jedoch mog-
lich weitere Tools zu verwenden und dies im Dokumentationsbogen zum Fallverlauf entspre-
chend zu begriinden.

Die Erprobungsphase war vom Mai bis August 2018 vorgesehen. Ein dokumentierter Fallver-
lauf sollte mehrere Beratungskontakte, idealerweise ca. 6-8 Beratungskontakte, auch in Ab-
hangigkeit vom Szenario, umfassen. Die Beratungsprozesse konnten auch uUber den Zeitrah-
men der Erprobung hinausgehen. Zudem war es mdglich sowohl bereits laufende als auch
neu beginnende Beratungsprozesse in die Erprobung einzubeziehen. Ein Zeitrahmen fir den
jeweiligen Beratungskontakt wurde projektbezogen nicht festgelegt, da dies sowohl organisa-
tional als auch fallbezogen geklart werden sollte. Eine gewisse Offenheit im Hinblick auf den
zeitlichen Rahmen des einzelnen Beratungskontaktes erschien aus fachlicher Sicht sinnvoll,
da eine Idee von Blended Counseling ist, dass es ggf. mehr aber dafir kirzere virtuelle Be-
ratungskontakte geben kdnnte.

Die Bereitstellung der erforderlichen technischen Ausstattung (Smartphones und Desktops)
wurde organisationsintern koordiniert.

In die Erprobung wurden insgesamt 18 Fachkrafte aus den beiden beteiligten Suchtfachstel-
len einbezogen. Im April 2018 wurden mit diesen Beraterinnen und Beratern zwei ganztagige
Schulungen durchgeflhrt, die die Grundlagen fur eine fundierte fachlich versierte Erprobung
der Blended Counseling Szenarien im Projekt schaffen und zugleich die professionelle Um-
setzung des «Live-Chats flr Interessierte» gewahrleisten sollte. Die Ziele der beiden Schu-
lungstage waren folgendermassen konkretisiert:
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Die Teilnehmenden

e wissen um die verschiedenen Moglichkeiten digitaler Medien im Beratungskontext und
kennen die jeweiligen Vor- und Nachteile einzelner Medien.

e kennen mdgliche Kriterien fur einen Wechsel des Kommunikationskanals

¢ kennen Merkmale und Besonderheiten schriftlicher (onlinebasierter) Beratung.
¢ kennen Merkmale und Besonderheiten von Chatkommunikation und -beratung
e kennen relevante Datenschutzaspekte

Sie sind in der Lage

¢ diese Kenntnisse flr die Realisierung eines Blended Counseling-Szenarios zu nutzen.
e schriftbasierte Beratung im Kontext von Blended Counseling einzusetzen.

¢ die vorgesehenen Tools im Rahmen der Erprobungsphase einzusetzen.

o diese Kenntnisse fur die Realisierung des Live-Chats zu nutzen.

Darlber hinaus wurde auch im kollegialen Kontext der Umgang mit verschiedenen Tools ge-
ubt und reflektiert, um auf diesem Weg zu einer grosseren Sicherheit im Umgang mit den
Tools zu gelangen.

Erganzend wurde den beteiligten Fachkraften ein Erprobungskonzept zur Verfligung gestellt,
in dem die relevanten Informationen in kompakter Form zusammengestellt waren:

o die in die Erprobung einbezogenen Blended Counseling Szenarien,

o die verfligbaren Tools (incl. Fact Sheets fiir die Klientinnen und Klienten) sowie die ver-
fugbare technische Ausstattung,

e die relevanten Informationen zu Datensicherheit und Datenschutz insbesondere die Da-
tenschutznachweise sowie Informationen zum Umgang mit Datenschutz im Laufe der
Erprobung und die Vorgaben im Hinblick auf das Einverstandnis der Klientinnen und Kii-
enten,

e die Ziele und der zeitliche Rahmen der Erprobung,
e mogliche beratungsfachliche Uberlegungen zur Umsetzung,

e die Ziele und Schritte der begleitenden Evaluation der Erprobung sowie die Vorgaben
zur Dokumentation der Fallverlaufe.

Samtliche Dokumente fur die Erprobung wurden zudem auf einer Onlineplattform zur Verfu-
gung gestellt.
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7 Evaluation der Erprobung von Blended
Counseling-Szenarien

Patricia Flammer, Alexandra Tanner, Martina Hérmann

Dieses Kapitel legt in einem ersten Teil das Konzept der Evaluation dar. Ausgehend von den
zentralen Fragen bzw. Zielen der Evaluation wird das entwickelte Kategoriensystem darge-
stellt und das methodische Vorgehen beschrieben. Im zweiten Teil erfolgt die zusammenfas-
sende Darstellung zentraler Ergebnisse entlang der vorgestellten Fragen.

7.1 Evaluationskonzept
7.1.1 Ziele der Evaluation

Die begleitende Evaluation der fallbezogenen Erprobung der ausgewahlten Blended-Szena-
rien hatte ausgehend vom Erkenntnisinteresse des Projekts zum Ziel, mehr Uber die Nutzung
von Medien in den dokumentierten Fallverlaufen zu erfahren. Es sollte herausgefunden wer-
den, welche Medien und Settings im Fallverlauf kombiniert werden und welche Motive deren
Wahl und den Wechsel wahrend des Beratungsprozesses begleiten. Ebenfalls von Interesse
war, erprobungsgestitzte Einschatzungen zum Nutzen und zu Herausforderungen in der
Umsetzung von Blended Counseling-Szenarien abzuholen. Es interessierte, ob die konzepti-
onell angedachten Impactfaktoren in den Szenarien von den Fachkraften bezogen auf den
einzelnen Fall als erreicht erlebt wurden. Ferner sollten Gelingensfaktoren und (Kontra-)Indi-
kationen fur Blended Counseling erhoben werden, welche Erprobende als bedeutsam identi-
fizierten, um so zu Empfehlungen fiir die kiinftige Umsetzung von Blended Counseling zu ge-
langen.

7.1.2 Fragestellungen der Evaluation: Cluster- bzw. Kategorienbildung

Ausgehend von den Zielen der Evaluation wurden die Fragestellungen der Evaluation in
sechs thematische Cluster gebindelt. Diese Cluster wurden in verschiedene Unterfragen
und Analysedimensionen ausdifferenziert, wodurch Clusterkategorien entstanden (detaillierte
tabellarische Darstellung dieses Kategoriensystems mit zugehoriger Kodierung: vgl. Anhang
E):

Cluster 1: Nutzung und Nutzungsmotive verschiedener Kommunikationskanale

Hier wurde erfasst, welche unterschiedlichen Kommunikationskanale im Fallverlauf benutzt
bzw. kombiniert wurden sowie wer und was (Motive, Ziele) zur Medienwahl bzw. zu den Me-
dien- und Settingwechseln im Fallverlauf veranlasste. Es wurden positive und negative As-
pekte der Medienwahl fir die Beratung erhoben. All diese Faktoren erlaubten ein Bild zu ge-
winnen, wie sich die realen Fallverlaufe bezuglich dem Blended Counseling in der Erpro-
bungsphase gestalteten.

Cluster 2: Nutzen und Vorteile von Blended Counseling

In diesem Fragecluster stand im Zentrum zu erfassen, welcher Nutzen bzw. welche Vorteile
(sog. Mehrwert) in der gezielten Erweiterung des Face-to-Face-Beratungssettings durch das
spezifische Blended Counseling-Szenario gesehen wird. Dabei wurde unterschieden nach
Vorteilen fur Klientinnen und Klienten, Nutzen auf beratungsfachlicher Ebene und dem Mehr-
wert auf organisationaler Ebene.
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Cluster 3: Herausforderungen von Blended Counseling

In diesem Cluster und seinen Unterkategorien wurden medienbedingt-technische, beratungs-
fachliche und allfallige weiter benannte Herausforderungen gesammelt, die von Fachkraften
bei der Umsetzung von Blended Counseling-Szenarien und im Umgang mit den avisierten
und/oder benutzten digitalen Medien identifiziert wurden. Die Antworten wurden aus der Per-
spektive der Fachkrafte entlang verschiedener Dimensionen analysiert: Dimension Klient/in,
beratungsfachliche Dimension und/oder Ebene der Organisation.

Cluster 4: Zielerreichung und Impactfaktoren

Welche der in den spezifischen Blended Counseling-Szenarien angestrebten Impactfaktoren
bzw. Ziele wurden von der Beratungsperson im konkreten Fall als erreicht eingeschéatzt?
Diese Frage stand hier im Fokus. Bei den angegebenen Begriindungen wurde in den Blick
genommen, ob sie auf die Ebene Klientel, auf eine beratungsfachliche oder auf eine organi-
sationale Dimension verweisen.

Cluster 5: Gelingensfaktoren

In diesem Cluster interessierte, welche Faktoren — gestitzt auf die Erfahrung in der Erpro-
bungsphase — aus Sicht der Fachkrafte dazu beitragen, dass Blended Counseling gelingen
kann bzw. insbesondere die in den Blended Counseling-Szenarien fokussierten Ziele erreicht
werden kénnen. Diese Faktoren wurden in den folgenden Dimensionen erfasst:

Welche Faktoren tragen seitens Klientel zum Gelingen bei und fir welchen Typus Klient/Kli-
entin eignet sich Blended Counseling und/oder bestimmte Blended Counseling-Szenarien
(nicht)?

Welche Faktoren tragen auf beratungsfachlicher Ebene zur gelingenden Umsetzung bei?
Welche organisationalen Faktoren werden als bedeutsam eingestuft?

Cluster 6: Erste Empfehlungen

Hier interessiert, welche Empfehlungen Fachkréfte aus ihrer beratungsfachlichen Perspek-
tive aus der Erprobungsphase ableiten: zum einen mit Blick auf die konzeptionelle Weiterent-
wicklung von Blended Counseling-Szenarien, zum andern in Bezug auf deren kinftigen Ein-
satz in der Suchtberatung. Gleichzeitig werden Aussagen geblindelt, welche Empfehlungs-
charakter fir den Einsatz von Blended Counseling allgemein im Feld der Suchtberatung ha-
ben.

7.1.3 Methodisches Vorgehen
Qualitative Analyse von Beratungsverlaufen

Nach erfolgter Auswahl bzw. Zuordnung eines Falles zu einem spezifischen Blended Coun-
seling-Szenario wurde in einer qualitativen Fallverlaufsdokumentation sukzessive jeder indi-
viduelle Fallverlauf durch die erprobende Beratungsperson anonymisiert dokumentiert. Das
Dokument zur qualitativen Fallverlaufsdokumentation wurde gestitzt auf die entwickelten
Blended Counseling-Szenarien und die Leitfragen der Evaluation erstellt. Erfasst wurden da-
rin alle zugehodrigen Beratungskontakte im Erprobungszeitraum zwischen Mai und August
2018.

Folgende Aspekte wurden zu jedem Beratungskontakt im Fallverlauf erhoben (illustrierend
dazu: Auszug aus der Vorlage zur Fallverlaufsdokumentation im Anhang E):

o Datum und Dauer des Beratungskontakts

o  Gewahltes Medium bzw. Setting (Face-to-Face, Telefon, E-Mail, Messengernachricht,
Userlike-Chat, App)

e Grunde fur die Auswahl des Mediums
e Positive und negative Aspekte des genutzten Mediums fir Beratungstatigkeit
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e Technische Herausforderungen

o  Skalierung der Eignung bzw. der Nutzlichkeit des gewahlten Mediums flir das Szenario
(1=ungeeignet, 7=sehr geeignet)

e Bemerkungen

Zum Abschluss der fallbezogenen Erprobungsphase (was bedeutet, dass Beratungspro-
zesse in der Praxis weiter andauern konnten) wurden auf dem Abschlussbogen des Erhe-
bungsinstruments Einschatzungen der Beratungsperson zu ubergeordneten Aspekten des
betreffenden Blended Counseling-Szenarios eingeholt. Dabei erfasste Aspekte waren:

e Besonders positiv/negativ erlebte Medien inkl. Begrindung

e Skalierung technischer Herausforderungen des Szenarios allgemein (O=keine, 7=sehr
gross) inkl. Begriindung

e Fallbezogene Erreichung der im Szenario avisierten Impactfaktoren inkl. Begrindung
e Faktoren/Bedingungen fir den effektiven Einsatz der genutzten Medien

e Gelingens-/Erfolgsfaktoren flir die Realisierung der im Szenario adressierten Ziele bzw.
Impactfaktoren

e Skalierung der beratungsfachlichen Herausforderung des Szenarios allgemein (O=keine
Herausforderung, 7=sehr grosse Herausforderung)

e Skalierung des Mehrwerts der Erweiterung des Face-to-Face-Settings durch das jewei-
lige Szenario (0=kein Mehrwert, 7=sehr grosser Mehrwert)

e Indikation und Kontraindikation fur Szenario: fir welchen Typus Klient/in ist das Szenario
(nicht) geeignet? Was sind Indikationen und Kontraindikationen?

Das Datenmaterial besteht aus 19 verschiedenen Fallen mit 106 Beratungskontakten, die
von insgesamt zehn Beraterinnen und Beratern in den beiden beteiligten Suchtfachstellen
dokumentiert wurden. Auf Klientenseite waren zehn Frauen und neun Manner beteiligt. Die
Altersstreuung liegt zwischen 18 und 66 Jahren mit einem Durchschnittsalter von 40.5 Jah-
ren.

Die qualitative Analyse der Beratungsverlaufe wurde inhaltsanalytisch in Anlehnung an May-
ring (2010) und Kuckartz (2012) ausgewertet. Die Kategorien bzw. Cluster wurden gestutzt
auf die vorgestellten Fragestellungen deduktiv gebildet. Die Codierung bzw. Auswertung der
Beratungskontakte erfolgte mit MAXQDA und jene der Ubergeordneten Aspekte paper-based
(dies gilt auch fir die Detailanalyse der einzelnen Beratungsverlaufe im Kapitel 7.2.3), je-
weils anhand desselben Kategoriensystems. Erganzend wurde geeignete Aspekte mittels
deskriptiver Statistik ausgewertet.

Evaluationsworkshop

Als weitere Datenquelle fir die Evaluation wurde der Evaluationsworkshop im September
2018 mit den erprobenden Praxisfachkraften genutzt. Es nahmen seitens Praxisinstitutionen
acht (von zehn) erprobenden und vier potentiell erprobende (von acht) Beratungsfachkraften
teil sowie eine Fachkraft aus der Administration, welche mit dem Live-Chat von Userlike ge-
arbeitet hatte. Die Workshop-Dokumentation wurde ebenfalls entlang des Kategorien- und
Kodierungssystems inhaltsanalytisch ausgewertet. Dabei lag der Fokus des Evaluations-
workshops auf Erkenntnissen zu den Fragestellungen der Cluster 5 und 6.
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7.2 Darstellung der Ergebnisse

Ausgehend von der Darlegung der Anzahl dokumentierter Falle je erprobtes Szenario fokus-
siert die folgende Ergebnisdarstellung in den ersten beiden Unterkapiteln die genutzten Kom-
munikationskanale im Beratungsverlauf und die Nutzungsmotive zur Wahl der verschiedenen
Medien bzw. kommunikativen Settings aus Fachkraftesicht. Im Anschluss wird — ebenso mit
Blick auf Cluster 1 des Kategorien- und Kodierungssystems — die Kombination von Medien
bzw. von kommunikativen Settings im Fallverlauf naher analysiert. Dabei wird Aufschluss
uber Motive fur den Wechsel zwischen kommunikativen Settings gegeben und die konkreten
Fallverlaufe ricken in den Fokus der Aufmerksamkeit. Im abschliessenden Teilkapitel (7.2.4)
werden die zentralen Ergebnisse zu den Fragen aus den Clustern zwei bis finf dargestellt.

7.2.1 Nutzung verschiedener Kommunikationskanale im Beratungsver-
lauf

Die Analyse der Fallverlaufsdokumentationen zeigt auf, dass wahrend der Erprobungsphase
verschiedene Medien von Fachkraften in der Beratung eingesetzt und kombiniert wurden.
Dabei wurden das Telefon und die E-Mail fur einen Beratungskontakt haufig und der Mess-
enger und eine App jeweils in nur einem Fall verwendet.

—
5

Apps (z.B. Trinktagebuch-App)
Messengernachricht . 4

E-Mail (HIN oder Proton)

N
N

F2F

49

o
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Abbildung 19: Anzahl Beratungskontakte nach kommunikativen Settings

Das Szenario «Beratung von temporar anwesenden Klientinnen und Klienten» wurde von
den Fachkraften am haufigsten fir die Beschreibung eines Fallverlaufs gewahlt. Bei den Fall-
analysen wurde deutlich, dass das Szenario «Krisenbegleitung / Krisenintervention» bei ei-
ner langerfristigen Beratung nicht als eigenstandiges Szenario dient, sondern oft ein Be-
standteil im Szenario «Beratung von temporar Anwesenden Klientinnen und Klienten» dar-
stellte.
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Krisenbegleitung /
Krisenintervention

Nachbehandlung / Nachsorge 1

Enriched F2F 5

Beratung von temp. Anwesenden 12
Klientinnen und Klienten
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Abbildung 20: Ausgewahlte Szenarien

Zum Szenario «Enriched Face-to-Face» ist anzumerken, dass der Begriff von den Fachkraf-
ten unterschiedlich interpretiert wurde. Teilweise (n=4) wurde «Enriched Face-to-Face» nicht
(nur) wie im beschriebenen Szenario (vgl. Anhang C) als Beratungskontakt mit der Verwen-
dung einer Applikation als Anreicherung des Face-to-Face-Kontaktes verstanden (ergan-
zende Erlauterungen vgl. Kapitel 7.2.4).

7.2.2 Nutzungsmotive fur die Wahl einzelner Medien aus Sicht der Fach-
krafte

Als zentrales Ergebnis der Evaluation wird in den Falldokumentationen deutlich, dass ergan-
zende Beratungskontakte Uber Telefon, E-Mail und Messenger dazu fihren, dass im Bera-
tungsprozess mehr Kontinuitat entstehen kann. Es wird beschrieben, dass Beratungskon-
takte per Telefon, E-Mail oder per Messenger helfen kdnnen, dass der Beratungsprozess e-
her aufrechterhalten bleibt als bei Beratungen, die ausschliesslich Face-to-Face durchgefiihrt
werden. Ein weiteres Motiv fur den Wechsel im Beratungsprozess auf einen mediengestutz-
ten Kommunikationskanal, ist wie im Szenario «Beratung von temporar Anwesenden Klien-
tinnen und Klienten» beschrieben, eine eingeschrankte Mobilitat der Klientinnen und Klien-
ten. Es kommt oft vor, dass aus gesundheitlichen Griinden ein Face-to-Face-Termin nicht
wahrgenommen werden kann, weshalb dann stattdessen ein E-Mail- oder Telefonkontakt
stattfindet. Dazu gehdren auch Grinde von Seiten der Klientinnen und Klienten wie "viel zu
tun" bei der Arbeit oder Ferienabwesenheiten.

Der meist genannte Beweggrund fir einen Beratungskontakt Gber E-Mail ist, dass die Klien-
tinnen und Klienten ihrer Fachkraft zwischen Face-to-Face-Beratungen Uber ihr aktuelles Be-
finden Feedback geben kdnnen. Interessanterweise wurde dieser Aspekt bei dem Telefon-
kontakten weniger hervorgehoben. Die Ergebnisse zeigen eine Tendenz auf, dass ein Tele-
fonkontakt ahnlich eines Face-to-Face-Kontaktes verlauft, wahrend eine E-Mail eher fir ei-
nen kurzen Informationsaustausch verwendet wird. Bei den E-Mailkontakten zeigt sich, dass
das Schreiben fiir die Klientinnen und Klienten als Instrument fir eine Selbstreflexion dient
und in belastenden Situationen eine Entlastung bringen kann. Folgender MAXQDA-Auszug
zeigt die paraphrasierten Codes der Kategorie Nutzungsmotive flir einen Beratungskontakt
per Mail. Die Linienstarke bezieht sich auf die Anzahl Nennungen in den Fallverlaufsdoku-
mentationen.
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Nutzungsmotive fiir die Verwendung von E-Mail

@, @,

Zeitgewinn/Entlastung Kontakt auch wéhrend Ferien

o
. . im Beratungsprozess bleiben
Neue Termlnverembarung\ /

e, (G

Absprache mit anderen Institutionen (Sozialamt) Mitteilen konnen wie es einem gerade geht/

Selbstreflexion
o
Nicht erscheinen zum Telefontermin .
zu Hause besser wegen paranoider Syptome
:O
Nicht erscheinen zum F2F Termin

@,

zu Hause bleiben wegen starkem Konsum

Abbildung 21: Nutzungsmotive fiir die Verwendung von E-Mail
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Abbildung 22: Nutzungsmotive fir die Verwendung des Telefons
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Erreichbarkeit nebst F2F-Termin
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Abbildung 23: Nutzungsmotive fiir die Verwendung eines Messengers

Des Weiteren bestatigen die Ergebnisse, dass das individuelle Mediennutzungsverhalten der
Klientinnen und Klienten einen wesentlichen Einfluss auf die Medienwahl im Beratungspro-
zess hat. Auch die jeweiligen Fahigkeiten von Klientinnen und Klienten in Bezug auf ihre Me-
dienaffinitat und Schreibkompetenz wurden als notwendige Voraussetzung beschrieben. In
Einzelfallen musste aufgrund fehlender Kompetenzen auf eine mediengestutzte Beratung
verzichtet werden.

Es zeigte sich, dass ein Medienwechsel weder alleine von der Beratungsperson noch von
der Klientin oder dem Klienten angestossen wird, sondern dass dies ein komplexes Wech-
selspiel darstellt. Klientinnen und Klienten bestimmen insbesondere Uber ihre individuellen
Medienpraferenzen und ihr konkretes Kommunikationsverhalten die Medienwahl und den
Medienwechsel im beratungsverlauf. Zugleich gibt es auch individuelle Medienpraferenzen
aufseiten der Fachkrafte, die erste Setzungen machen. Dartber hinaus bestimmen auch
Kompetenzen und Rahmenbedingungen auf beiden Seiten die Medienwahl. Wer z.B. nicht in
Ruhe telefonieren kann, weicht auf eine E-Mail aus.

Die Steuerung des Beratungsprozesses liegt in der Verantwortung der Beraterin bzw. des
Beraters. Insofern liegt auch die Verantwortung fir die gezielte medienunterstitzte Gestal-
tung des Beratungsprozesses bei ihnen. Auch wenn Beratende in einer Vorstudie (vgl. HOr-
mann 2018) betont hatten, die Medienwahl liege auf Seiten der Klientin bzw. des Klienten, so
erweist sich dies in der Praxis als komplexer. Einen Medienwechsel von Beratungsseite gilt
es zu veranlassen, wenn

¢ Kilientinnen und Klienten Gber nicht vertrauliche Medien (wie z.B. WhatsApp oder Out-
look Kontakt aufnehmen bzw. wiinschen,

¢ wenn Klientinnen und Klienten sich in kritischen Phasen Uber ein Medium melden,
das in diesem Moment nicht die ausreichenden beraterischen Mdglichkeiten gibt um
adaquat reagieren zu kénnen (z.B. asynchrone Medien in einer Krisensituation).
Dann ist der Wechsel auf ein synchrones Medium notwendig.

Fir die Mehrzahl der beratenden Personen bedeutet ein schriftlicher Beratungskontakt eine
Abweichung vom gewohnten Beratungsprozess. Vereinzelt wurde dies als Herausforderung
beschrieben, dazu wurde im Speziellen fehlende Ubung beim Schreiben erwahnt.



Face-to-Face und mehr — neue Modelle fir Mediennutzung in der Beratung 65

Die Evaluationsergebnisse zeigen Tendenzen auf, dass bei drohendem Abbruch einzelne
Klientinnen und Klienten, das Telefon nicht abnehmen, jedoch auf asynchrone Medien wie
z.B. E-Mail oder eine Messenger-Nachricht reagieren. Auch zeigen die Ergebnisse auf, dass
als erganzende Kommunikationskanale zu Face-to-Face, Klientinnen und Klienten das Tele-
fon, andere das E-Mail wahlen, und wiederum andere offen sind flir die Kombination von bis
zu drei kommunikativen Settings im Beratungsprozess.

In einer Fallanalyse wird aufgezeigt, dass der Messenger dazu dienen kann, in einer Krisen-
situation dringende Anliegen rasch zu klaren. Im Gegensatz dazu wird beschrieben, dass
eine Face-to-Face-Beratung fur nicht akute Situationen gewahlt wird (vgl. dazu auch Punkt
7.2.3). Dazu gehdren auch Mehrpersonengesprache, die in Rahmen des Projektes nicht me-
diengestitzt durchgefuhrt wurden. Die Face-to-Face-Beratung wurde zudem dann préferiert,
wenn Zielvereinbarungen besprochen wurden. Face-to-Face-Kontakte dienen den Beraterin-
nen und Beratern in den Suchtfachstellen auch dazu, sich einen Eindruck tGber den Gesund-
heitszustand der Klientin oder des Klienten zu verschaffen und die Beziehung zueinander zu
starken.

Aus Sicht der erprobenden Fachkrafte wurde der gezielte und auch legitimierte Einsatz von
Blended Counseling als sehr positiv erlebt. E-Mail- und Telefonkontakte bieten aus Sicht der
erprobenden Fachkrafte einen Gewinn fur die Klientinnen und Klienten und kénnen bei hoher
Auslastung durch Face-to-Face-Termine die beratende Person entlasten. Die beratende Per-
son muss die Medienaffinitat und die Schreibkompetenz der Klientin bzw. des Klienten ein-
schatzen lernen, um dann zu entscheiden, ob und in welcher Form Blended Counseling er-
folgreich umgesetzt werden kann. Ein Lésungsansatz um die bisher fehlenden Erfahrungs-
werte bei der Verwendung von Blended Counseling auszugleichen, kénnte nach Einschat-
zung der Fachkrafte darin liegen, bei Fallbesprechungen vorliegende Beratungskontakte per
E-Mail vor einer Antwort kollegial vertieft zu besprechen.

Eine Herausforderung im Blended Counseling-Prozess stellen komplexe Installationspro-
zesse der Tools dar. Je nach Affinitat der Klientinnen und Klienten einerseits und Medien-
kompetenz der Beratenden andererseits kdnnen technische Hirden den Einsatz digitaler
Medien erschweren oder verhindern (vgl. dazu auch Kapitel 4).

Die qualitative Fallanalyse konnte aufzeigen, dass Blended Counseling von den an der Eva-
luation beteiligten Fachkraften begrisst und insgesamt positiv bewertet wurde.
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7.2.3 Kombination von Medien bzw. Settings im Fallverlauf

Analysiert man die neunzehn Falle etwas naher, so zeigt sich, dass zwischen elf Beratungs-
kontakten und einem Beratungskontakt dokumentiert wurden, im Schnitt wurden sechs Bera-
tungskontakte dokumentiert (vgl. dazu auch die visualisierte Darstellung der einzelnen Fall-
verlaufe in Anhang E).
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Abbildung 24: Die Fallverlaufe im Uberblick

In sechs Fallen wurden insgesamt drei verschiedene kommunikative Settings verwendet,
d.h. neben dem Face-to-Face-Gesprach (Face-to-Face) wurden noch zwei weitere Kommu-
nikationskanale in den Beratungsprozess einbezogen. In neun dokumentierten Fallen wur-
den zwei verschiedene kommunikative Settings genutzt, d.h. neben dem Face-to-Face-Kon-
takt wurde ein weiterer Kommunikationskanal verwendet.

In drei Fallen wurde nur ein kommunikatives Setting verwendet, nadmlich das Face-to-Face-
Gesprach (F9, F16) bzw. eine telefonische Beratung (F4). Diese Falle kdnnen nicht als Blen-
ded Counseling verstanden werden, da die Kombination verschiedener kommunikativer Set-
tings nicht gelang. Sie sind jedoch fir die Evaluation von Bedeutung, insbesondere im Hin-
blick auf die Griinde, weshalb der Einbezug weiterer kommunikativer Settings, der von den
Beratenden geplant war, nicht realisiert werden konnte.

In einem Fall (F15) wurden die F2F-Gesprache teilweise durch den Einbezug einer App im
Sinne eines Enriched F2F-Counseling erganzt (vgl. dazu die Ausfuhrungen in Kapitel 7.2.4).
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Abbildung 25: Medienkombinationen und Beratungskontakte pro Fall im Uberblick

In finf Fallen wurden im Beratungsverlauf die Face-to-Face-Gesprache durch telefoni-
sche Beratungskontakte erganzt (F1, F8, F11, F12, F13).

In drei Fallen wurden die Face-to-Face-Gesprach durch beraterische E-Mailkontakte er-
ganzt.

In einem Fall wurde das Face-to-Face-Gesprach im Beratungsverlauf mit mehreren
Messenger-Kontakten kombiniert.

In einem Fall wurde in das Face-to-Face-Gesprach eine App einbezogen.

In allen sechs Fallen, bei denen drei verschiedenen kommunikative Settings verwendet
wurden, kombinierten die Beratenden die Face-to-Face-Gesprache mit telefonischen Be-
ratungskontakten und schriftlichen Beratungen per Mail (F3, F7, F10, F14, F17, F18).

Mit Blick auf die Falle, die nicht als Blended Counseling gewertet werden kénnen, zeigen
sich folgende kommunikativen Settings:

In der Falldokumentation F16 sind zwei Face-to-Face-Kontakte dokumentiert. Vorgese-
hen war zusatzlich die Nutzung von Telefon und Threema. Die Klientin zeigte sich offen
und interessiert an der Kontaktmaglichkeit tber Threema. Es kam jedoch aufgrund eines
psychotischen Schubs der Klientin nicht zur Installation des Tools und zudem erachtete
die Beraterin einen Medienwechsel in dieser Situation als nicht sinnvoll. Im Hinblick auf
den geplanten Einsatz des Telefons in der Beratung wurden keine Aussagen gemacht.

In der Falldokumentation F9 wurde ein Beratungskontakt dokumentiert, der per Malil
durchgefuhrt wurde. Dieser war Bestandteil eines bereits langer laufenden Beratungs-
prozesses, der jedoch nicht dokumentiert wurde. In der Falldokumentation F4 wurde ein
Telefonkontakt dokumentiert, wenngleich die Beratungsperson auch bilanzierende Face-
to-Face-Gesprache erwahnte. Insofern kann in diesen beiden Fallen das «fehlende»
Blended Counseling auf Lucken in der Falldokumentation zurtickgefuhrt werden.

Insgesamt bauten 16 von insgesamt 19 dokumentierten Fallverlaufen auf einem Beratungs-
prozess auf, der bereits vor dem dokumentierten Zeitraum begonnen hatte. Demzufolge war



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

bereits eine Beratungsbeziehung vorhanden, als der Klientin bzw. dem Klienten die Méglich-
keit unterbreitet wurde, zusatzlich digitale Medien in den Beratungsprozess einzubeziehen.

Dies bedeutet fur die Beraterin bzw. den Berater, dass im anderen Fall, wenn die Méglichkeit
eines Blended Counseling zu Beginn eines neuen Beratungsprozesses angeboten wird, es
gilt, dies sorgsam im Erst- oder Zweitgesprach einzufiihren (vgl. Handlungsempfehlungen in
Anhang A, Empfehlungen zum Erstgesprach).

Im nun folgenden Abschnitt werden einige der Fallverlaufe einzelfallbezogen im Hinblick auf
die verwendeten Kombinationen betrachtet, da dies wichtige Hinweise flr die Realisierung
von Blended Counseling in der Suchtberatung geben kann.

Die Kombination von Face-to-Face-Gesprachen und Threema

Im hier dokumentierten Fallverlauf gelang es Threema in den Beratungsprozess zu integrie-
ren. Dies ist insbesondere deshalb bemerkenswert, als es in einigen anderen Fallverlaufen
(aus verschiedenen Grinden) nicht gelang den Messenger einzubeziehen.

Fall 2 Ausschnitt aus einem seit mehreren Jahren laufenden Prozess

Nr. Beratungs- 1 2 3 4 5 6
kontakt (BK)

kommunika-

tives Setting F2F Messenger Messenger F2F Messenger Messenger
Dauer 60’ 2 15’ 120’ 10 30’
Haufigkeit

Textnachr. 2 8 2 2
Abstand Start ------- 36 Tage -----—------- 4 Tage ------------ 3 Tage 6 Tage 5 Tage

zwischen BK

Abbildung 26: Blended Counseling-Fallverlauf unter Einbezug von Threema

Dokumentiert wurde ein Zeitraum von knapp zwei Monaten aus einem bereits seit mehreren
Jahren laufenden Beratungsprozess. Die Klientin leidet in Folge eines Unfalls unter teils
massiven korperlichen und psychischen Folgen, was immer wieder zu akuten Krisensituatio-
nen fuhrt. Sie ist aus gesundheitlichen Griinden oft nicht in der Lage, Face-to-Face-Termine
wahrzunehmen, zudem ist die Beraterin nur an zwei Tagen flr Vor-Ort-Gesprache verfligbar.
Weil die Beraterin eine wichtige Vertrauensperson ist, erhielt die Klientin in Absprache mit
der behandelnden Psychiaterin wahrend einer langeren suizidalen Phase das Angebot in kri-
senhaften Phasen via Messenger Kontakt mit der Beraterin aufnehmen zu kénnen.

Von der Beratungsperson war eine Kombination von Face-to-Face mit Telefon und Messen-
ger vorgesehen. Beim funften dokumentierten Beratungskontakt bat die Klientin Uber Mess-
enger um eine telefonische Kontaktaufnahme durch die Beraterin, was jedoch aufgrund der
Nichterreichbarkeit der Klientin nicht realisiert werden konnte. Eine weitere Nachfrage per
Messenger ermdglichte es der Beraterin den Kontakt trotzdem aufrecht zu erhalten und mehr
Uber den aktuellen Zustand der Klientin zu erfahren.

Im Mittelpunkt dieses Fallverlaufs standen zum einen die Schwierigkeit der Klientin Vor-Ort-
Termine wahrzunehmen und zum anderen die Notwendigkeit der Erreichbarkeit einer ver-
trauten Person in einer Krisensituation.

In mehreren Fallverlaufen war der Einsatz von Threema vorgesehen, konnte jedoch aus un-
terschiedlichen Griinden nicht realisiert werden. Dies waren teilweise Griinde auf Seiten der
Klientin bzw. des Klienten wie kognitive Einschrankungen, akute Verschlechterungen des
Gesundheitszustands, teilweise auch Grinde auf Seiten der Beratungsperson wie fehlende
Sicherheit im Umgang mit dem Tool (vgl. dazu auch die Ausfihrungen unter Pkt. 7.2.4).
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Die Kombination von Face-to-Face-Gesprachen und E-Mail

Mailkontakte ermdglichen Uber die Asynchronitat, dass der Klient bzw. die Klientin zu jeder
Tages- und Nachtzeit ein Anliegen, eine Frage oder eine aktuelle Situationsbeschreibung de-
ponieren kann. Hier ist wesentlich, dass zu Beginn des Blended Counseling-Prozesses ge-
klart wird, in welchem Zeitraum mit einer Antwort gerechnet werden kann.

Die vorliegenden Fallverlaufe in denen die Face-to-Face-Beratungen ausschliesslich um E-
Mail-Kontakte erganzt wurden (F5, F6, F12, F19), zeigen in der Dokumentation, dass die
Kombination eines synchronen mit einem asynchronen Kommunikationskanal beiden Seiten
mehr Flexibilitat verschaffte und zugleich von den technischen und beratungsfachlichen Her-
ausforderungen gut zu handhaben war. Entscheidend ist dabei, dass die Klientin bzw. der
Klient motiviert werden kann, eine gesicherte Mailverbindung zu nutzen und dazu — ggf. mit
Unterstlitzung der Beratungsperson — ein Tool (ProtonMail) bzw. einen Zugang zur Plattform
(HIN) zu installieren.

Fall 5
Nr. Beratungs- 19 dokumentierte 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Beratungskontakte
kontakt (BK) vor dem Erprobungs-
zeitraum

kommunika- F2F Mail F2F Mail F2F Mail F2F Mail Mail Mail Mail
tives Setting 11x 8x

Dauer “worde icht dokumen mefrere

tiert Mailkontakte
Abstand ca. 7 Monate |Start-15Tage- 1Tag -8 Tage - 4 Tage - 1 Tag --- 2 Tage -- 4 Tage --- 3 Tage
zw. BK

Abbildung 27: Blended Counseling-Fallverlauf unter Einbezug von ProtonMail

In diesem Fallverlauf wurden schon vor dem Start der Erprobungsphase E-Mail-Kontakte in
den Beratungsprozess integriert, allerdings nutzte die Klientin einen unverschlisselten E-
Mail-Account. Die Umstellung auf ProtonMail, welche im 3. Beratungskontakt (bezogen auf
die Erprobungsphase) erfolgte, verlief problemlos. Direkt im Anschluss an die Info durch die
Beratungsperson konnte das Tool entsprechend heruntergeladen werden. Im weiteren Pro-
zessverlauf wiinschte die Klientin einen (voribergehenden) vollstandigen Umstieg der Bera-
tung auf E-Mail-Kontakte, ohne dafir explizite Grinde anzugeben («private Griinde»). Die
Beratungsperson folgte diesem Wunsch, schatzte allerdings bei BK 8 den Kommunikations-
kanal E-Mail aus beratungsfachlicher Sicht als nur noch begrenzt sinnvoll ein. Hier wird deut-
lich, dass die Steuerung des Medienwechsels in einem Zusammenspiel von Wiinschen oder
Entscheidungen des Klienten bzw. der Klientin und beratungsfachlichen Erwagungen erfolgt.
Gegen Ende des dokumentierten Zeitraums deutete sich an, dass die Beratungsperson zeit-
nah vorschlagen wird, wieder in den Face-to-Face-Kontakt zu wechseln.

Im Fallverlauf F12 erfolgte der Umstieg auf die Beratung per E-Mail als der Klient nicht zum
vereinbarten Face-to-Face-Termin erschien. Trotz einer akuten Krise und der Aussage des
Klienten die Beratung abbrechen zu wollen, gelang es der Beratungsperson Uber E-Mail in
Kontakt zu bleiben und so eine Fortflihrung des Beratungsprozesses zu erreichen. In diesem
Fall erhéhte zudem die Nutzung eines verschlisselten E-Mail-Tools (ProtonMail) das Ver-
trauen des Klienten in die Sicherheit und Vertraulichkeit dieser Beratungsform, was ihm eine
FortfUhrung der Kommunikation erméglichte.

Im Hinblick auf den Einsatz von ProtonMail und HIN-Mail liessen sich bei den dokumentier-
ten Fallverlaufen, die E-Mail einbezogen hatten, keine Unterschiede bezogen auf die techni-
schen Herausforderungen feststellen.
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Die Kombination von Face-to-Face-Gesprachen und Telefon

Von mehreren Beratungsfachkraften wurde diese Kombination als eine bereits vertraute Vor-
gehensweise beschrieben. Zugleich zeigten sich in den dokumentierten Fallverlaufen einige
Aspekte, die es beim Einbezug des Telefons in den Beratungsprozess zu bericksichtigen
gilt.

Zu unterscheiden sind geplante Telefontermine von ungeplanten, da letztere fir die Bera-
tungspersonen nur schwer in einen eng getakteten Arbeitsalltag zu integrieren sind. In der
anfanglichen Klarung mit der Klientin bzw. dem Klienten gilt es deshalb fir telefonische Bera-
tungskontakte festzulegen, wie die Erreichbarkeiten sind.Darlber hinaus gilt es «echte» Be-
ratungskontakte per Telefon von solchen zu unterscheiden, die lediglich organisatorischen
Klarungen dienen. Letzteres wird nicht als Blended Counseling verstanden. Zudem zeigte
sich teilweise die Schwierigkeit, dass Klientinnen und Klienten trotz eines vereinbarten Tele-
fontermins nicht ungestort sprechen konnten, da sie beispielsweise noch unterwegs waren.

In der Falldokumentation F11 wurde der positive Effekt beschrieben, dass der Beratungskon-
takt trotz der Terminabsage eines Face-to-Face-Termins stabilisiert werden konnte, da die
Beratung dann telefonisch erfolgte und so eine Unterbrechung des Prozesses vermieden
werden konnte.

Im nachfolgende visualisierten Fallverlauf F8 konnte Uber die Nutzung mehrerer telefoni-
scher Beratungstermine ein Kontaktabbruch vermieden werden. Die Kanalwahl wurde hier
stark von Seiten der Klientin gesteuert, wohingegen die Beraterin auch problematische As-
pekte der Kanalwahl benannte: zum einen war die Verstandlichkeit teilweise eingeschrankt
(starker Akzent der Klientin, teilweise leise Sprechweise,) zum anderen beflrchtete die Bera-
terin aus beratungsfachlicher Sicht, dass sich bei fortdauerndem telefonischem Kontakt vor-
handene Vermeidungsstrategien der Klientin eher verstarken kénnten.

Fall 8
Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting
Dauer 50’ 35’ 45’ 30 15’ 50’

Abstand
zwischen BK

F2F Tel. Tel. Tel. Tel. F2F

Start 7 Tage 21 Tage ----------- 14 Tage --------- 13 Tage - 41 Tage

Abbildung 28: Blended Counseling-Fallverlauf unter Einbezug des Telefons

Die Kombination von drei verschiedenen kommunikativen Settings im Beratungsver-
lauf

Im Vergleich zu den oben angefiihrten Kombinationen von zwei kommunikativen Settings
zeigte sich die Kombination von insgesamt drei verschiedenen Kanalen im Beratungspro-
zess als beratungsfachlich komplex und zugleich gewinnbringend. Diese Kombination er-
moglicht es dem Berater bzw. der Beraterin im Prozessverlauf die jeweiligen Vorteile zu nut-
zen und verschafft sowohl der Klientin bzw. dem Klienten als auch den Beratenden mehr
Handlungsmaoglichkeiten.

e Face-to-face-Gesprache finden in der Regel in grosseren Abstanden statt und sind
terminlich vereinbart

o Telefonische Beratungskontakte sind haufig geplante Kontakte, um so den zeitlichen
Freiraum der Beratung zu gewahrleisten. Grundsatzlich sind in diesem kommunikati-
ven Setting auch ungeplante Kontakte denkbar, wobei es dann nicht gewahrleistet ist,
dass tatsachlich ein Beratungsgesprach stattfinden kann, da dies von den zeitlichen
Kapazitaten der Beratungsfachkraft abhangig ist, und dies dann eher flir eine Termin-
vereinbarung genutzt wird und insofern nicht als Beratungskontakt gewertet werden
kann.
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e Der Kontakt per E-Mail erganzt als asynchrones Medium die beiden synchronen Ka-
nale.

Fall 3

Nr. Beratungs-

kontaKt (BK 1 2 3 4 5 6 7 8 9
UL AL F2F Tel. F2F F2F Mail Tel. Tel. F2F Tel.
tives Settlng
Dauer 50’ 30’ 50’ 50’ 30’ 30’ 30’ 50’ 30’

AbStBalzd Start --- 6 Tage --- 14 Tage --- 8 Tage --- 13 Tage ---- 1 Tag ------ 1 Tag ------ 4 Tage ----- 3 Tage
zw.

Abbildung 29: Blended Counseling-Fallverlauf unter Einbezug von Telefon und E-Mail

Im Fallverlauf F3 war zunachst ein Mailkontakt nicht vorgesehen, der Schwerpunkt lag auf
dem Einbezug des Telefons. Die Klientin meldete sich jedoch kurzfristig Uber E-Mail und die
Beraterin schatzte es als sehr geeignet ein, um in bzw. nach einer Krise oder einem Ruckfall
der Klientin den Kontakt zu halten. Insgesamt sah diese Beraterin HIN-Mail eher kritisch:
«Bezuglich Mail (HIN) stelle ich mir die komplizierte Verschlisselung als Hirde auf Klienten-
seite vor» (F3, techn. Herausforderungen).

Zugleich wurde bei der Kombination von drei kommunikativen Settings auf die Herausforde-
rungen fur die Beratungsperson hingewiesen:

«Ich schétze die Herausforderungen [bezogen auf das Telefon] sehr hoch
ein. Ich muss meine Qualifikation auf das jeweilige Medium einstellen und
justieren’. Bestimmte flir mich hdufig zum Einsatz kommende Methoden
(Arbeit mit Gegenstédnden u.a.) kommen am Telefon nicht zum Einsatz. Da-
ftir habe ich mich nur schon am Telefon klar aufgefordert gefiihlt, sehr gut
zu strukturieren und zu fokussieren. Diese ‘Beweglichkeit’ sehe ich als eine
grosse und wichtige Herausforderung. Die anderen Medien qilt es, mir an-
zueigneny (F3, beratungsfachliche Herausforderungen»)

Im Fallverlauf F7 lag der Schwerpunkt auf der Integration des E-Mailkontaktes, wohingegen
das Telefon nur einmal im dokumentierten Zeitraum verwendet wurde. Betont wurden des-
halb vor allem die Vorteile des asynchronen Kontaktes:

«Neben dem Face-to-Face-Kontakt, bei dem samtliche Wahrnehmungska-
néle zum Zug kommen war die klare Absprache zu regelméssigem Mail-
kontakt und der Mailkontakt selber ein sehr hilfreiches Instrument. Es er-
maoglichte eine gréssere Verbindlichkeit der Zusammenarbeit und regte den
Klienten an, 1. im Kontakt mit den Themen der Therapie zu bleiben und 2.
die Selbstreflexion weiterzufiihren. (...).

In der vom Klienten geplanten zweimonatigen Abwesenheit konnte der
Kontakt aufrechterhalten und stabilisiert werden. Eine Intensivierung ent-
stand durch die Vereinbarung, aus dem Alltag zu berichten und auch
schwierige Erfahrungen mitzuteilen» (F7 / Bilanz).

Im Fallverlauf F18 wird mit Blick auf die Abstande zwischen den Beratungskontakten die In-
tensivierung des Beratungsprozesses deutlich. Anlass war die Vereinbarung, dass der Klient
maogliche auftretende Probleme im Alltag zeithah kommunizieren kann und eine schnelle
Ruckmeldung dazu erhalt. Telefon und Mail wurden gezielt eingesetzt, um dies gewahrleis-
ten zu kénnen. Zudem wurde E-Mail dazu genutzt die Selbstbeobachtungen des Klienten
nach einer Face-to-Face-Beratung oder Reflexionen im Hinblick auf vereinbarte Verande-
rungsziele zu dokumentieren und mitzuteilen.
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Fall 18

Nr. Beratungs-
kontakt (BK) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

kommunika-ti- | Tel. | Mail | F2F | F2F | Mail | F2F | Mail | F2F | F2F | Tel. | F2F

ves Setting

Dauer 15’ k.A. 60’ 60’ 10’ 60’ 15’ 55’ 60’ 30’ 70’

Abstand

2wischen BK 4 Tage -- am selben Tag -- 3 Tage --- 6 Tage ----- 7 Tage ---- 11 Tage ---- 2 Tage ---- 29 Tage ---5 Tage ----- 22 Tage

Abbildung 30: Intensivierung der Beratung im Blended Counseling-Fallverlauf

Die Beispiele zeigen exemplarisch, dass Chancen und Herausforderungen im Blended
Counseling eng beieinanderliegen. Dies und weitere Aspekte werden im nachfolgenden Teil-
kapitel unter einer bilanzierenden Perspektive betrachtet.

7.2.4 Zentrale Erkenntnisse zu bilanzierenden Fragen
Allgemeiner Nutzen von Blended Counseling

Die Fachkrafte beurteilten zum Abschluss der Erprobungsphase, gestitzt auf ihre gesam-
melten Erfahrungen, aus beraterischer Sicht den allgemeinen Nutzen bzw. allgemeine Vor-
teile der Erweiterung des Face-to-Face-Settings durch die verschiedenen Szenarien. Dies
wurde in der qualitativen Fallverlaufsdokumentation als «beraterischer Mehrwert» von Blen-
ded Counseling bezeichnet.

Fir die Klientinnen und Klienten sahen sie szenarienlibergreifend den Mehrwert einer erhéh-
ten Reaktionsfahigkeit per Mail oder Kurznachrichten und der unverbindlichen, flexiblen Kon-
taktmdglichkeit. Zudem wurden die erhéhten Wahimdglichkeiten und das bedurfnisgerechte
Angebot als bereichernd erlebt. Die mediengestitzte Beratung wurde von gewissen Fach-
kraften als ohne viel Aufwand leistbar bezeichnet. Bezlglich des Mediums E-Mail wurde ver-
einzelt hervorgehoben, dass das zeitlich flexible Schreiben, Denken, Nachfragen und Ruck-
griff nehmen einen intensivierten inneren Denkprozess ermdgliche. Eine gewisse Verarbei-
tung finde bereits beim Denken und Schreiben statt: Klientinnen und Klienten blieben mit
sich, ihren Themen und der Beratungsperson in Kontakt. Zudem kénne mit zunehmender
Vertrautheit mit dem Medium E-Mail auch eine allfallige Hirde im schriftlichen Ausdruck
Uberwunden werden, so eine Einschatzung. Beim App ARUD wurde zudem das Potential er-
wahnt, die Selbstreflexion zu Verhaltensmustern zu unterstitzen.

Auf beratungsfachlicher Ebene wurde — insbesondere im Szenario «Temporar anwesende
Klientinnen und Klienten» — ein Mehrwert von Blended Counseling dahingehend benannt,
dass vielfaltigere Moglichkeiten bestehen (durch flexiblen Medieneinbezug), eine schnellere
Krisenintervention erfolgt (dank tageszeit- und ortsunabhangiger und flexibler Kontaktmdég-
lichkeit) und «neue Segmente» von Klientinnen und Klienten adressierbar werden. Durch
Blended Counseling entstiinde ein bedarfsgerechtes Angebot, welches eine Stabilisierung
der Beratungsbeziehung (wo sonst vielleicht Kontaktabbruch drohen wirde), eine Intensivie-
rung des Beratungsprozesses (z.B. durch Mailvereinbarungen) wie auch eine erhéhte Bera-
tungsstringenz ermégliche und Menschen in ihrer Lebenswelt abhole. Der Mehrwert des
Szenarios «Nachsorge» wurde von der erprobenden Person darin begriindet, dass es Hilfe
bei angepasstem, reduziertem Beratungsbedarf bietet. Wahrenddessen wurde beim Szena-
rio «Krisenintervention» die engmaschigere Krisenbegleitung dank Textmessages als Be-
grundung genannt, die zum Mehrwert beitragt. Im Szenario «Enriched Face-to-Face» wurde
der Mehrwert darin begriindet, dass die Kombination von App ARUD und E-Mail einen Re-
sultataustausch sowie Rlickmeldungen erlaube, was eine enge Prozessbegleitung ermogli-
che. Zudem unterstitze die E-Mailnutzung die Motivationsarbeit und trage so zur Intensivie-
rung des Beratungsprozesses und zur Férderung der Beratungsbeziehung bei.
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Auf einer Skala von 0 (kein Mehrwert) bis 7 (sehr grosser Mehrwert) wurden die verschiede-
nen Szenarien von der dokumentierenden Fachkraft zwischen 3 und 7 eingestuft, mit einer
Tendenz zum héheren Bereich. Aufgrund der teils sehr kleinen Fallzahlen ist die Aussage-
kraft dieser Skalierung allerdings begrenzt. Im Detail sahen die Skalierungen so aus:

Erfolgte Zuordnung Szenario Skalierungen

Beratung von temporar anwesenden Klienten / Klien- 7 (n=7) — 6 — 5 — 4 — keine Angabe (n=2)

tinnen (n=12) (Arithmetischer Mittelwert: 6.4)

Krisenintervention (n=1) 5

Nachsorge/-behandlung (n=1) 5

Enriched Face-to-Face 6 (n=3, darunter der Fall i.e.S. des Szenarios) — 5 —
(n=5, im engen Sinne des Szenarios: n=1) 3

(Arithmetischer Mittelwert: 5.2)

Abbildung 31: Skalierung des beraterischen Mehrwerts von Blended Counseling

Bezlglich der Fallzahl (n=5) beim Szenario «Enriched Face-to-Face» ist erlduternd anzumer-
ken, dass nur einer der finf Falle, die von den Fachkraften diesem Szenario zugeordnet wur-
den, der Kernidee des Szenarios entspricht (vgl. dazu die naheren Erlauterungen im Folge-
abschnitt «Einschatzung zur fallbezogenen Zielerreichung...»). Die Fragestellung hier adres-
sierte jedoch den Nutzen allgemein, den die Fachkraft diesem Szenario gestitzt auf die Pro-
jekterkenntnisse zuschreibt, beschrankt sich also nicht auf den konkreten Fall. Es darf davon
ausgegangen werden, dass den Fachkraften der Einbezug einer App wie dem Konsumtage-
buch in die Face-to-Face-Beratung als Idee des Szenarios durchaus bekannt war, jedoch
mangels Trennscharfe und passender Alternativszenarien diese vier Falle dennoch hier ein-
sortiert wurden.

Herausforderungen bei der Realisierung von Blended Counseling

Aus den bilanzierenden Einschatzungen geht hervor, dass auf Ebene der Klientinnen und
Klienten szenarienubergreifend als Herausforderung gesehen wurde, wenn das Gegenulber
mit Computer und/oder Apps nicht vertraut ist oder nicht bereit, flr die Beratung extra sepa-
rate Anwendungen zu nutzen. Auch das Einhalten von Vereinbarungen wurde als Herausfor-
derung benannt. Einige Herausforderungen kamen medienspezifisch zum Tragen: bei
Threema waren flr gewisse Personen die Installation und/oder der Zahlprozess noch zu
kompliziert. Bei E-Mail stellten Scheu, fehlende schriftliche Ausdrucksfahigkeit und man-
gelnde Sprachkenntnisse Hurden dar. Sowohl bei HIN-Mail wie bei ProtonMail wurde die
Einrichtung des Zugangs teils als herausfordernd fur Klientinnen/Klienten erlebt, wahrend die
Nutzung im Anschluss — auch bei Threema — leichtfiel (abgesehen vom englischsprachigen
Support bei ProtonMail). Beim Telefonat wurde durch die Vertrautheit des Mediums die Her-
ausforderung gering erlebt, abgesehen von der Erreichbarkeit der Beratungsperson.

Auf beratungsfachlicher Dimension wurde als anspruchsvoll konstatiert, schriftbasierte Bera-
tung effektiv zu formulieren: es wurde als wichtig erachtet, behutsam, klar verstandlich und
korrekt zu formulieren sowie den individuellen sprachlichen Ausdruck des Gegenubers zu
verstehen. Als Herausforderung wurde bezeichnet, differenzierte Mailantworten innert verein-
barter Frist zu verfassen und dies in der alltaglichen Arbeitsplanung unterzubringen. Als be-
raterisch herausfordernd stellte sich zudem heraus, beweglich die eigenen Qualifikationen
und Methoden auf das jeweilige Medium einzustellen, was durch eine allfallige fehlende ei-
gene Vertrautheit mit gewissen Medien bzw. Apps erschwert wird. Wahrend das Telefon
zwar leicht in der Handhabe ist, wurde hier doch auf das notwendige Feingeflhl fir Wortwahl
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und Paralinguistisches hingewiesen und die teils nicht gegebene Erreichbarkeit von Klientin-
nen und Klienten. Beim Medium E-Mail wurde als Nachteil gesehen, dass keine unmittelbare
Verstandnissicherung méglich war und auf diesem Weg Terminvereinbarungen teils trage
waren.

Bei der Skalierung (O=keine, 7=sehr gross) von beratungsfachlichen und technisch-medien-
bedingten Herausforderungen, welche je Szenario allgemein einzustufen waren, zeigte sich,
dass die Antworten stark in Abhangigkeit vom konkreten Einzelfall und den darin eingesetz-
ten Medien erfolgten. Teilweise wurde fir die Fachkraft und das Gegenuber in der Skalie-
rung noch differenziert. Im Uberblick ergab sich ein sehr heterogenes Bild:

Zuordnung Szenario Skalierung der beratungs-fachli- Skalierung der technisch-medien-
chen Herausforderung bedingten Herausforderung

Beratung von temporar anwesen- 7 (n=3),5(n=4)-4-2 (n=2)-1 6-5-3(n=2)-2-1(n=3)-0-
den Klienten / Klientin-nen (n=12) — keine Angabe (n=1) keine Angabe (n=3)
(arithmetischer Mittelwert: 2.5)

Krisenintervention (n=1) 5 7 (Threema)
Nachsorge/-behandlung (n=1) 2 2 (Telefon)

Enriched Face-to-Face (in seiner 3 5 (Klient/in) /0 (Fachkraft)
Kernidee)

(n=1) 5-5-5-2 4—4—4- 3 (Mail)/1 (Telefon)
Ubrige hier zugeordnete Fille

(n=4)

Abbildung 32: Skalierung beratungsfachlicher und technisch-medienbedingter Herausforderungen

Fir das nur in einem Fall erprobte Szenario «Nachsorge/Nachbehandlung» schatzte die
Fachkraft die Herausforderung durch Blended Counseling als moderat ein, da die vorbeste-
hende Beratungsbeziehung bzw. der vorgelagerte Beratungsprozess den Einbezug von Me-
dien (im konkreten Fall das Telefon) erleichterten. Beim Szenario «Krisenintervention» zeigte
sich besonders deutlich die Abhangigkeit der Einschatzung vom konkreten Gegenuber, da
die Installation von Threema aufgrund der kognitiven Einschrankung nicht gelang. Wie gross
die technisch-medienbedingte Herausforderung eingestuft wurde, hing auch von der Medien-
vertrautheit der Beratungsperson ab, wie die Skalierung im einen Fall des «Enriched Face-
to-Face»-Szenarios veranschaulicht.

Einschéatzungen zur fallbezogenen Zielerreichung im Beratungsprozess

Die Fachkrafte bilanzierten auf den Einzelfall bezogen, welche der im jeweiligen Blended
Counseling-Szenario adressierten Impactfaktoren respektive Ziele sie als subjektiv erreicht
erlebt haben (auf eine vorgegebene Operationalisierung dieser Faktoren wurde verzichtet).
Dabei wurde nach Faktoren unterschieden, die in der Einstiegsphase, der Veranderungs-
phase und/oder der Abschlussphase eines Beratungsprozesses zum Tragen kommen. Da
die Frage offen formuliert wurde (als eigene Aufzahlung), nahmen die subjektiven Einschat-
zungen nicht immer alle adressierten Impactfaktoren explizit in den Blick. Bei der spezifi-
schen Betrachtung je Szenario ist zu berlicksichtigen, dass insbesondere bei den Szenarien
mit n=1 die Aussagen explorativ sind und insofern keine verallgemeinerbaren Schlussfolge-
rungen abgeleitet werden koénnen.
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Szenario Nachsorge/-behandlung (n=1):

Diese Fachkraft schatzte das adressierte Ziel, eine verbesserte Nachsorge zu ermdoglichen,
als erreicht ein. Auch das Schaffen einer Kontaktmdglichkeit in der Abschlussphase (von ei-
nem zyklischen Beratungsverstandnis ausgehend) wurde als erreicht bezeichnet. Der avi-
sierte Faktor, die Nachhaltigkeit zu verbessern, wurde nicht kommentiert.

Hingegen wurden darUberhinausgehende Impactfaktoren als erreicht eingeschatzt: der Zu-
gang zur Beratung, in diesem Szenario als «Zugang zur Nachsorge» zu spezifizieren, wurde
als vereinfacht erlebt und die Beratung naher an der Lebenswelt des Gegenlibers. Der Res-
sourceneinsatz konnte effizient erfolgen und die Flexibilitat bei unregelmassiger Arbeitszeit
wurde wahrgenommen. Es waren punktuelle und haufige Kontakte ohne viel Aufwand moég-
lich.

Szenario Krisenintervention (n=1):

In diesem vorliegenden Fall misslang die Installation von Threema, da die kognitive Hurde
fur das Gegenuber zu hoch war und der angebotene E-Mailkontakt seitens Adressatin nicht
genutzt wurde, da von ihr das Face-to-Face-Setting bevorzugt wurde. Obwohl neben dem
Face-to-Face-Setting auch das Telefon eingesetzt wurde, sah die Fachkraft die adressierten
Impactfaktoren in der Veranderungsphase (Intensivierung Beratungsprozess, kurzfristige
Kontaktmaoglichkeit, Stabilisierung der Klientin/des Klienten bei Krisenbewaltigung) aufgrund
der zwar avisierten, aber nicht gelungenen Threema-Nutzung als nicht erreicht.

Szenario Enriched Face-to-Face (Zuordnung Fachkrafte n=5; im engen Sinn des Szenarios
n=1):

Von den funf Fallen, die von den Fachkraften ins Szenario «Enriched Face-to-Face» zuge-
ordnet wurden, entsprach von der Kernidee des Szenarios her nur ein Fall. Drei Falle stellten
ein «klassisches» Blended Counseling dar, welche auch in der vorgangigen Erwagung mit
den Klientinnen und Klienten den Einsatz von Apps wie ARUD (noch) nicht vorsahen. In ei-
nem Fall wurde versucht Blended Counseling zu realisieren, was im kurzen Zeitraum der Do-
kumentation (Beratungsfall nicht abgeschlossen) nicht gelang. Es blieb bei drei Face-to-
Face-Beratungskontakten, da der geplante Einsatz von Threema nicht realisiert werden
konnte (zuerst wegen akutem psychotischem Schub, beim zweiten Face-to-Face-Kontakt,
welcher zur Installation von Threema vereinbart worden war, aus unbekannten Griinden).

Die Fachkrafte erklarten diese vorgenommene Zuordnung damit, dass sie die Szenarien
nicht trennscharf erlebten und sich Fallverlaufe derart entwickeln konnten, dass das Szenario
wechsle. Zudem stand fir diese «klassische» Kombination von Face-to-Face mit verschiede-
nen Medien kein eigenes Szenario zur Verfigung. Um die erfolgte Zuordnung der Erproben-
den zum Szenario «Enriched Face-to-Face» ernst zu nehmen und diese Blended Coun-
seling-Falle in der Evaluation mitbertcksichtigen zu kdnnen, werden sie in der Ergebnispra-
sentation mit eingebunden.

Zum Zeitpunkt der Erprobung avisierte Impactfaktoren bei diesem Szenario waren wahrend
der Beratung die Stabilisierung der Beratungsbeziehung, die Intensivierung des Beratungs-
prozesses, ein effizienter Ressourceneinsatz und das Sichtbarmachen von Konsum(veran-
derungen) mittels Konsumtagebuch-App. Zudem war mit dem Szenario angestrebt, naher an
der Lebenswelt des Klientels zu sein und die Passgenauigkeit des Beratungsangebots zu
verbessern. Im einen Fall, der im Kern dem Szenario «Enriched Face-to-Face» entsprach,
wurde von der Fachkraft die Erreichung der angestrebten Impactfaktoren durchgangig ver-
neint. Begrindet wurde dies damit, dass das Gegenuber fir sich den Nutzen von ARUD
nicht gesehen und der Sicherheit des Apps nicht getraut habe, weswegen die Nutzung bald
eingestellt wurde.

Bei den Fallen, die trotz hier erfolgter Zuordnung nicht der Kernidee von «Enriched Face-to-
Face» entsprechen, ware ein Abgleich der als erreicht eingeschatzten Impactfaktoren mit
den in diesem Szenario avisierten Impactfaktoren nicht zielfihrend. Daher wird hier lediglich
dargelegt, welche Ziele in diesen anderen Fallen als erreicht eingeschatzt wurden: In zwei
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der Falle wurde die Beratungsbeziehung als stabilisiert und in einem Fall der Beratungspro-
zess als intensiviert erlebt. Je einmal wurde der bessere Zugang zur Beratung, das im Kon-
takt bleiben (Auslandsabsenz), die Behandlungsstringenz und die Stabilisierung des Klienten
bzw. der Klientin genannt.

Szenario Beratung von temporar anwesenden Klientinnen/Klienten (n=12):

Bei den zwoIf dokumentierten Fallen dieses Szenarios waren etliche Impactfaktoren der Ein-
stiegsphase (E), Veranderungsphase (V) und Abschlussphase (A) adressiert. Am haufigsten
(n=8) als erreicht eingeschatzt wurde der erweiterte Zugang zur Beratung bei 6rtlich oder
zeitlich begrenzter Verfigbarkeit der Klientin/des Klienten. Hier gilt prazisierend anzumerken,
dass es sich bei jenen Klientinnen und Klienten, bei welchen die Fallaufnahme bereits vor
dem Start der dokumentierten Erprobung erfolgte, begrifflich um «erweiterte Kontaktmaoglich-
keiten im Beratungsprozess» handelt, und nicht um den «Zugang zur Beratung» per se. Die
meisten Ubrigen angestrebten Ziele wurden in rund 1/3 der Félle als erreicht eingeschatzt.
Der Faktor «Nachhaltigkeit verbessern» wurde nicht aufgegriffen: dies ist gut nachvollziehbar
vor dem Hintergrund, dass die meisten dieser Beratungsfalle Uber die dokumentierte Zeit-
spanne hinaus andauerten. Eine explizite Nicht-Erreichung eines avisierten Faktors wurde
nirgends erwahnt.

Nachstehende Tabelle gibt einen Uberblick Uber die Einschatzungen der Fachkrafte:

Adressierte Impactfaktoren Einschatzung der Erreichung
E: Verbesserter Zugang zu Beratung Erreicht (n=4), Gbrige Falle nicht kommentiert
E/V/A: Erweiterter Zugang Beratung bei be- Erreicht (n=8), Ubrige Falle nicht kommentiert

grenzter Verfiigbarkeit der Klientin/des Klienten
(zeitlich/ortlich)

V: Stabilisierung Beratungsbeziehung Erreicht (n=5), librige Falle nicht kommentiert
V: Intensivierung Beratungsprozess Erreicht (n=4), tbrige Falle nicht kommentiert
V: Effizienter Ressourceneinsatz Erreicht (n=3), tibrige Falle nicht kommentiert
V: Beratungsstringenz trotz begrenzter Verfig- Erreicht (n=3), Gbrige Falle nicht kommentiert

barkeit der Klientin/des Klienten

A: Nachhaltigkeit verbessern Falle hierzu nicht kommentiert

Abbildung 33: Fallbezogene Einschatzung zur Erreichung adressierter Impactfaktoren im Szenario
«Beratung von temporar anwesenden Klientinnen/Klienten»
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Gelingensfaktoren fiir Blended Counseling

Bei der erfahrungsgeleiteten Ableitung von Gelingensfaktoren flir Blended Counseling durch
die erprobenden Fachkrafte zeigten sich im Material (qualitative Fallverlaufsdokumentation,
Dokumentation Evaluationsworkshop) Uber die Szenarien hinweg ahnliche Bilder.

Auf der Ebene der Klientinnen und Klienten lassen sich diese Faktoren wie folgt darstellen
(Hervorhebungen = mindestens drei Nennungen):

Gelingensfaktoren Ebene Klientinnen und Klienten

Medienaffinitat (Mail, Threema) — Vertrautheit im Umgang mit Medien

Offenheit fir Einsatz von Medien

Bedarf fiir Mediennutzung (Gewinn sehen)

Auswahlimdglichkeit Medium

Geréateausstattung

Schriftliche Ausdrucksfahigkeit (Mail)

Gute kognitive Fahigkeiten (Mail)

Vertrauen zur Fachkraft (Verbindlichkeit), Beratungsbeziehung, Sicherheit

Bereitschaft zur Zusammenarbeit

Wert des Kontakthaltens erkennen

Motivation zur Veranderung bzw. effektives Beratungsbedurfnis

Bereitschaft zur Selbstreflexion, mit eigenen Themen in Kontakt zu bleiben

Neugier auf Prozess

Bereitschaft zur Verantwortungsiibernahme (fiir eigenen Prozess)

Bereitschaft flr Datenschutzfragen

Abbildung 34: Gelingensfaktoren — Dimension Klientinnen/Klienten

Mit Blick auf diese Gelingensfaktoren, welche in ihrer Umkehr Kontraindikationen darstellen,
I&sst sich bilanzieren, dass einerseits die Einstellung, die Ausstattung und die zur Nutzung
digitaler Medien nétigen Kompetenzen von Klientinnen und Klienten eine Rolle spielen. An-
dererseits erweisen sich die Beratungsbeziehung und das Vertrauen zur Fachkraft als zent-
ral, wobei diese aus Sicht der Fachkrafte keine Vorbedingung fir den Start eines Blended
Counseling-Prozesses darstellen, sondern auch im Verlauf aufgebaut bzw. gepflegt werden
kdénnen. Als dritter gewichtiger Aspekt tritt die Bereitschaft zur Selbstreflexion, zur Auseinan-
dersetzung mit den eigenen Themen und damit auch die Motivation zur Veranderung in Er-
scheinung.

Als Kontraindikationen wird mehrfach die Umkehr jener Gelingensfaktoren bezeichnet, die
als besonders wichtig erachtet wurden. Ergénzend werden weitere Faktoren benannt, wobei
es sich hier zumeist um Einzelnennungen handelt:

e Stark impulsive Personen

o Akute Krisen wie z.B. akut paranoid oder suizidal

e Unsichere, hoch ambivalente Personen

e Soziale Desintegration, Verwahrlosung

¢ (Krankheitsbedingt) nicht absprachefahige Personen

e Mehrpersonensetting (Mail)

o Kontaktscheu mit grossem Autonomiebedirfnis

¢ Keine Notwendigkeit von Medieneinsatz aus Sicht Klientin oder Klient
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¢ Kein Nutzen von Medieneinsatz aus Sicht Klientin oder Klient
e Krisenintervention mit digitalen Medien ohne bestehende Vertrauensbeziehung
o Viele zu bearbeitende Themen.

Auf der beratungsfachlichen Dimension identifizierten die Fachkrafte gestitzt auf ihre ge-
sammelten Erfahrungen folgende Gelingensfaktoren (Hervorhebungen = mindestens vier
Nennungen):

Gelingensfaktoren Dimension Beratungsfachlichkeit

Kenntnisse Tools, Medienaffinitat, Vertrautheit mit Auseinandersetzung mit schriftbasierter Beratung
Medium

Flexibilitat im Beratungskonzept Bedurfnisgerechte Beratung

Zeitliche Strukturierung Zeitliche Kapazitat

Klarer, an Klientin/Klient angepasster schriftlicher | Beachtung komplexerer Beziehungsgestaltung
Ausdruck (Mail, Kurznachricht)

Fachliche Uberzeugung im Hinblick auf einen Ubersichtskompetenz, Intuition

Mehrwert

Interesse, Neugier, Offenheit Engmaschigere Begleitung/Beratung nétig
Beratungskompetenz auf verschiedene Medien Situative Medienwahl

einstellen (andere Methoden)

Haltung => Gleichwertigkeit mediengestiitzter Bera- Klare Absprachen => verbindliche Zusammenarbeit
tung

Freude, Klientinnen/Klienten fur Neues zu gewinnen Fachaustausch Gber Arbeit mit digitalen Medien

Abbildung 35: Gelingensfaktoren — Beratungsfachliche Dimension

Bei Betrachtung der genannten Gelingensfaktoren fallt auf, dass sowohl beratungsmethodi-
sche Elemente (Flexibilitdt im Beratungskonzept und im Einsatz von Methoden, Methodenva-
riabilitat je nach Medium) als auch Haltungs- und Einstellungsaspekte (Uberzeugung vom
Nutzen des Medieneinsatzes, Offenheit flir neue Beratungsformen) als besonders bedeut-
sam eingeschatzt wurden. Zudem wurden auch anwendungsbezogene Medienkompetenzen
sowie Kenntnisse von Tools als zentral erachtet. Nicht zuletzt gilt es nach Einschatzung der
Fachpersonen', die eigene Arbeitsplanung auf den Einbezug von Medien abzustimmen
(zeitliche Strukturierung).

Im Hinblick auf die organisationale Dimension wurden Einschatzungen der Fachkrafte aus
den Falldokumentationen und aus dem Evaluationsworkshop sowie die Diskussion in der
Leitungsrunde einbezogen.

19 Die weiteren Empfehlungen der Fachkréfte aus Cluster sechs wurden in das bilanzierende Kapitel 9 integriert.
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Gelingensfaktoren Dimension Organisation

Klarung von Nutzungserwartungen, Motiven und Zielen fiir die Einfliihrung von Blended Counseling

Adaquate Ausstattung im Hinblick auf Gerate und Tools / Plattformen

Unterstiitzung des Vorhabens durch die Leitung

Partizipativer und transparenter Einfihrungsprozess

Frihzeitiger Einbezug von relevanten internen Stellen

Frihzeitiger Einbezug von relevanten externen Stellen

Gewahrleistung von Datenschutz und Datensicherheit

Forderung der Motivation der Mitarbeitenden

Erfassung und Férderung der Medienkompetenz der Mitarbeitenden

Abrechenbarkeit der Leistung

Abbildung 36: Gelingensfaktoren — Organisationale Dimension

Im Hinblick auf die Ausstattung sollten organisational folgende Fragen geklart werden:

o Welche Aspekte sprechen flr die Nutzung bestimmter Medien im Rahmen von Blended
Counseling?

e Welche Ausstattung ist bereits vorhanden?

Bezlglich der technischen Ausstattung sollten in einem zweiten Schritt folgende Fragen ge-
klart werden:

e Welche technischen Losungen sind fur unsere Organisation bzw. fir unser Beratungsan-
gebot sinnvoll?

Welche sind im Hinblick auf Kosten und Qualifizierungsaufwand realisierbar?

Welche technische Ausstattung ist verfigbar in der Organisation?

Welche technische Ausstattung ist verfugbar bei den Klientinnen und Klienten?

Inwiefern ist der Datenschutz bei den jeweiligen Medien gewahrleistet (vgl. Checkliste
Datenschutz in Anhang B)?

Sind die jeweiligen Anwendungen einfach zu installieren und zu nutzen?

Fir eine gelingende Umsetzung von Blended Counseling ist es hilfreich, wenn

Leitung und Fachebene dahinterstehen und das Projekt tragen

vor der Einfuhrung von Blended Counseling in einem partizipativen Prozess Ziele,
Zweck und Mdglichkeiten definiert werden

die Leitungsebene die Sensibilisierung der Fachmitarbeitenden flr das Thema gezielt
fordert

eine Evaluation der Kompetenzgrundlagen fir Blended Counseling erfolgt.
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Finanzierung/Abrechenbarkeit

Fir die Umsetzung von Blended Counseling ist es notwendig, dass mediengestiitzte Bera-
tung abrechenbar ist. Insofern sollten die jeweiligen Abrechnungsmdglichkeiten geklart bzw.
neue Abrechnungsfaktoren definiert werden. Klar definierte Abrechnungsmaéglichkeiten kon-
nen sich positiv auf die Medienwahl im Blended Counseling-Prozess auswirken, wenn Bera-
tende die beraterische Nutzung von digitalen Medien als legitim erleben und als Beratungs-
kontakt adaquat erfassen koénnen.

Ablaufe/Beteiligte

Um eine professionelle Umsetzung zu gewahrleisten sollten intern mdglichst friihzeitig der /
die Datenschutzbeauftragte, Personen mit Zustandigkeit fur IT und Kommunikation sowie die
Beraterinnen und Berater sowie die Sachbearbeitenden einbezogen werden? Sinnvoll ist zu-
dem eine frihzeitige Klarung im Hinblick auf die Gewahrleistung der Kompatibilitat mit vor-
handenen Controlling-Instrumenten.

Extern ist es sinnvoll friihzeitig den Kontakt zur zustandigen Datenschutzstelle (kantonal,
stadtisch) zu suchen. Geeignete Tool- bzw. Plattformanbieter sowie Schulungsanbieter kén-
nen die Implementierung von Blended Counseling entsprechend mit Knowhow unterstutzen.

Die Gewahrleistung von Datenschutz und Datensicherheit liegt in der Verantwortung der
Leitung. Nahere Ausfihrungen dazu finden sich in Kapitel 4 dieses Berichtes sowie in der
Checkliste Datenschutz in Anhang B.
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8 Bilanz

Martina Hormann

8.1 Diskussion der Ergebnisse unter Einbezug der Leitfragen

Bezugnehmend auf die unter Punkt 1.1. vorgestellten Leitfragen werden nachfolgend die Er-
gebnisse bilanziert. Da die Stichprobe an interviewten Klientinnen und Klienten sowie die An-
zahl evaluierter Fallverlaufe im Projekt relativ klein waren, erheben die nachfolgenden Ergeb-
nisse keinen Anspruch auf Reprasentativitat. Auch aufgrund der begrenzen Laufzeit der Er-
probungsphase sind die Ergebnisse vielmehr als explorativ zu verstehen, sodass es weiterer
und vertiefender Forschungen bedarf, um die Aussagen zu validieren und in der Breite abzu-
sichern.

8.1.1 Dimension Klientinnen und Klienten

Die Einschatzungen im Rahmen der Evaluation geben die Sicht der Beratungsfachkrafte wie-
der. Im Projekt wurde im Kontext der Szenarienentwicklung die Sichtweise von Klientinnen
und Klienten punktuell einbezogen. Zukunftig waren daher weitere Untersuchungen mit ei-
nem starkeren Einbezug der Sichtweise von Klientinnen und Klienten aufschlussreich.

Im Projekt wurde deutlich, dass einige Klientinnen und Klienten in der Suchtberatung offen
sind flr neue Formen und Settings in der Beratung. Im Hinblick auf die Akzeptanz von Blen-
ded Counseling spielt nach Einschatzung der Fachkrafte die Medienaffinitat und die Medien-
kompetenz der beratenen Personen eine grosse Rolle. So zeigte sich die Tendenz, dass
Menschen mit hoherer Medienaffinitat offener fir Blended Counseling waren. Zudem wurden
eine vertrauensvolle Beratungsbeziehung und die Bereitschaft der Klientinnen und Klienten
zur Selbstreflexion als sehr bedeutsam erachtet.

Potenziell kbnnen unterschiedliche Zielgruppen in der Suchtberatung von einem Beratungs-
prozess, der Blended geflihrt wird, profitieren. Die in Kapitel 5 aufgezeigten konzeptionellen
Fokussierungen zeigen die Vielfalt der Moglichkeiten: spezifische Lebenssituationen mit zeit-
lichen oder rdumlichen Einschrankungen kdnnen ebenso wie spezifische Phasen im Bera-
tungsprozess, spezifische Altersgruppen oder spezifische Beratungsthemen die Nutzung von
Blended Counseling nahelegen.

Unter Bezugnahme auf die erste Modellvariante von Weil3 (2013) «Orientierung online» (vgl.
Kapitel 2) wird ahnlich wie in der Onlineberatung auch mit Blended Counseling die Hoffnung
verknUpft, dass vielfaltige und ggf. auch neue Zugange zu vorhandenen Beratungsangebo-
ten geschaffen werden. Im Projekt zielte ausschliesslich das Szenario «Live-Chat fur Interes-
sierte» auf die Einstiegsphase. Da dieses Szenario in seiner Gesamtheit, d.h. mit einer bera-
terischen Fortfihrung nach dem ersten Live-Chat mit einer Sachbearbeiterin, in der Erpro-
bungsphase des Projektes nicht realisiert werden konnte, kdnnen hierzu keine Aussagen ge-
troffen werden. Als Begrindung wurde in einem Fall angegeben, dass das geographische
Einzugsgebiet nicht passend war, um den Live-Chat in eine Face-to-Face-Beratung zu Gber-
fuhren. Auch muss konstatiert werden, dass dieses Szenario mit dem vorgesehenen perso-
nellen Wechsel zwischen einer Sachbearbeiterin und einer Beratungsperson eine zusatzli-
che Herausforderung beinhaltet. Dartber hinaus war der Zugang zum Live-Chat in der Er-
probungsphase aus organisationalen Griinden zeitlich begrenzt.

Es zeigte sich jedoch, dass Uber Blended Counseling vor allem auch zusatzliche Zugange in
Form von Kontaktmdglichkeiten wahrend eines laufenden Beratungsprozesses geschaffen
werden, die dann entsprechend beraterisch genutzt werden kénnen (vgl. dazu Kapitel 7).

Die von einigen Fachkraften angesprochene mogliche Kontraindikation, dass Blended Coun-
seling bei «kontaktscheuen Personen mit hohem Autonomiebedurfnis» weniger geeignet sei,
kann insofern kritisch diskutiert werden, als es gerade bei solchen Personen darum geht, Zu-
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gange zu schaffen und einen schrittweisen Beziehungsaufbau zu erreichen. Uber Onlinebe-
ratungsangebote wird diese Gruppe nach Aussage von SafeZone-Beratenden durchaus er-
reicht, insofern gilt es eher geeignete Vorgehensweisen zu entwickeln, wie Blended Coun-
seling auf die Bedurfnisse dieser Klientinnen und Klienten gezielt Bezug nehmen kann. Das
Szenario «Beratung einer Klientin mit schambehafteter (Ess-) Problematik» gibt hierzu erste
Anregungen.

Weitere eher technische Aspekte auf der Ebene des Klienten bzw. der Klientin sind in den
Kapiteln 3, 4 und 7 beschrieben worden und in die Handlungsempfehlungen fir die Praxis,
die Checkliste Datenschutz sowie die FactSheets zu den verwendeten Tools (vgl. Anhange
A, B und D) eingeflossen.

Medienaffinitat Vertrauen zur
Klientin / Klient Beraterin / zum Berater
Medienkompetenz Offenheit

Klientin / Klient
Klientenbezogene

Aspekte von

Blended
Schriftliche Counseling Gerateausstattung

Ausdrucksfahigkeit Klientin / Klient

Motivation zur

Kognitive ;
Verdnderung

Voraussetzungen

Abbildung 37: Klientenbezogene Aspekte von Blended Counseling
Abschliessend sei hier auf das Fazit einer beteiligten Beraterin® verwiesen:

«Gerade beim Klientel einer Suchtberatungsstelle scheint mir das Angebot
von ‘mehrkanaligen’ Kontaktmoglichkeiten zentral. Dies insbesondere we-
gen den, den direkten Kontakt erschwerenden, Gefiihlen wie Scham, Wert-
losigkeit und Sinnlosigkeit. Durch die Verschriftlichung werden diese In-
halte gestaltet und fiir den Klienten (und spéter fiir die Therapeutin) sicht-
bar gemacht. In der Gestaltung selber geschieht einerseits bereits Verar-
beitung und Integration, andererseits kann auf die Inhalte zurlickgegriffen
werden und eine vertieftere Reflexion stattfinden. Die Antworten der Thera-
peutin bleiben zugénglich und kbnnen zu einem spéteren Zeitpunkt nach-
gelesen und Uberpriift werden» (F7 / Mehrwert).

In dieser Aussage wird der Blick sowohl auf die Klientel gerichtet, als auch auf beratungs-
fachliche Uberlegungen, welche im nachsten Abschnitt naher betrachtet werden.

20 Die beteiligten Fachpersonen hatten — teilweise in Abhangigkeit von ihrer disziplindren Herkunft in der Sozialen
Arbeit oder in der Psychologie — ein Selbstverstandnis eher als Berater bzw. Beraterin, teilweise aber auch als
Therapeutin bzw. Therapeut. Im organisationalen Kontext und im Feld der Suchthilfe tauchen ebenfalls beide Be-
griffe auf. Im Projektkontext wurde auf den Begriff Beratung fokussiert.
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8.1.2 Beratungsfachliche Dimension

Die im Projekt entwickelte Vielfalt der Blended Counseling-Szenarien ist in den Kapiteln 5
und 7 ausflhrlich beschrieben worden. Sie ermoglicht es Beratenden sehr individuell, pass-
genau und flexibel auf die Bediirfnisse des jeweiligen Klienten bzw. der Klientin einzugehen.
Dies erfordert aus beratungsfachlicher Sicht einige Vorliberlegungen, die idealerweise im
Team oder einer anderen geeigneten Organisationseinheit in einem Beratungskonzept mit
integriertem Blended Counseling oder in Form geeigneter Szenarien konkretisiert werden.

Die Weiterentwicklung des bisherigen Beratungsangebotes vor Ort zu einem Blended Coun-
seling generiert aus beraterischer Sicht zahlreiche Vorteile. Blickt man zunachst auf die Vor-
teile von Onlineberatung, so lassen sich diese fast alle auch im Blended Counseling aufzei-
gen (vgl. Kapitel 7):

o Die Niederschwelligkeit stellt einen der grossen Vorteile im Beratungsverlauf dar. So ver-
fugen Klientinnen und Klienten im Blended Counseling Uber zusatzliche, individuell nutz-
bare, kurzfristige Kontaktmadglichkeiten. Gerade in der Suchtberatung kann dieses Ele-
ment zu einer Stabilisierung in fragilen Beratungsprozessen beitragen.

e Auch die zeitliche und raumliche Unabhangigkeit einiger Medien schafft neue Moglich-
keiten im Beratungsverlauf. Neben zeitlich und/oder raumlich gebundenen Beratungs-
kontakten (Face-to-Face sowie Telefon) kdnnen asynchrone kurzfristige Kontaktmdoglich-
keiten (E-Mail, Messenger) im Beratungsverlauf gezielt genutzt werden. Auf Seiten der
Beratungsperson bedarf es hier einer differenzierten Vorgehensweise, da asynchrone
kurzfristige Kontakte, die von Seiten der Klientel erfolgen, nur schwer planbar sind. Es
bendtigt Pufferzeiten, um kurzfristig auch reagieren zu kdnnen.

o Einzig die Anonymitat, welche in der Onlineberatung gezielt genutzt wird, ist beim Blen-
ded Counseling aufgehoben, da sich die Beteiligten in koprasenten Beratungskontakten
auch personlich treffen. Das in Kapitel 5.4.2 angeflhrte Beispiel sowie Szenario 5 zeigen
auf, wie Uber den gezielten Einsatz von digitalen Medien schambesetzte oder tabuisierte
Themen im Beratungsverlauf leichter angesprochen werden kénnen.

e Dadurch, dass die Face-to-Face-Kontakte weiterhin eine zentrale Rolle spielen, kdnnen
auch alle Vorteile dieses kommunikativen Settings vollumfanglich genutzt werden.

Medienkompetenz der Beratenden

Neben einer beraterischen Grundqualifikation, die in der Regel bereits vorhanden ist, benéti-
gen Beraterinnen und Berater fur die professionelle Umsetzung von Blended Counseling
eine Medienkompetenz, die durch mehrere Aspekte gekennzeichnet ist:

o Kompetenzen im Umgang mit den im Beratungsprozess vorgesehenen Tools,

o Kompetenzen im Hinblick auf die Passung von mdglichen Tools und der Medienaffini-
tat und Medienkompetenz des einzelnen Klienten / der einzelnen Klientin,

e Kompetenzen im Hinblick auf die Passung von angestrebten Beratungszielen mit den
vielfaltigen Moglichkeiten des Blended Counseling im Sinne einer Vorauswahl von
kommunikativen Settings,

e Kompetenzen im Hinblick auf die sensible Steuerung der Medienwahl im Beratungs-
prozess orientiert an den Bedirfnissen des ratsuchenden Gegeniibers einerseits so-
wie einer Orientierung an einem methodisch fundierten Beratungsverlauf anderer-
seits,

e Beraterische Flexibilitdt im Beratungsverlauf im Hinblick auf die Passung von einge-
setzten Interventionen und kommunikativen Settings,

e Datenschutzkompetenz.
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Im Projekt hat sich gezeigt, dass die Mediennutzung und Akzeptanz durch Klientinnen und
Klienten teilweise korrespondieren mit der Medienaffinitadt und Medienkompetenz der Bera-
tenden. Zugleich gilt es zu betonen, dass Blended Counseling ein noch junges Beratungsfor-
mat ist und es sinnvoll sein kann, sich als Beraterin oder Berater schrittweise anzunahern.
Auch die Weiterentwicklung der eigenen beraterischen Kompetenz und die zusehends star-
kere Verknlpfung mit der oben beschriebenen Medienkompetenz werden als Entwicklungs-
prozess verstanden. Dabei kann es hilfreich sein, sich kollegial zu unterstitzen. Im Hinblick
auf Blended Counseling sind noch einige Fragen offen, sodass Beraterinnen und Berater
vorhandene Handlungsspielraume fur kreative Loésungen nutzen und neue Erfahrungen sam-
meln sollten.

Dies ist auch insofern notwendig als sich die Planbarkeit von Beratung im Blended Coun-
seling verandert und hierzu bisher noch zu wenig Erfahrungen vorliegen. Insofern gilt es zu-
kinftig noch starker zu erforschen, wie organisationale Bedarfe einer Planbarkeit von Bera-
tungsterminen mit einem flexiblen Blended Counseling-Prozess in Ubereinstimmung ge-
bracht werden kdnnen.

Die im Projekt entwickelten Szenarien wollen eine konzeptionelle Hilfestellung geben. Zu-
gleich ist es wesentlich, dass diese nicht als enge Vorgaben verstanden werden, sondern
vielmehr als mdglicher roter Faden, der variabel umgesetzt werden kann.

Beratungs- Passung Ziele
konzept Beratungsprozesse / BC
Medienkompetenz Passung Tools /
Beraterin / Berater Klient/in
Medienaffinitat Beratungsfachliche Passung Medienwahl/
Beraterin / Berater Aspekte von Beratungsverlauf
Blended
Counseling
Schriftliche Zeitressourcen
Ausdrucksfahigkeit
. Datenschutz-
Flexibilitat kompetenz

Qualitat der
Beratungsbeziehung

Abbildung 38: Beratungsfachliche Aspekte von Blended Counseling

Weitere Aspekte auf beratungsfachlicher Ebene sind in den Kapiteln 2, 5 und 7 beschrieben
worden und in die Handlungsempfehlungen fur die Praxis, (vgl. Anhang A) eingeflossen.

Sowohl auf der beratungsfachlichen als auch auf der organisationalen Dimension ist es sinn-
voll, sich vorab zu vergegenwartigen aus welchen Motiven Blended Counseling eingesetzt
wird bzw. welche Ziele damit erreicht werden sollen. Insofern sind die nachfolgenden Aus-
fuhrungen nicht ganz trennscharf und tangieren auch Aspekte des nachfolgenden Kapitels
8.1.3.

Impactfaktoren fiir Blended Counseling

Blended Counseling kann beim Einstieg in die Beratung, wahrend der Beratung sowie beim
Abschluss bzw. im Nachgang einer Beratung einen Nutzen generieren. Vor der Umsetzung
eines Blended Counseling-Prozesses sollten sich die beratenden Personen (mit Hilfe der
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Szenario-Vorlage) Uberlegen, welche der untenstehenden Impactfaktoren fir den jeweiligen
Klienten bzw. die jeweilige Klientin im Fokus stehen.

Impactfaktoren bezogen auf die Phase vor der Beratung bzw. zum Einstieg in eine Beratung
Die Beratungsorganisation bietet potenziellen Klientinnen und Klienten

e einen verbesserten Zugang zu ihrem Beratungsangebot, indem neben dem telefoni-
schen Erstkontakt weitere Kontaktmdglichkeiten existieren (z.B. Gber einen Live-Chat).

e einen niederschwelligen Zugang, indem ein Erstkontakt Uber verschiedene kommunika-
tive Settings maoglich ist, um so die Hemmschwelle fir eine Kontaktaufnahme zu redu-
Zieren.

Durch einen unkomplizierten Erstkontakt soll zeitnah eine erste Klarung erfolgen, inwieweit
die interessierte Person mit ihrem Anliegen an der richtigen Stelle ist. Dadurch soll die Pass-
genauigkeit von Beratungsangeboten verbessert werden.

Impactfaktoren bezogen auf die Phase wéhrend der Beratung

Die Beraterin bzw. der Berater ermoglichen der Klientin bzw. dem Klienten tber den Einbe-
zug digitaler Medien, auch kurzfristig Kontakt aufzunehmen und dadurch die Zeiten zwischen
zwei Face-to-Face-Gesprachen bewusst flr den Beratungsprozess zu nutzen.

Dies zielt darauf die Beratungsbeziehung zu stabilisieren und den Beratungsprozess bei Be-
darf phasenweise zu intensivieren, um dadurch die Anzahl der Kontaktabbriiche zu reduzie-
ren bzw. einem moglichen Kontaktabbruch vorzubeugen.

Wird der Beratungsprozess durch den Einbezug verschiedener Medien flexibel und klien-
tenorientiert gestaltet, so kann dadurch die Zielerreichung im Hinblick auf das Anliegen des
Klienten bzw. der Klientin unterstitzt und verbessert werden.

Impactfaktoren bezogen auf die Phase nach Abschluss der Beratung

Die Beraterin bzw. der Berater erméglicht der Klientin bzw. dem Klienten nach Abschluss der
Beratung wieder kurzfristig und unkompliziert Kontakt aufzunehmen und dadurch einem
moglichen Ruckfall vorzubeugen. Dies zielt neben der Ruckfallprophylaxe auf eine verbes-
serte Nachsorge insgesamt, die dazu beitragt die Nachhaltigkeit der im Beratungsprozess
erzielten Ergebnisse zu verbessern.

In allen Phasen zielt Blended Counseling auch auf eine hdhere Zufriedenheit der Klientinnen
und Klienten mit der Beratung, da davon ausgegangen werden kann, dass diese Zufrieden-
heit den Beratungsprozess positiv unterstitzt.

Wie in Kapitel 7 aufgezeigt, konnten diese Zielstellungen teilweise realisiert werden. Einige
Zielstellungen gilt es zukunftig noch detaillierter zu erforschen.

8.1.3 Organisationale Dimension

Ankniipfend an die Uberlegungen zu méglichen Motiven fiir die Nutzung von Blended Coun-
seling lasst sich noch ein starker auf die Organisation bezogenes Nutzungsmotiv erganzen.
Zwar gilt es bei der Implementierung von Blended Counseling zunachst Zeit und Geld zu in-
vestieren, diese Investition kann aber mittelfristig dazu beitragen, die in der Organisation vor-
handenen Ressourcen effizienter einzusetzen, wenn in Beratungsprozessen variabel ver-
schiedene Beratungskontakte gemixt werden und unterstitzt durch kiirzere Beratungskon-
takte Uber digitale Medien ein gutes Beratungsergebnis erreicht werden kann. Dieser Aspekt
war nicht Bestandteil der Evaluation, sollte jedoch zukinftig erforscht werden.

Die weiteren organisationalen Aspekte wurden in den Kapitel 3, 4 sowie 7.2.4 ausfuhrlich be-
schrieben und werden in der nachfolgenden Abbildung noch einmal geblndelt visualisiert.
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Konzeptionelle Prozesse / Ablaufe
Grundlagen
Nutzungserwartungen Technik / Tools /
und Motive Plattformlésungen
Zielerreichung / Organisationale Ausstattun
Mehrwert durch BC Aspekte von g
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Counseling
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Abbildung 39: Organisationale Aspekte von Blended Counseling

8.2 Ausblick

Flgt man alle drei Dimensionen in einem Bild zusammen, so ergibt sich die Skizze eines
Blended Counseling-Modells, das die relevanten Aspekte verdeutlicht.

Medienafinitat \ertauen zur Beratungs- Passung Ziele
Kligntin / Klient Beraterir/ zum Barater konzept Beratungsprozesse / BC

Medienkempetenz Passung Tools
" Beraterin / Berater Klient/in
Medierkompetenz ot
4 lenheit
Klientin / Klient ° - ° - - - -
B . ... Medienafnitat | 0. ... ... . ... ... PassungMedien
-_Beraterin / Berater Beratungsverauf
Schriftliche : . | Gerfteausstatiuhg
Ausdrucksfahigkeit ° . - Klientin / Klient

: Schriftlictie . : g
- | Ausdruckstahigkeit X X

....... Kbgn:h\'e:""""': ..... . Metvationzur . DL L]
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Abbildung 40: Blended Counseling-Modell

Dieses Modell gilt es in verschiedenen Arbeitsfeldern zu erproben sowie in zuklinftigen Pro-
jekten weiter auszudifferenzieren.
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Entwicklung von Qualitatsstandards

Im vorliegenden Schlussbericht wurden zahlreiche Aspekte beschrieben, die nach unserem
Verstandnis eine professionelle Konzeption von Blended Counseling kennzeichnen. Darlber
hinaus finden sich in den Handlungsempfehlungen (vgl. Anhang A) erste Formulierungen im
Hinblick auf Qualitatsstandards fur einen Blended Counseling-Prozess, der den Anspruch
hat

e bedirfnisorientiert und niederschwellig zu sein,
e sich an der Medienaffinitat des Klienten bzw. der Klientin auszurichten,

e Uber kurzfristige Kontaktmoglichkeiten mehr Lebensweltndhe im Beratungsverlauf zu ge-
wahrleisten,

¢ einen flexiblen Beratungsverlauf anzubieten,
e sich konsequent auf mdgliche Lésungen auszurichten.

Zukiinftig gilt es diese Uberlegungen in Richtung ausformulierter Qualitdtsstandards auf den
Ebenen Prozess-, Struktur- und Ergebnisqualitat weiterzuentwickeln. Dabei sollte an vorhan-
dene Uberlegungen zu Qualitatsstandards in der digitalen Beratung angekniipft werden (vgl.
Wenzel 2006, Knatz 2006, DGOB 2009, FSP 2017, BFS 2018).

Transfer auf weitere Arbeitsfelder, offene Fragen, weitere Forschungsbedarfe

Wenngleich sich Beratungskontexte in verschiedenen Handlungsfeldern der Sozialen Arbeit
und der psychosozialen Beratung unterscheiden und dies auch die Konzeption von Blended
Counseling tangiert (vgl. Hérmann 2018, Flammer/H6rmann 2018), so lassen sich doch zent-
rale Erkenntnisse des Projektes auf andere Handlungsfelder tUbertragen. Die Intensivierung
des Beratungsprozesses und die Einbindung explizit niedrigschwelliger Elemente in den Be-
ratungsprozess kénnen auch in anderen Beratungskontexten gewinnbringend sein.

Dabei gilt es sorgsam die Ausgangslage im Hinblick auf die drei Dimensionen zu analysie-
ren, da sich insbesondere die Nutzungsmotive und Zielstellungen feldspezifisch unterschei-
den kénnen. So weist beispielsweise die Beratung von Kindern und Jugendlichen andere An-
lasse, Rahmenbedingungen und Herausforderungen auf als die Suchtberatung, weshalb der
mogliche Nutzen von Blended Counseling sorgsam eruiert werden sollte. Durch weitere Pro-
jekte in anderen beraterischen Kontexten lassen sich zudem noch deutlicher Ubergreifende
Aspekte von Blended Counseling von feldspezifischen Aspekten differenzieren.

In zukUnftigen Forschungsprojekten gilt es dartber hinaus die Perspektive der Klientinnen
und Klienten noch deutlicher einzubeziehen, um aus deren Sicht Nutzen und Herausforde-
rungen von Blended Counseling differenziert erfassen zu kénnen. Zudem sollte vertiefende
Forschung zu moglichen Effekten von Blended Counseling erfolgen, da diese Faktoren im
aktuellen Projektrahmen nicht vertieft untersucht werden konnten. Dartber hinaus gilt es die
explorativen Ergebnisse dieses Projektes durch Mixed-Method-Forschung auf eine breitere
Basis zu stellen.

Dankeswort zum Schluss

Wie bereits eingangs formuliert haben wir mit diesem Projekt Neuland betreten. Dies pragte
den ausgesprochen prozessorientierten Projektverlauf und die vielen Diskussionen mit Fach-
kraften und Leitungen der Praxispartner sowie im Projektteam. Hier gilt es insbesondere den
beteiligten Praxispartnern BEGES und ZFA sowie Infodrog zu danken, dass sie sich immer
wieder auf viel Ungewisses und Vorlaufiges eingelassen haben, Geduld hatten und nicht zu-
letzt sehr viel Engagement und eine hohe Fachlichkeit in das Projekt eingebracht haben.

Ebenso danke ich der Stiftung FHNW, die mit ihrer finanziellen Férderung das Projekt er-
mdglichte. Danke auch an das Projektteam fiir die vielen, teils kontroversen, aber immer
konstruktiven und engagierten Diskussionen im Projektverlauf.

Wir alle hoffen mit diesem Bericht einen Beitrag zu leisten zu einer zukunftsfahigen Beratung
im Zeitalter digitaler Transformation.
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Anhang A: Handlungsempfehlungen fur die Praxis

Diese Handlungsempfehlungen biindeln wichtige Grundlagen zu Blended Counseling und zeigen
auf, was in der Praxis bei der Planung und Umsetzung zu beriicksichtigen ist. Eine ausfihrliche
Darstellung findet sich im Schlussbericht zum Projekt «Face-to-Face und mehr — neue Modelle fiir
Mediennutzung in der Beratung».

Grundlagen

BLENDED COUNSELING

Was ist Blended Counseling?

Blended Counseling umfasst in unserem Verstandnis die systematische, konzeptionell fundierte,
passgenaue Kombination digitaler und analoger Kommunikationskanale in der Beratung.

Bisher existierten die Modelle virtueller Beratung eher parallel zu den herkdmmlichen Beratungs-
settings, die von Angesicht zu Angesicht stattfinden. Blended Counseling gelangt vom «Entweder
/ Oder» zum «Sowohl als auch» in der mediatisierten Beratung und beinhaltet somit den konzepti-
onell begriindeten und gezielten Wechsel zwischen dem persénlichen Gesprach und den verschie-
denen virtuellen Kanalen. Ziel ist es, dabei die jeweiligen Vorteile der Kanale fiir den Beratungs-
prozess zu nutzen.

.’.
s / Blended Counseling \

umfasst die systematische,

‘: konzeptionell fundierte,
D passgenaue Kombination

verschiedener digitaler und
ﬂ analoger Kommunikationskanéale
in der Beratung

™ ¥

In diesen Handlungsempfehlungen fokussieren wir auf einem Modell von Blended Counseling bei
dem ausgehend von der Prasenzberatung vor Ort eine systematische Kombination verschiedener
Beratungsmedien erfolgt (siehe Anhang C. z. B. Szenarien 2/4 und 7).

@Dk

X

Wie kann Blended Counseling konkret aussehen?

Blended Counseling umfasst mehr als die blosse Kombination von Online- und Offline-Kommuni-
kationskanalen und stellt eine passgenaue Nutzung verschiedener Kommunikationskanale in den
Vordergrund.

In den idealtypischen Verlaufen, die in den Blended Counseling Szenarien abgebildet sind (s. An-
hang C), finden sich beispielhafte Blended Counseling-Prozesse.

An dieser Stelle wird ein im Projekt realisierter Ausschnitt eines laufenden Beratungsprozesses
dargestellt:
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Fall 3

Nr.

Beratungs- 1 2 3 4 5 6 7 8 9
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting
Dauer 50’ 30’ 50’ 50’ 30 30’ 30’ 50’ 30’

AbStBalzd Start - 6 Tage -- 14 Tage - 8 Tage -- 13 Tage --- 1 Tag --- 1 Tag ---- 4 Tage - 3 Tage
ZW.

F2F Tel. F2F F2F Mail Tel. Tel. F2F Tel.

In diesem Ausschnitt sind drei verschiedene kommunikative Settings wahrend insgesamt neun
Beratungskontakten genutzt worden.

BLENDED COUNSELING-SZENARIEN

Ein Szenario ist die konzeptionelle Skizze einer Beratung mit kombiniertem Medieneinsatz.
Im Projekt wurden insgesamt zwolIf verschiedene Szenarien entwickelt, die als Anregung im An-

hang abgebildet sind. Es ist auch mdglich, mit der Vorlage (s. Anhang) ein eigenes Szenario zu
gestalten, das auf das jeweilig eigene Arbeitsfeld und die betreffende Klientel zugeschnitten ist.

Wie ist ein Szenario aufgebaut?

In einem Szenario werden vorab wesentliche konzeptionelle und fachberaterische Aspekte kon-
kretisiert. Dabei sind fur die konzeptionell fundierte, systematische Kombination verschiedener Me-
dien folgende Voriberlegungen von Bedeutung:

Beschreibung Klient / Klientin oder Angehdérige/r

Potenzielle Kommunikationskanale

Welche digitalen Medien sind auf Klientenseite verfligbar?

Welche digitalen Medien werden von Klientenseite praferiert?

Welche digitalen Medien sind in der Beratungsstelle bzw. Suchtfachstelle verfiigbar?
Welche digitalen Medien sind auf Seite Beraterin / Berater realisierbar?

Angestrebte bzw. fokussierte Ziele

In dieser Rubrik werden maogliche Ziele konkretisiert, die mit Hilfe von Blended Counseling erreicht
werden sollen. Diese kdnnen sich auf verschiedene Phasen eines Beratungsprozesses beziehen
(Zugang zur Beratung, wahrend der Beratung, Abschlussphase der Beratung).

Vorluberlegungen im Hinblick auf die Wahl des digitalen Mediums

e Welche Medien sollen im Beratungsprozess verwendet werden oder zur Verfligung stehen?
e Wie wird dies begriindet?
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Welche Funktion haben die entwickelten Szenarien?

Ein Szenario dient in der Umsetzung eher als Hintergrundfolie und sollte mehr als roter Faden denn
als konkrete Handlungsanweisung verstanden werden. Im Beratungsprozess ist es sinnvoll, die
Voriliberlegungen, die mit Hilfe eines Szenarios gemacht wurden, im Hinterkopf zu behalten und
dennoch flexibel und individuell auf die jeweilige Situation (re-) agieren zu kénnen.

Es ist durchaus mdglich, dass innerhalb eines Beratungsprozesses in ein anderes Szenario oder
gar in ein anderes Modell (bspw. vom Enriched F2F-Counseling ins klassische Blended Coun-
seling) gewechselt wird. Kenntnisse Uber die verschiedenen Modelle und mdéglichen Szenarien
sind demnach hilfreich und sollten den ausibenden Fachkraften vor einer Anwendung vermittelt
worden sein. So dienen sie u.a. zur Planung von Blended Counseling-Prozessen, als Hilfestellung
fur die Identifikation geeigneter Klientinnen und Klienten oder als Reflexionsrahmen. Bei der Re-
flexion geht es hingegen nicht um die Idee eines Abgleichs von entwickelten Szenarien mit realen
Fallverlaufen im Sinne einer Bewertung von «richtiger» oder «falscher» Umsetzung, sondern viel-
mehr um ein Verstandnis inwiefern reale Blended Counseling-Fallverlaufe damit tGibereinstimmten
oder andere Fallverlaufe gewahlt respektive konzipiert und begriindet wurden.

SYNCHRONE UND ASYNCHRONE MEDIEN

Zunachst konnen Medien bzw. kommunikative Settings dahingehend unterschieden werden, in-
wieweit die Kommunikation gleichzeitig, also synchron oder zeitversetzt, also asynchron, stattfin-
det. Das personliche Gesprach von Angesicht zu Angesicht, am Telefon oder in einem Videochat
ist synchron, da beide Personen zur gleichen Zeit miteinander kommunizieren. Die Onlineberatung
per E-Mail ist asynchron, da die beiden Beteiligten nicht zeitgleich, sondern vielmehr zeitversetzt
kommunizieren.

Welches sind jeweils die Vorteile der verschiedenen Medien bzw. kommunikativen Set-
tings?

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

e sehr reichhaltige Kommunikation O gk [BeEngEnnel e perseiee

e Beziehungsaufbau gut méglich Anwesenheit (je nach Thema)

direkte Antwort notwendig, Pausen
e Konzentration auf das Gesprach direkt * g

f. h
madglich ggf. unangenehm

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

e ggf. Aktivierung von Vorurteilen
e Zumeist zeitlich und raumlich kaum

flexibel
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Vor- und Nachteile im Telefonkontakt:

schwellige Kommunikation
e geringer Ressourcenaufwand, da

o im Einzelsetting sehr effizient
e nitzlich, um in Kontakt zu bleiben

nalreduzierung (keine Ablenkung
durch visuelle Reize)

o Reichhaltige, kurzfristige und nieder-

raumlich flexibel und haufig kostenlos

e Fokussierung aufgrund der Sinneska-

Wahrnehmungen nur auf einem ein-
zigen Sinneskanal mdéglich

Weniger geeignet fir Mehrpersonen-
Systeme

ggf. instabile Verbindung oder an-
dere technische Probleme
stérungsanfallig je nach Aufenthalts-
ort des Gegeniibers

Vor- und Nachteile im Mailkontakt:

raumlich flexibel

Themen
o Maoglichkeit fur Nachdenkpausen
o Maoglichkeit etwas zu deponieren
o Beratung wird dokumentiert (fur Kli-

e ideal fur Beratungslernen

o sehr niederschwellig, da zeitlich und

o sehr gut geeignet fir schambesetzte

ent/in und Berater/in ggf. von Vorteil)

fehlende Wahrnehmungsmoglichkei-
ten von Stimme, Kérperhaltung und
Mimik

Asynchrone Kommunikation,

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

nicht geeignet fir dringende Anlie-
gen

Datenschutzfragen (z.B. Mailkontakt
Uber Outlook)

Vor- und Nachteile im Textchat:

e sehr schnell
e quasi-synchrones Medium
e geeignet fur kurze Infos

fehlende Wahrnehmungsmaoglichkei-
ten von Stimme, Kérperhaltung und
Mimik

Schnelligkeit kann herausfordernd
sein

begrenzte Form der Kommunikation
Gefahr der Missverstandnisse
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Vor- und Nachteile im Videodialog:

e ggf. Datenschutzbedenken (skype)

e gdf. instabile Verbindung oder an-
dere technische Probleme

o Weniger geeignet fiir Mehrpersonen-
Systeme

e Blick ins ,Wohnzimmer* fir manche
Klienten und Klientinnen bedrohlich
oder unangenehm

¢ reichhaltige Kommunikation (mit Ein-
schrankungen)

e geringer Ressourcenaufwand, da
raumlich flexibel und haufig kostenlos

¢ im Einzelsetting sehr effizient

Planung von Blended Counseling

Nachfolgend finden sich einige grundsatzliche Fragen, die sich Organisationen und deren Mitar-
beitende stellen sollten, bevor die konkrete Umsetzung von Blended Counseling im Beratungspro-
zess angegangen wird.

KONZEPTIONELLE UBERLEGUNGEN

Welche konzeptionellen Grundlagen sind erforderlich?

In der Vorbereitung auf ein Blended Counseling-Angebot sollten zunachst in der Organisation und
im Team einige konzeptionelle Fragen geklart werden:

Welche Motive verknilipfen sich mit dem Einsatz von Blended Counseling?

Welche Aspekte sprechen organisational fiir eine Nutzung von Blended Counseling?
Welche Klientinnen und Klienten sind bei der Planung von Blended Counseling im Blick?
Wer kdnnte wie von einem weiterentwickelten Beratungsangebot profitieren?

Ist die Umsetzung von Blended Counseling freiwilliger oder verpflichtender konzeptioneller
Bestandteil in der Organisation?

Fir eine gelingende Implementierung von Blended Counseling ist es hilfreich, wenn

mediengestitzte Beratung konzeptionell verankert ist und dieselbe Anerkennung erfahrt wie
Face-to-Face-Beratung (Legitimitat und Gleichwertigkeit der mediengestiitzten Beratung)

angemessene Zeitressourcen fir die Vorbereitung und Durchfiihrung eingeplant werden
es geregelte Prasenzzeiten und ein definiertes Vorgehen bei der Ubergabe gibt, wenn meh-
rere Mitarbeitende in den Prozess involviert sind

bei der Festlegung der Erreichbarkeit bzw. Antwortfrequenz und -schnelligkeit die personli-
chen Grenzen der Fachkrafte sorgsam bericksichtigt werden

im Beratungsteam Ideen entwickelt werden, wie Klientinnen und Klienten fiir die Chancen
mediengestltzter Beratung sensibilisiert werden kénnen

im Beratungsteam Ideen entwickelt werden wie Klientinnen und Klienten fur die Bedeutung
des Schutzes ihrer Personlichkeitsrechte sensibilisiert werden kénnen.
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Welche Ziele bezogen auf den Beratungsprozess stehen im Fokus?

Vor der Umsetzung eines Blended Counseling-Prozesses sollten sich die beratenden Personen
(mit Hilfe der Szenario-Vorlage) liberlegen, welche der untenstehenden Zielbereiche fiir den jewei-
ligen Klienten / die jeweilige Klientin im Fokus stehen.

Ziele, bezogen auf die Phase vor der Beratung
Die Beratungsorganisation bietet potenziellen Klientinnen und Klienten

e einen verbesserten Zugang zu ihrem Beratungsangebot, indem neben dem telefonischen
Erstkontakt weitere Kontaktmaoglichkeiten existieren (z.B. iber einen Intake-Chat).

e einen niederschwelligen Zugang, indem ein Erstkontakt ber verschiedene kommunikative
Settings méglich ist, um so die Hemmschwelle fir eine Kontaktaufnahme zu reduzieren

Durch einen unkomplizierten Erstkontakt soll zeitnah eine erste Klarung erfolgen, inwieweit die
interessierte Person mitihrem Anliegen an der richtigen Stelle ist. Dadurch soll die Passgenauigkeit
von Beratungsangeboten verbessert werden.

Ziele, bezogen auf die Phase wéhrend der Beratung

Die Beraterin bzw. der Berater ermdglichen der Klientin bzw. dem Klienten lber den Einbezug
digitaler Medien auch kurzfristig Kontakt aufzunehmen und dadurch die Zeiten zwischen zwei
Face-to-Face-Gesprachen bewusst fir den Beratungsprozess zu nutzen.

Dies zielt darauf die Beratungsbeziehung zu stabilisieren und den Beratungsprozess bei Bedarf
phasenweise zu intensivieren, um dadurch die Anzahl der Kontaktabbriche zu reduzieren bzw.
einem moglichen Kontaktabbruch vorzubeugen.

Wird der Beratungsprozess durch den Einbezug verschiedener Medien flexibel und klientenorien-
tiert gestaltet, so kann dadurch die Zielerreichung im Hinblick auf das Anliegen des Klienten bzw.
der Klientin unterstitzt und verbessert werden

Ziele, bezogen auf die Phase nach Abschluss der Beratung

Die Beraterin bzw. der Berater ermdglicht der Klientin bzw. dem Klienten nach Abschluss der Be-
ratung wieder kurzfristig und unkompliziert Kontakt aufzunehmen und dadurch einem madglichen
Ruckfall vorzubeugen. Dies zielt neben der Riickfallprophylaxe auf eine verbesserte Nachsorge
insgesamt, die dazu beitragt die Nachhaltigkeit der im Beratungsprozess erzielten Ergebnisse zu
verbessern.

Ubergeordnete Ziele

e Blended Counseling kann dazu beitragen die in der Organisation vorhandenen Ressourcen
effizient einzusetzen. Zwar gilt es bei der Implementierung von Blended Counseling zunachst
zu investieren, diese Investition kann sich mittelfristig jedoch auszahlen, wenn in Beratungs-
prozessen variabel verschiedene Beratungskontakte gemixt werden und unterstitzt durch
kirzere Beratungskontakte Gber digitale Medien ein gutes Beratungsergebnis erreicht werden
kann.

e Inallen Phasen zielt Blended Counseling auch auf eine hdhere Zufriedenheit der Klientinnen
und Klienten mit der Beratung, da davon ausgegangen werden kann, dass diese Zufrieden-
heit den Beratungsprozess positiv unterstitzt.
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Was kennzeichnet einen Blended Counseling — Prozess?

Im Hinblick auf die Durchflihrung von Blended Counseling ist es sinnvoll, vorab verschiedene Stan-
dards zu konkretisieren, die das Beratungsformat kennzeichnen.

Die Beratungsorganisation bietet Klientinnen und Klienten eine Beratung, die

o flexibel ist.
In den Beratungsprozess werden in Absprache mit dem Klienten bzw. der Klientin ganz un-
terschiedliche digitale Medien einbezogen.

e Dbediirfnisorientiert ist.
Durch eine Wahiméglichkeit fiir den Klienten bzw. die Klientin kann der Beratungsprozess
eng an den kommunikativen Vorlieben und Bedlirfnissen des Klienten bzw. der Klientin aus-
gerichtet werden.
Durch den Einbezug verschiedener digitaler Medien kann die Beraterin bzw. der Berater
kurzfristig auf eine verédnderte Situation beim Klienten bzw. der Klientin reagieren. Zudem
kénnen der Klient bzw. die Klientin auch kurzfristig Kontakt mit der Beratungsperson aufneh-
men.

e lebensweltnah ist.
In den Beratungsprozess werden digitale Medien einbezogen mit denen der Klient bzw. die
Klientin wenn méglich bereits im Alltag positive Vorerfahrungen gesammelt hat. Es kann er-
forderlich sein fiir die Beratung auf ein datenschutzkonformes Tool zu wechseln, jedoch kén-
nen Vorerfahrungen mit alltagsnahen Tools auch fiir die Verwendung bisher unbekannter
Tools hilfreich sein.

¢ niederschwellig ist.
Durch den Einbezug digitaler Medien kann die Beratung in Teilen auch orts- und zeitunab-
héngig durchgefiihrt werden.

e |dsungsorientiert ist.
durch den Einbezug verschiedener digitaler Medien und kurzfristiger Kontaktmdglichkeiten
kann ein Verdnderungsprozess der kleinen Schritte in Richtung auf eine Lésung zielfiihrend
unterstlitzt werden.

Wie sind die Voraussetzungen bei den Mitarbeitenden?

Die Beratenden sind fiir eine erfolgreiche Umsetzung von Blended Counseling von grosser Bedeu-
tung. Insofern gilt es vor einer Einfiihrung von Blended Counseling sorgfaltig zu prifen, welche
Voraussetzungen bereits vorhanden sind und welche ggf. noch erworben werden sollten.

¢ Wie wird die Motivation fiir den Einsatz von Blended Counseling eingeschatzt?

e Wie schatzen die Mitarbeitenden ihre eigene Medienaffinitat und ihr eigenes Mediennut-
zungsverhalten ein?

e Uber welche allgemeinen Medienkompetenzen verfiigen die Mitarbeitenden?

e Uber welche spezifischen Medienkompetenzen bezogen auf die ausgewéahlten Tools bzw.
Plattformen verfligen die Mitarbeitenden?

e Welche Haltung zeigen die Mitarbeitenden im Hinblick auf die Gleichwertigkeit verschiedener
kommunikativer Settings sowie bezogen auf den Setting- und Kulturwandel?

¢ Welche Qualifikationsmdglichkeiten (intern / extern) gibt es?

e Welche regelmassigen Reflexions- / Qualitatsiiberprifungsgefasse (Intervision) kénnen in-
nerhalb der Organisation und fiir den Austausch unter den Fachkraften angeboten und ge-
nutzt werden?
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Welche Ausstattung ist fiir eine professionelle Umsetzung von Blended Counseling erfor-
derlich?

Im Hinblick auf die Ausstattung gibt es verschiedene Mdglichkeiten fiir die Implementierung und
Umsetzung. Zunachst sollten organisational folgende Fragen geklart werden:

e Welche Aspekte sprechen fir die Nutzung bestimmter Medien im Rahmen von Blended
Counseling?
o Welche Ausstattung ist bereits vorhanden?

TECHNIK UND TOOLS

Beziiglich der technischen Ausstattung sollten in einem zweiten Schritt folgende Fragen geklart
werden:

e Welche technischen Lésungen sind fir unsere Organisation bzw. fiir unser Beratungsange-
bot sinnvoll?

e Welche sind realisierbar? (Kosten, Qualifizierungssaufwand, Datenschutz -> s. Checkliste
Datenschutz im Anhang)

e Welche technische Ausstattung ist verfliigbar in der Organisation?

e Welche technische Ausstattung ist verfligbar bei den Klientinnen und Klienten?

e Inwiefern ist der Datenschutz bei den jeweiligen Medien gewahrleistet?

¢ Sind die jeweiligen Anwendungen einfach zu installieren und zu nutzen? (Nutzerfreundlich-
keit/Usability)
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Umsetzung von Blended Counseling im Beratungsprozess

EMPFEHLUNGEN FUR BERATENDE

Welche fachlichen und technischen Kompetenzen sind bei den beratenden Personen gefor-
dert?

Beratende sollten

e die Vor- und Nachteile der verschiedenen kommunikativen Settings und damit einherge-
hend die Potenziale der einzelnen Tools kennen

e in der Lage sein die verschiedenen Mdglichkeiten von Blended Counseling orientiert am
Klienten bzw. der Klientin im Beratungsprozess differenziert zu nutzen

e Uber schriftliche Formulierungskompetenz in der Beratung verfigen (Schulung oder Men-
toring durch erfahrene Mitarbeitende, z.B. SafeZone-Beraterinnen und -berater)

e Wirkfaktoren von Beratung auch im Blended Counseling berlicksichtigen und umsetzen
kénnen

e (Uber Kompetenz zur Komplexitatsreduktion verfligen

e die aktuellen Datenschutzbestimmungen kennen und in der Beratung anwenden kdnnen

e in der Lage sein, Klientinnen und Klienten fiir die Chancen von Blended Counseling zu
sensibilisieren

e in der Lage sein, Klientinnen und Klienten fur die Bedeutung von beraterischer Vertrau-
lichkeit und damit einhergehend fir die Verwendung von datenschutzkonformen Tools zu
gewinnen.

EMPFEHLUNGEN FUR DAS ERSTGESPRACH*

Bereits vor dem Erstgesprach sollte der Beraterin bzw. der Berater

o die Verflgbarkeit verschiedener digitaler Medien in der Organisation klaren
e sich Uber die eigenen Medienpraferenzen im Klaren sein.

Bei einem Erstgesprach empfiehlt es sich gemeinsam mit der Klientin bzw. dem Klienten folgende
Punkte zu klaren/anzugehen:

e Bedirfnisse / Anliegen auf Seite Klientel

e Medienaffinitat der Klientin / des Klienten

e Bevorzugte Medien der Klientin / des Klienten

o Verflgbarkeit der Medien auf Seiten Klientel

e Erreichbarkeit, Antwortfrequenz und -schnelligkeit

e Sensibilisierung Datenschutz

e Technische Voraussetzungen und die Hilfestellung mit FactSheets
e Installation Tools

Sind diese Punkte geklart und hat man sich geeinigt welche Kommunikationskanale potenziell zu-
satzlich in den Beratungsprozess einbezogen werden, so kdnnen die entsprechenden Tools so-
gleich gemeinsam installiert werden oder aber die entsprechenden FactSheets mitgegeben wer-
den.
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*Mit «Erstgesprach» ist hier das Gesprach zum Start eines Blended Counseling-Prozesses ge-
meint. Einerseits kann dies in einem laufenden Beratungsprozess, der bisher ausschliesslich im
Face-to-Face-Setting stattfand, mdglich sein, oder aber das erste Gesprach eines neu beginnen-
den Beratungsprozesses betreffen. Beim Zweitgenannten sollte im Kontakt mit einer neuen Klientin
bzw. einem neuen Klienten gut abgewogen werden, ob neben dem Kontaktaufbau und der Auf-
trags- und Zielklarung im selben Gesprach zusatzlich die weiteren Aspekte zu einem mdglichen
Einsatz von Blended Counseling besprochen werden oder ob die oben beschriebenen Abklarun-
gen betreffend Medienaffinitat, Mediennutzung, Verfiigbarkeit der Medien, zum Datenschutz etc.
erst in einem zweiten oder dritten Beratungskontakt angesprochen und geplant werden.

EMPFEHLUNGEN FUR DIE MEDIENWAHL / DEN MEDIENWECHSEL

Was spricht fiir einzelne Tools oder eine integrierte Plattform?

Wie oben veranschaulicht wurde, verfligen unterschiedliche kommunikative Setting jeweils lber
spezifische Vor- und Nachteile. Fir ein gelingendes Blended Counseling ist neben der Wahl eines
Kommunikationskanals auch die Kompetenz zum Medienwechsel wichtig. Ein solcher Medien-
wechsel kann herausfordernd sein, da nicht nur das Medium, sondern (bei der Verwendung von
Einzeltools wie im Projekt beschrieben) auch die technische Lésung gewechselt wird. Integrierte
Plattformen haben hier den Vorteil, dass sie verschiedene Medien in einer technischen Lésung
vereinen. Ein Medienwechsel erscheint dadurch leichter zu bewerkstelligen zu sein. Bei einer inte-
grierten Plattform muss man allenfalls Abstriche bei der Funktionalitdt der einzelnen Tools der
Plattform machen (siehe auch die FactSheets zu den einzelnen Tools im Anhang).

Wer steuert den Medienwechsel?

Im Beratungsverlauf steuert einerseits der Klient bzw. die Klientin, wenn er oder sie Uber verfug-
bare digitale Medien den Berater bzw. die Beraterin kontaktiert. Zum anderen steuert vor allem
auch die Fachperson, da diese die jeweiligen spezifischen Vor- und Nachteile kommunikativer Set-
tings kennt und deren Nutzen im Beratungsprozess besser einschatzen kann. Insofern ist es letzt-
endlich ein Wechselspiel zwischen Klientenorientierung und beratungsfachlicher Prozessgestal-
tung.

Zum Abschluss

Blended Counseling ist ein junges innovatives Beratungsformat. Fur Beraterinnen und Berater be-
deutet dies die beraterische Kompetenz mit einer professionellen Medienkompetenz zu kombinie-
ren. Zum einen gilt es noch starker als sonst die Bedirfnisse der Klienten und Klientinnen zu be-
achten, zum anderen hat es sich bewahrt vorhandene Handlungsspielraume fiir kreative Lésungen
zu nutzen.

Im Projekt hat sich gezeigt, dass die Mediennutzung und Akzeptanz durch Klientinnen und Klienten
korrespondieren mit der Medienaffinitdt und Medienkompetenz der Beratenden. Zugleich ist dies
ein Entwicklungsprozess flir Beratende und es kann unterstiitzend sein, sich hier kollegial zu un-
terstlitzen. Darlber hinaus sind Neugier, Offenheit und Experimentierfreude hilfreich um sich auf
dieses «Neuland» zu begeben.
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Weitere organisationale Aspekte zur Implementierung von Blended Counseling

EMPFEHLUNGEN FUR DIE LEITUNGSEBENE
Fir eine gelingende Umsetzung von Blended Counseling ist es hilfreich, wenn

e Leitung und Fachebene dahinterstehen und das Projekt tragen

e vor der Einfihrung von Blended Counseling in einem partizipativen Prozess Ziele, Zweck und
Moglichkeiten definiert werden

e die Leitungsebene die Sensibilisierung der Fachmitarbeitenden fir das Thema gezielt férdert
eine Evaluation der Kompetenzgrundlagen fiir Blended Counseling erfolgt.

Finanzierung

Fir die Umsetzung von Blended Counseling ist es notwendig, dass mediengestiitzte Beratung ab-
rechenbar ist. Insofern sollten die jeweiligen Abrechnungsmaéglichkeiten geklart bzw. neue Abrech-
nungsfaktoren definiert werden.

Klar definierte Abrechnungsmdglichkeiten kénnen sich positiv auf die Medienwahl im Blended
Counseling-Prozess auswirken, wenn Beratende die beraterische Nutzung von digitalen Medien
als legitim erleben und als Beratungskontakt adaquat erfassen kénnen.

Ablaufe

Wer sollte intern einbezogen werden?

Datenschutzbeauftragte/r

IT

Kommunikation

Fachpersonen prozessmethodische Fragen

Sachbearbeitung

Controlling: Gewahrleistung der Kompatibilitat mit vorhandenen Controlling-Instrumenten

Wer sollte extern einbezogen werden?

e Zustandige Datenschutzstelle (kantonal, stadtisch)
e Tool- bzw. Plattformanbieter
e Schulungsanbieter

Datenschutz

Die Gewahrleistung der gesetzlichen Anforderungen an beraterische Vertraulichkeit und Daten-
schutz liegen in der Verantwortung der Leitung. Nahere Ausfiihrungen dazu finden sich in der
Checkliste Datenschutz im Anhang B.
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Anhang B  Checkliste Datenschutz

Die folgenden Fragen kénnen dabei helfen, sich die eigene Umgangsweise bzw. jene der Organi-
sation in Bezug auf personenbezogene Daten und mégliche Geheimnisse der Klientinnen und
Klienten in einem ersten Schritt bewusst zu machen. Nur wenn die verschiedenen Aspekte im
Blick sind und ein Gesamtkonzept umgesetzt wird, ist von einem hohen Datenschutz- und Daten-
sicherheitsniveau auszugehen.

Organisationale Ebene

e Welche rechtlichen Regelungen gibt es fir meine Einrichtung bzw. meine Tatigkeiten?

e Was sind die zustandigen Behorden fir die Datenschutzaufsicht?

e Muss in meiner Stelle ein Datenschutzbeauftragte/r bestellt werden?

e Wo fallen personenbezogene Daten an?

e Auf welcher Grundlage (Einwilligung/Gesetz?) erfolgt die Erhebung, Speicherung und Nut-
zung dieser Daten?

e Gibt es besonders sensible Daten (z.B. zu Gesundheit, Religion etc.), die eines besonderen
Schutzes bedirfen?

e Gilt es Uber den Datenschutz hinaus auch Berufsgeheimnisse zu schiitzen?

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

e Gibt es gesetzliche Auskunftspflichten?

¢ Sind diese Vorgaben bei den Beteiligten bekannt?

e Werden die Daten effektiv geschitzt (Datenschutz, Konkretisierung s. unten)?

e Werden personenbezogene Daten oder Geheimnisse an Dritte ibermittelt?

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

e Erfolgt ein mdglicher Datentransfer auf einem geschitzten Weg?

e Existiert ein umfassendes Datenschutz-/Sicherheitskonzept?

¢ Sind dabei die datenschutzrelevanten Prozesse, alle beteiligten Personen, die gesamte
Technik und die Organisation im Blick?

Folgende grundlegenden sicherheitstechnischen Aspekte sollten bei der Toolauswahl durch die

Organisation bericksichtigt werden:

e Verschlisselung der gespeicherten Inhalte (zwingend)

e Ende-zu-Ende Verschlisselung beim Datentransfer (zwingend)

o Offener Quellcode der Software (zwingend)

e Server-Standort in der Schweiz (datenschutzrechtlich von grossem Vorteil)

o Mdglichkeit eines anonymen Accounts (datenschutzrechtlich von Vorteil)
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Ebene der Nutzerinnen und Nutzer

Die offizielle Schweizer Seite MELANI benennt hilfreiche Verhaltensregeln im Umgang mit PC und
Smartphone, welche flir die Beratungspersonen teilweise mit organisationalen Regelungen und
Vorgaben einhergehen:

Verwendung sicherer Passworter: Mind. 8 Zeichen mit Buchstaben, Zahlen und Son-
derzeichen; Passwort regelmafig andern und unzuganglich aufbewahren, nicht mehr-
fach verwenden

Regelmalige Updates der Computerprogramme (Betriebssystem, E-Mailprogramm,
alle aktualisierbaren Anwendungen), aber nur vom Hersteller

Keine Programme aus unsicherer Quelle verwenden

E-Mails nur aus sicherer Quelle: Gefahr vor Viren, Wirmern und Trojanischen Pferden
Stets aktuelle Antivirusprogramme und Firewall nutzen

Datensicherung

Vorsicht beim Surfen im Internet: Keine Dateien aus unsicherer Quelle aktivieren
Sichere Browsereinstellungen (Beschrankung JavaScript etc.)
Zwei-Browser-Strategie: Wenn eine Sicherheitsllicke bekannt, aber noch nicht ge-
schlossen ist: Moglichkeit auf zweiten Browser umzusteigen

Keine Freigaben auf dem Rechner (sogenannte Shares)

Mobile Endgerate (z.B. Smartphones) mit Passwort schiitzen und auch hier auf aktuel-
len Schutz achten: Updates, Antivirusprogramm etc.

Verwendete WLAN/Router/Netzwerke absichern

Physischer Schutz der Rechner, d.h. in abgeschlossenen Raumen unterbringen

Quelle: https://www.melani.admin.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html

Auf der Ebene der Beratungspersonen ist zusatzlich zu beachten:

Datenschutzbeauftragte und Sicherheitsfachleute einbeziehen

keine digitalen Anwendungen fiir vertrauliche Daten nutzen, die den erwahnten Sicher-
heitsaspekten nicht gerecht werden (z.B. Whatsapp, unverschlisseltes Outlook-Mail).
Sich zu aktuellen Datenschutzvorschriften informieren bzw. schulen (via Organisation)
Klientinnen und Klienten fir die Wichtigkeit der Vertraulichkeit als Beratungsstandard
gewinnen

Einverstandnis der Klientinnen und Klienten zur Nutzung von Tools einholen (via orga-

nisationale Lésung)

Transparenz herstellen gegenuber den Klientinnen und Klienten beztiglich dem Umgang mit Per-
sonendaten, die aus digitaler Beratung resultieren (via organisationale Losung)


https://www.melani.admin.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html
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Anhang C

Blended Counseling-Szenarien

Blended Counseling-Szenario 1: Live-Chat fur Interessierte

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfligbar

Analyse po- Von Klienten / Klientin
tenziell ein-  gewiinscht / praferiert
setzbarer

LAGEIE Y . In der Beratungsstelle
Kot:nmunl- verflgbar (bitte ankreu-
kations- zen)

kanéle

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen mdéglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Was kénnten gute Griinde fiir die
Wahl des Mediums sein (z.B. asyn-
chron / synchron)
Mehrfachnennungen méglich

Ziele Klient/in
gemadss Auftragsklérung

Ambulante Suchtberatung

¢ Angehorige + Betroffene, mehrheitlich zwischen 30 — 60 Jahren
(teilw. 20 — 70 Jahre)
o wissen nicht genau, welche Unterstiitzungen es gibt oder was
sie wollen
o kennen die Fachstelle noch nicht und suchen passende Infor-
mationen und Unterstiitzung
o sind ambivalent
o kennen Kosten und Aufnahmebedingungen nicht
e Evt.: Kinder, Jugendliche und junge Erwachsene
o suchen altersgruppengerechte Informationen und Unterstiitzung

Internetzugang
Anfrage Uber Chat
X Userlike-Chat [X] Mailkontakt Giber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton

X Telefon
X Messenger Videochat

X Messenger textbasiert
X] Apps (z.B. Suchttagebuch)

FOKUS: vor der Beratung

Im Intake-Prozess sollen die Kontaktmdglichkeiten um die Dimension
der Kurzberatung per Chat ausgebaut werden. Damit soll die Hiirde
zur Kontaktaufnahme nochmals gesenkt und der suchtspezifischen
Ambivalenz-, Schuld- und Schamproblematik Rechnung getragen wer-
den.

X] Naher an der Lebenswelt des Klienten/der Klientin
X Verbesserten Zugang zum Beratungsangebot erméglichen

X Fir Webvisitor: Niederschwelliger, anonymer und bequemer Erst-
kontakt

X Fiir Fachstelle: Kurzintervention wirkt hemmungsabbauend, motiva-
tionsfordernd und einladend

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden:
X Userlike-Chat [X] Telefon [X] Mail
Fir den Live-Chat wird Userlike verwendet, andere Kontaktmdglichkei-

ten werden nicht in diesem SZ beschrieben. Begriindung: Kontakt
Uber Userlike: noch schneller, unverbindlich, anonym maglich.

e Schnelle Antworten auf (spontane) Fragen,
inkl. Informationsvermittlung, Kurzberatung, Empfehlungen
e Ggf. Triage zu anderen Fachstellen und Unterstiitzungsangeboten
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Varianten fiir den Live-Chat

Varianten fiir die Fortsetzung
des Beratungsprozesses im
Anschluss an den Live-Chat

Varianten 1 und 2 umfassen ein
Blended Counseling gemass Ver-
stéandnis des Projektes

Begriindungen
fiir den Wechsel
des kommuni-
kativen Settings
im Prozessver-
lauf

Motive Medien-
wahl aus Sicht
Klient/in

Beratungsfachli-
che Uberlegungen
(Begriindungen,
Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

Wechsel von der Sekretariats-MA
zu einer Beraterin bzw. einem Be-

rater

Live-Chat durch Sekretariatsmitarbeitende

Klarung des Anliegens

Beantwortung von Sachfragen (z.B. Hinweise auf Website-Kapi-
tel, Termin- und Preisauskiinfte, Vermittlung von Adressen u.a.)

Bei Fachfragen: interne Weiterleitung des laufenden Chats an Bera-

ter/in

Live-Chat durch Berater/innen

Beraterische Klarung des Anliegens

Kurzintervention/-beratung, Empfehlung, Angebot fiir Beratungs-
fortsetzung per Telefon oder F2F

Klarung, ob Anliegen erfiillt worden sind oder ob weitere Kon-
takte erwlinscht sind

evt. Terminvereinbarung und Fortsetzung des Beratungsprozes-
ses durch Berater/in => F2F

Fortsetzung: verschiedene Szenarien je nach Indikation

nach dem Live Chat mit einer Sekretariatsmitarbeiterin Gber-
nimmt Berater/in den Chat und setzt den Beratungsprozess spa-
ter als Blended Counseling fort (Face-to-Face-Kontakt und wei-
tere Kommunikationskanale).

2) nach dem Live-Chat mit dem Berater/ der Beraterin setzt diese/r
den Beratungsprozess spater telefonisch und/oder im Face-to-
Face-Kontakt fort.

3) Im Rahmen des Live-Chats vergibt die Sekretariatsmitarbeiterin
einen Termin fur einen F2F-Beratung bei einer Beraterin / einem
Berater

4) Im Rahmen des Live-Chats triagieren die Sekretariatsmitarbeite-
rin oder ein/e Berater/in den Interessenten/die Interessentin an
SafeZone (Kontakt endet nach Triage zu SafeZone)

5) Im Rahmen des Live-Chats triagieren die Sekretariatsmitarbeite-
rin oder ein/e Berater/in den Interessenten bzw. die Interessentin
an eine andere / passendere Stelle (Kontakt endet nach Triage
zu anderer Organisation)

6) Kontakt endet nach Erlauterung der Fachstellenangebote, Hin-
weis auf SafeZone sowie Einladung zu erneutem Live-Chat-Kon-
takt (Ergebnis offen)

o Erstes Informationsbedrfnis wird unbdirokratisch, spontan und
kostenlos gestillt

e Austausch mit Fachperson ist anonym, kostenlos und unverbind-
lich

o Erstkontakt geknupft, KL hat weiterhin Wahlfreiheit und bestimmt
den nachsten Kanal

e Spétere Wiederaufnahme des Chats mdéglich (auch Telefon,
Mail)

e schnelle Terminvereinbarung fur pers. Beratung

e bei komplizierten Fragen oder komplexen Fragestellungen =>
Empfehlung durch Berater/in zum Medienwechsel: Fortsetzung
der Beratung per Telefon oder F2F

e KL sollte den nachsten Kontakt selber initiieren

Herausforderungen:

Live-Chat nur wahrend Biirozeiten verfligbar

wo liegt die (Effizienz-)Grenze fir Chat?

Chat nur in Deutsch, andere Sprachen telefonisch oder person-
lich

Voraussetzung: zeitliche Verflgbarkeit einer Beraterin oder eines
Beraters im Hintergrund

analog zur Auskunftserteilung per Telefon

Beratende sind teilw. auf Stérungsbilder spezialisiert
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e analog zur Handhabung bei Telefonkontakten (z.B. aufgrund An-
liegen, Familienstatus oder Wohnort von Klient/in bzw. Verfiig-
barkeit von Berater/in)

BC-Prozessverlauf

Erstkontakt/Einstieg Veranderung Abschluss

Digitale mediengestiitzte KL orientiert
Beratung sich online

(Website)
V2
\V1
Userlike-Chat .
Chat mit V1. Chat mit
Sachbearb. Berater/in

Telefon
oder Mail
F2F-Beratung / \
F2F F2F —

Variante 1 (V1): nach dem Live Chat mit einer Sekretariatsmitarbeiterin ibernimmt eine Beraterin
bzw. ein Berater den Chat und setzt den Beratungsprozess spater als Blended Counseling fort.

Variante 2 (V2): nach dem Live-Chat mit dem Berater/ der Beraterin setzt diese/r den
Beratungsprozess spater im Face-to-Face-Kontakt und / oder mit anderen kommunikativen
Settings fort.
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Blended Counseling-Szenario 2: Beratung von temporar anwesenden Klientinnen

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfligbar

Analyse

potenziell Von Klienten / Klientin
einsetzba- gewunscht / praferiert
rer Medien/ | der Beratungsstelle
Kommuni- verfligbar (bitte ankreu-
kations- zen)

kanale

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen méglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Was kénnten gute Griinde fiir die
Wahl des Mediums sein (z.B. asyn-
chron / synchron)

Mehrfachnennungen mdéglich

und Klienten

Ambulante Suchtberatung

Klientinnen und Klienten, denen — aus verschiedenen Griinden - ein
personliches Erscheinen in der Beratungsstelle (voriibergehend) nicht
moglich ist.

o Ortliche Distanz
- Klientin / Klient, der/die sich im Ausland befindet
- Klientin / Klient mit eingeschranktem Bewegungsradius

e Zeitliche Einschrankungen bzw. Passung der moglichen Zeit-
fenster
- z.B. Beratung von berufstatigen Klientinnen und Klienten oder
deren Angehdrigen,
- Beratung von Personen mit Betreuungspflichten
- (Uber Mittag, in Pause), Abwesenheit unglinstig (Arbeitsplatz)
e Kkorperliche oder psychische Einschrankungen (z.B. Angststo-
rung), welche das Verlassen des Hauses begrenzen

Zielgruppe sind Klientinnen und Klienten, zu denen bereits Kontakt be-
steht, d.h. die zuvor in einer F2F-Beratung waren.

X] Mailkontakt tiber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton

X Telefon X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Wahrend der (laufenden) Beratung

X Verbesserung des Zugangs zum Berater bzw. der Beraterin im Be-
ratungsprozess, insbesondere erweiterte Kontaktmoglichkeiten fiir
Klientinnen und Klienten mit begrenzter zeitlicher und / oder 6rtli-
cher Verflgbarkeit.

X Intensivierung des Beratungsprozesses

X Gewiéhrleistung von Beratungsstringenz trotz begrenzter zeitlicher
und/ oder ortlicher Verflgbarkeit des Klienten / der Klientin

X Stabilisierung der Beratungsbeziehung
X Effizienter Ressourceneinsatz
XI Verbesserung der Nachhaltigkeit der Beratung

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden
XI Mailkontakt tiber HIN oder Proton
X Telefon

Begriindung: Angebot eines stringenten synchronen Beratungsprozes-
ses aquivalent zum F2F-Kontakt, falls persdnliche Anwesenheit des
Klienten bzw. der Klientin erschwert ist.

X Messenger Nachricht

Synchrone Medien sind vorzuziehen, wenn (laufende) Unsicherheiten /
Klarungen auf Beziehungs- oder inhaltlicher Ebene ausschlaggebend
sind.

Einsatz von asynchronen Medien ist moglich, wenn kaum Unsicherhei-
ten bzw. Klarungen (inhaltliche / beziehungsmassig) notwendig und
Klient/in. einigermassen psychisch stabil und gut strukturiert ist.

Medienwahl in Abhangigkeit von
e Art der Einschrankung (zeitlich, értlich, physisch, psychisch etc.)
e Grad der Einschrankung
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Ziele Klient/in

geméss Auftragsklarung

Begriindungen
fir den Wechsel
des kommuni-
kativen Settings
im Prozessver-
lauf

Motive Medien-
wahl aus Sicht
Klient/in

Beratungsfachli-
che Uberlegungen
(Begriindungen,
Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

BC-Prozessverlauf

Digitale mediengestiitzte

Beratung

Mail

Messenger / Nachricht

Messenger Videochat

Telefon

F2F-Beratung

Telefon

F2F

e Medienpraferenz des Klienten / der Klientin (abgestimmt auf die
Alltagsverhaltnisse, Bedurfnisse, Ressourcen der KL)

Herausforderungen:

e Konnen Klientinnen und Klienten dazu bewogen werden ein zu-
satzliches Tool zu installieren?

e Gerade Klientinnen und Klienten mit psychischen oder physi-
schen Einschréankungen sind ev. auch begrenzt im Umgang mit
digitalen Medien (z.B. Video-Chat, Mail)

o Erfordert sorgféltige Abwéagung der Indikation (z.B. bei depressi-
vem Ruckzugsverhalten)
Das erweiterte Setting erleichtert das Dranbleiben bei (voriibergehen-
der) Abwesenheit.

Ziele werden individuell vereinbart.

o Erstkontakt kann tber div. Kanale erfolgen (Mail, Tel., Live-Chat,
F2F)

o Die unterstutzungssuchende Person kann aus verschiedenen
Grunden nicht vor Ort sein, kann aber dank des Einbezugs von
verschiedenen digitalen Medien trotzdem Hilfe in Anspruch neh-
men bzw. den Beratungsprozess fortfiihren.

Es ist ein moglichst friher F2F-Kontakt zu Beginn des Beratungspro-
zesses vorgesehen. Zeigt sich, dass fir Kl. F2F nur erschwert oder gar
nicht mdglich ist => Vereinbarung von Beratung Uber verfligbare Ka-
nale.

e regelmassige, ev. eher kirzere Kontakten Uber Telefon oder
Chat.

e Falls vereinbarter Kontakt verhindert, Neuvereinbarung Termin
Uber Mail.

e Auch Beraterisches iber Mail méglich, falls Voraussetzungen zu
asynchronem Kanal erfiillt (s. oben).

o F2F-Gespréache fir langere Stao-Bestimmungen.

Verénderung Abschluss
Mail Mail

Messen- Messen-
ger ger

\ Video-

chat
Telefon
F2F F2F
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Blended Counseling-Szenario 3: Beratung im Mehrpersonen-Setting

Beratungskontext Ambulante Suchtberatung

Im Fokus stehen Beratungen, in die mehrere Personen einbezogen

Exemplarische Beschreibung des
werden

Klienten / der Klientin

(und ggf. der Ausgangslage) o Beispiel 1: Eine Angehorige eines kiffenden Jugendlichen ruft an
und moéchte Infos zur Substanz sowie Tipps, wie sie sich verhal-
ten solle. Termin mit Jugendlichen ist nicht moglich, da in Lehre
ausserkantonal.

e Beispiel 2: Paar kommt ins Gesprach (z.B. Thema Alkohol der
Frau). Durch die Kinderbetreuung und die Jobs der beiden ware
ein nachster F2F-Termin erst in 2 Monaten méglich. Das Paar
mo&chte dranbleiben und so schnell wie mdglich das Problem be-
arbeiten.

Beim Klienten / der

Analyse po- Klientin verfigbar

tenziell ein-  Von Klienten /Klientin  Beispiel 1: Telefon ~ Beispiel 2: Mail, Messenger (Gruppenchat)
setzbarer gewunscht / praferiert

Medien / In der Beratungsstelle . . . -

Kommuni-  verfiigbar (bitte ankreu- X Mailkontakt tiber HIN [X] Mailkontakt (iber Proton

tatiglns- zen) X Telefon X Messenger textbasiert X Userlike
anile

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte FOKUS: Wahrend der (laufenden) Beratung

| tfakt B
EREctERoeE X Naher an der Lebenswelt des Klienten / der Klientin

Welchen Mehrwert soll BC bringen? [ passgenauigkeit von Beratungsangeboten verbessern

Mehrfachnennungen mdéglich X Erweiterte Kontaktméglichkeiten fiir Klientinnen und Klienten im Be-
ratungsprozess

X Effizienter Ressourceneinsatz
X Verbesserung der Nachhaltigkeit der Beratung

Voriberlegungen zur Wahl Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden
des digitalen Medi atzlich .
23:1 I:gL-aKiZtaEt iums zusatzlic X Mailkontakt Giber HIN oder Proton X Telefon

Mehrfachnennungen méglich X Messenger textbasiert (Gruppenchat)

Begriindung: Alle Beteiligten kdnnen ggf. gleichzeitig informiert wer-
den. Telefon wie auch Mail sind niederschwellig.

e Erstgesprach und Abschlussgesprach ggf. F2F
e Telefonberatung mit Eltern und Jugendlichen (Telefonkonferenz)
e Telefon, da Jugendliche/r ausserkantonal tatig ist und Anrufe
auch zu Randzeiten moglich (Beispiel 1)
Mail:
e Weiterleitung von Informationen an alle Beteiligten
e Ortunabhangige Beratung mdéglich

e asynchrones Medium um zwischen den Telefonterminen bei Be-
darf etwas deponieren zu kdnnen.

o schriftlicher Verlauf ist fUr alle Beteiligten jederzeit abrufbar bzw.
Nachlesen mdglich

Beispiel 2: synchrone Kanale eher weniger geeignet

Mégliche Ziele Klient/in bzw. Beispiel 1:
Klientensystem ¢ Jugendliche/r: mit moglichst wenig Aufwand den Ansprlichen der

Mutter gerecht werden. Aufgrund Lehre (ausserkantonal) wie
auch evt. fehlender Veranderungsmotivation ggf. geringe Bereit-
schaft fur F2F-Kontakt.

e Angehdrige/r: Mutter méchte mit einer Fachperson Fragen zu
Cannabis klaren, Unterstiitzung fir ihren Sohn, wie auch fiir sich
erhalten.
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Begriindungen
fiir den Wechsel
des kommuni-
kativen Settings
im Prozessver-
lauf

Motive Medien-
wahl aus Sicht Kli-
ent/in

Beratungsfachli-
che Uberlegungen
(Begriindungen,
Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

BC-Prozessverlauf

Digitale mediengestiitzte

Beratung

Mail

F2F-Beratung

F2F

Beispiel 1: Telefon da sich die Angehdorige per Telefon fiirs Erst-
gesprach gemeldet hat. Gemeinsam wurde besprochen, wie der
/ die Jugendliche am besten erreicht werden kann.

Beispiel 2: Ausgangspunkt ist der Wunsch des Paares in den
Prozess einzusteigen und ohne Unterbruch weiterarbeiten zu
wollen.

Beratung erfolgt tiberwiegend per Mail

Herausforderung:

zeitlich gebunden: Telefontermin muss vereinbart werden

Ziel ware es durch die Medienwahl und den gezielten Medien-
wechsel die Bereitschaft des/der Jugendlichen fiir eine Mitarbeit
zu erhéhen

Beispiel 2:

regelmassige Rickmeldungen von beiden per Mail (beide im CC)

Es ist mdglich Fragen zu stellen, gemeinsame Aufgaben zu ge-
ben und Links mit Informationen zu senden

Beraterisch herausfordernd ist es auch in der asynchronen Kom-
munikation die Bedirfnisse aller Beteiligten im Blick zu behalten

Die Themen Datenschutz sowie mogliche Wartezeiten auf Ant-
worten sollten mit den Beteiligten geklart werden.

Mail — Mail

— Mail — Mail
—> Telefon — Telefon

)

Telefon

F2F FoF _,
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Blended Counseling-Szenario 4: Krisenbegleitung

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der

Analyse po- Klientin verfligbar
tenziell ein-  Von Klienten / Klientin
setzbarer gewdlnscht / praferiert
Medien / In der Beratungsstelle
Kommuni- verfugbar (bitte ankreu-
kations- zen)

kanéle

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen mdéglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Mehrfachnennungen méglich

Mogliche Ziele Klient/in

Motive Medien-

B__egrundungen wahl aus Sicht

fiir den Wechsel  ionvin

des kommuni- ‘

kativen Settings Beratungsfachli-

im Prozessver-  C1° Uberlegungen

o (Begriindungen,

auk Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

Ambulante Suchtberatung

Klientinnen und Klienten, welche sich in einer psychosozialen Krise
befinden, z.B. Trinkereignis, schwierige Alltagssituation, psychische
Krise, Suizidalitat

Klient/in steckt in einer akuten Krise, kann oder will aber nicht vor Ort
sein.

Telefon, Mail, Messenger

X Mailkontakt tiber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton

X Telefon X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Wahrend der (laufenden) Beratung

X Kurzfristige Kontaktméglichkeit im Beratungsprozess
X Intensivierung des Beratungsprozesses
X Stabilisierung des Klienten / der Klientin zur Krisenbewaltigung

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden
X Mailkontakt iiber HIN oder Proton X Telefon
X Messenger textbasiert

Die beraterischen Hilfeleistungen kénnen durch Telefon, Kurznachrich-
ten und ggf. Mail schneller erhdht werden als dies Gber F2F mdglich
ware. In einer Krise sind mehrere, dafir kirzere Beratungssequenzen
sinnvoll.

Synchrone Medien werden der Dringlichkeit der Krisensituation eher
gerecht und sollten deshalb in Krisensituationen bevorzugt verwendet
werden, da sie eine zeitlich unmittelbare, situationsangepasste reak-
tion erméglichen.

Ein asynchrones Medium, wie z.B. eine E-Mail lasst z.T. fundiertere
Massnahmen zu (falls dies trotz Dringlichkeit moglich ist). Zudem kann
ggf. auf Kriseninterventionsstellen weiterverwiesen werden.

In der Krisensituation (alle Phasen):
e Krisenbewaltigung, Handlungsanleitung, Emotionsregulation

o Normalisierung der Akutsituation

Regulére Ziele der Beratung kénnen trotz Krise erreicht werden (z.B.
kontrollierter Konsum, Abstinenz etc.)

Unterstitzungsbedarf ist erhoht, dies sehr kurzfristig. Durch Mail,

Nachrichten und Telefon, Kurznachrichten und ggf. Mail kann dieser

Bedarf abgedeckt werden (s.o.).

Zeitnahe und situationsadaquate Intervention notwendig

¢ Wenn der Berater / die Berater nicht im F2F-Setting agiert, sind

die eigenen Handlungsmadglichkeiten eingeschrankt, die unmittel-
bare Interaktion ist zwar kurzfristig und schnell moglich, jedoch
beraterisch begrenzt
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Veranderung

Digitale mediengestiitzte

Beratung Mail Mail
Mail N h
Messenger / Nachricht Messen- Messen-
ger ger
Telefon Telefon
F2F-Beratung
F2F F2F F2F
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Blended Counseling-Szenario 5: Beratung von Personen mit schambehafteter

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfligbar

Analyse po-

tenziell ein-  Von Klienten / Klientin
setzbarer gewdlnscht / praferiert
Medien / In der Beratungsstelle
Kommuni- verflgbar (bitte ankreu-
kations- zen)

kanale

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen méglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Mehrfachnennungen mdéglich

Mogliche Ziele Klient/in

Begriindungen
fiir den Wechsel

Motive Medien-
wahl aus Sicht

3 Klient/in
des kommuni- =
kativen Settings  Beratungsfachli-
o D T che Uperlegungen
m (Begrundungen,
lauf Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

Problematik

Ambulante Suchtberatung

Klientin oder Klient mit schambehafteter Problematik z.B. junge Frau
mit Essanfallen. Sprachlich starke Klientin, reflektiert und differenziert,
kann vieles selber gut umsetzen. Schamgefuhle verhindern im F2F-
Kontakt vertieft an emotionale Themen zu kommen.

E-Mail und F2F

X] Mailkontakt tiber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton

X Telefon X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Wahrend der (laufenden) Beratung

X Kurzfristige Kontaktméglichkeit im Beratungsprozess

XI Schambehaftete Themen wie Riickfall oder Misserfolg kénnen so-
fort per Mail deponiert und im F2F-Kontakt ressourcenorientiert auf-
genommen werden, ohne noch einmal Scham auslésende Details
breittreten zu missen. Das Schreiben wirkt entlastend, beruhigend
und ablenkend und hilft, Rickfalle abzuwenden.

X Effizienter Ressourceneinsatz

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden
XI Mailkontakt tiber HIN oder Proton

Prozess des Schreibens einer E-Mail-Nachricht als hilfreiche Sofort-
massnahme bei Ruckfallgefahr / Craving.

Emotionale Themen, die im Direktkontakt schwierig anzugehen sind,
konnen mitgeteilt werden. Erhaltene Infos kénnen im F2F-Kontakt aktiv
behandelt werden, ressourcenorientierte Bearbeitung von kritischen
Situationen, Reframings, konkrete Planung von nachsten Schritten.
Einstiegsphase: Informationen, Vertrauen & Sicherheit gewinnen.
Veranderungsphase: Verbesserung des Essverhaltens.
Abschlussphase: Neue Strategien sind bekannt und umgesetzt.

o F2F-Kontakte und E-Mail-Korrespondenz im Wechsel, E-Mail als
Maoglichkeit bei Riickfall

e halbjahrliche F2F-Standortbestimmung

o Medienwechsel soll das jeweilige Bedurfnis der Klientin bzw. des
Klienten beriicksichtigen.

e Zeitliche Verzogerung bei Mailverkehr von ca. 2-4 Tagen muss
mit Klientin bzw. Klient vorbesprochen werden.
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Veranderung

Digitale mediengestiitzte
Beratung

Mail Mail Mail — Mail — Mail Mail — Mail — Mail Mail —

F2F-Beratung

F2F F2F F2F F2F
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Blended Counseling-Szenario 6: Kontaktverlust droht

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfligbar

Analyse po-

tenziell ein- Von Klienten / Klientin
setzbarer gewunscht / praferiert
Medien / In der Beratungsstelle
Kommuni- verfugbar (bitte ankreu-
kations-ka- 2"

néle

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen méglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Mehrfachnennungen méglich

Mogliche Ziele Klient/in

Motive Medien-

Begriindungen wahl aus Sicht

fiir den Wechsel

3 Klient/in
des kommuni-
kativen Settings  Beratungsfachli-
im Prozessver- che Uberlegungen
lauf (Begrundungen,
Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

Ambulante Suchtberatung

Klientinnen und Klienten, die Termine nicht mehr wahrnehmen oder
sich nicht mehr melden

z.B. jingere, sozialhilfeabh&ngige Personen, ohne eigenes Einkom-
men, eher schlechter Gesundheitszustand und alleine lebend, mit
problematischem Konsum

X] Mailkontakt tiber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton

X Telefon X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Wahrend der (laufenden) Beratung
X Stabilisierung der Beratungsbeziehung
X In Kontakt bleiben

XI Wiedereinstieg in die Zusammenarbeit zwischen Klientin bzw. Kii-
ent

und beratender Person zur Weiterfiihrung des Beratungsprozes-
ses

X] Verbesserung/Erweiterung der Nachsorge

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden
XI Mailkontakt tiber HIN oder Proton  [X] Telefon
XI Messenger textbasiert X sonstiges: Briefpost

Bei drohendem Kontaktabbruch gilt es die Medienwahl eng am indivi-
duellen Fall auszurichten.

Ein synchroner Kommunikationskanal kénnte verbindlicher, ggf. aber
auch zu konfrontativ sein.

Ein asynchroner Kommunikationskanal Iasst mehr Selbstbestimmung
beim Klienten bzw. der Klientin zu.

Briefpost kdnnte ggf. die Wichtigkeit/Dringlichkeit/Ernsthaftigkeit der
Nachfrage unterstreichen.

o Idealerweise wurde zu Beginn des Beratungsprozesses (also vor
einem Kontaktabbruch) gemeinsam geklart, welche Schritte tber
welche Medien die Fachperson unternehmen kann.

e Bei drohendem Kontaktverlust kann es sinnvoll sein jede Mdg-
lichkeit zu nutzen unter Berlicksichtigung der Absprachen, die
mit dem Klienten bzw. der Klientin tber die Medienwahl gemacht
wurden)

e Bedurfnisse im Hinblick auf Kanalwahl auf Seiten KL ernst neh-
men

e Vermittlung von Hoffnung, Beistand und Firsorge vs. Autonomie-
bedirfnisse der KL beriicksichtigen
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BC-
Prozessverlauf

Digitale mediengestiitzte
Beratung

ET]
Messenger / Nachricht

Telefon

F2F-Beratung

F2F F2F

Veranderung M

Mail — Mail \

/ Messen- Messen-
ger ger
Telefon
F2F
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Blended Counseling-Szenario 7: Nachsorge

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfligbar

Analyse po-

tenziell ein-  Von Klienten / Klientin
setzbarer gewlinscht / praferiert
Medien /

Kommuni-

kations-ka-  |n der Beratungsstelle
ndle verfligbar (bitte ankreu-

zen)

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen mdéglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Mehrfachnennungen méglich

Mogliche Ziele Klient/in

Motive Medien-

Begriindungen wahl aus Sicht

fiir den Wechsel

A Klient/in
des kommuni- =
kativen Settings  Beratungsfachli-
o D T che Uperlegungen
m (Begrundungen,
lauf Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

Ambulante Suchtberatung

Klientin/Klient hat Beratung (F2F oder Blended Counseling) abge-
schlossen.

Der sporadische Kontakt per Mail und/oder Chat dient als Riickfallpro-
phylaxe und erleichtert eine allfallige Wiederanmeldung. Regelmassi-
ges Nachfragen wirkt nachhaltig, gibt Sicherheit und die Veréanderung
wird stabilisiert. In Krisensituationen kann unmittelbar reagiert werden.
Zeit- und ortsunabhangige Nachsorge.

Mailzugang Proton oder HIN, Messenger installiert, Telefon

Individuell zu klaren — idealerweise Kontakt per Mail, um zeitunabhan-

gig (Erreichbarkeit auch an Randstunden und Wochenenden) «abzula-
den» und weiteres Vorgehen (Termine) zu vereinbaren, Chats als Kri-

senintervention

X Mailkontakt tiber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton

X Telefon X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Abschluss der Beratung / nach der Beratung
X Verbesserung/Erweiterung der Nachsorge
X Verbesserung der Nachhaltigkeit des in der Beratung Erreichten

X Unkomplizierte Kontaktmdglichkeit fiir die Klientin bzw. den Klien-
ten (zyklisches Verstandnis von Suchtberatung)

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden
XI Mailkontakt Gber HIN oder Proton  [X| Telefon

X Messenger textbasiert X Userlike

Mail, Chat (terminiert), Telefon

Klient/in hat je nach Mdglichkeiten und Bedurfnis die Wahimdglichkeit,
welches Medium passt. Ort- und teilweise zeitungebunden.

F2F ist zunachst nicht vorgesehen, jedoch jederzeit nach Vereinba-
rung moglich

Wechsel zwischen den einzelnen Medien sind dem Beddrfnis und den
Maoglichkeiten der Klientin bzw. des Klienten angepasst

Abschlussgesprach F2F zur Besprechung der verschiedenen Méglich-
keiten der Nachsorge

verbindliche Abmachungen zum weiteren Vorgehen:
e Potenziell in die Nachsorge einbezogene digitale Medien?
e Mdglichkeiten der Kontaktaufnahme?
e Erreichbarkeit des Beraters / der Beraterin und Antwortfrequenz
¢ Maximaler Umfang
e Turnus (regelmassig oder bei Bedarf?)
Organisatorisches
e Einrichtung eines Accounts fur geschitzten Mailkontakt
¢ Installation eines geeigneten Messenger
e Klarung der telefonischen Erreichbarkeit

Auseinandersetzung mit und Verschriftlichung einer allfalligen Krisen-
situation ist entlastend und kann fir Klientin/Klient bereits erste L6-
sungsansatze aufzeigen; kein zeitlicher Druck.

Beraterin kann sich beim Nachlesen von Mail oder Chatlog in Ruhe ein
Bild der Situation machen, vorhandene Ressourcen identifizieren,
Maoglichkeit fir Recherche bei spezifischen Fragen
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Weiterer Verlauf:
e Ortlich/zeitlich unabhangig, Medienwechsel bediirfnisangepasst,

e Verlauf ist dokumentiert und jederzeit nachlesbar, Fortschritte
werden sichtbar gemacht

e Punktuelle Uberpriifung/Einschétzung des laufenden Nachsorge-
prozesses mittels Mail, Chat oder Telefon schafft Verbindlichkeit
und wirkt motivierend (z. B. Gelegenheit fiir Beraterin, mit Kom-
plimenten auf bereits Geleistetes einzugehen, Ermutigung zum
Dranbleiben etc.)

sonstiges Wenn es sich um die Nachsorge/-beratung nach F2F-, Onlineberatung
oder Blended Counseling handelt, ist keine Neuanmeldung nétig, statt-
dessen eine (Auftrags-)Klarung fir die Nachsorge (wer, wie, was etc.).
Wenn sich jemand z. B. nach einem stationaren Aufenthalt oder nach
F2F bei einer anderen Beratungsstelle ausschliesslich fiir die virtuelle
Online-Nachsorge anmeldet, also ohne vorgangige Beratung, ist eine
Form von Kontaktaufnahme nétig, um den Auftrag und das weitere
Vorgehen (wer, wie, was) zu klaren. Diese Variante wurde bisher nicht
in Betracht gezogen, sie ist aber durchaus vorstellbar und kénnte ein
erganzendes neues Angebot werden.

Veranderung Abschluss

Digitale mediengestiitzte
Beratung

Mail —* Mail Mail = Mail — Mail \

Mail
Messen-
Messenger Videochat ger

Telefon
Telefon

F2F-Beratung

F2F _, F2F F2F
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XXIX

Blended Counseling-Szenario 8: Enriched Face-to-Face-Counseling

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfligbar

Analyse po-

tenziell ein-  Von Klienten / Klientin
setzbarer gewunscht / praferiert
Medien / In der Beratungsstelle
Kommuni- verfligbar (bitte ankreu-
kations-ka-  zen)

nale

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen méglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Mehrfachnennungen mdéglich

Mogliche Ziele Klient/in

Motive Medien-

B__egrundungen wahl aus Sicht

fiir den Wechsel  ionin

des kommuni- _

kativen Settings Beratungsfachli-

im Prozessver-  Ch° Uberlegungen

o (Begriindungen,

i Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

Ambulante Suchtberatung

Klient oder Klient mit iberméassigem Alkohol- und Kokainkonsum, mo-
bil und medienaffin

Neben F2F verfiigt der Klient / die Klientin tiber die entsprechenden
Apps

X Mailkontakt iiber HIN [X] Mailkontakt tiber Proton
X Telefon
Xl thematisch passende App (z.B. Suchttagebuch)

X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Wéahrend der Beratung

[XI Naher an der Lebenswelt des Klienten bzw. der Klientin
X Intensivierung des Beratungsprozesses
X Stabilisierung der Beratungsbeziehung

X] Effekt der Konsumtagebuch-App: Klientel kann das Sichtbarma-
chen des Konsums und der Veranderungen als hilfreich empfin-
den.

Fir das Enriched F2F-Counseling steht zur Verfligung bzw. soll ver-
wendet werden

X] thematisch passende App (z.B. Suchttagebuch)
[XI Mailkontakt tiber HIN oder Proton

F2F ist fir viele Klientinnen und Klienten das wichtigste kommunikative
Beratungssetting und sorgt in der Suchtberatung fiir die hochste Ver-
bindlichkeit. F2F-Termine zu Beginn alle 2 Wochen, danach zuneh-
mend gréssere Abstande (4-12 Wochen)

Mail dient fur die Zustellung von Konsumprotokollen und fur das Feed-
back zum Konsumprotokoll seitens des Beraters der Beraterin an den
Klienten / die Klientin.

Allenfalls Ubersicht tiber den Konsum, Steuerung, evtl. Einschrankung,
Senkung des Konsums, kontrollierter Konsum

Nach der Erstabklarung und der Zielformulierung (2-3 F2F-Gespréache)
installiert der Klient/die Klientin eine Konsumtagebuch-App (z.B. das
ARUD-Konsumtagebuch).

Nutzung der App wird im Voraus geklart. Es wird terminiert wann bei-
spielsweise das Konsumprotokoll an den Berater/die Beraterin gesen-
det wird (bspw. einmal in der Woche).

In einer ersten Phase sendet er/sie jede Woche die Eintragungen und
Auswertungen der App per Mail und erhalt von der Beratungsperson
eine Rickmeldung ebenfalls per Mail. Mit zunehmendem Fortschritt
versendet der Klient/die Klientin die Logbucher vor dem nachsten F2F-
Termin, damit diese an den Gesprachen besprochen werden kénnen.

o Feedbacks von Seiten Berater/Beraterin kdnnen, wenn per Mail
verfasst, vom Klienten / von der Klientin mehrmals und zeit-/ orts-
unabhangig gelesen werden.

o Verlauf ist mit Hilfe der App dokumentiert und nachzuvollziehen,
Fortschritte kénnen sichtbar gemacht werden.

Herausforderungen:

o KIl. muss dazu bewogen werden kénnen, eine zusatzliche App zu

installieren und zu nutzen.
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e eine gewisse Medienaffinitdt und auch Selbstdisziplin fur die
regelmassigen Tagebucheintrage wird vorausgesetzt.

sonstiges

BC-
Prozessverlauf

Einstieg Veranderung Abschluss

Digitale
mediengestiitzte
Beratung

Mail Mail Mail Mail

F2F-Beratung / \ / \ / \
L, F2F | F2F F2F F2F F2F

F2F _ F2F

ARUD ARUD ARUD ARUD
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Blended Counseling-Szenario 9: Beratung von Jugendlichen

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung des
Klienten / der Klientin
(und ggf. der Ausgangslage)

Beim Klienten / der
Klientin verfugbar

Analyse po-

tenziell ein-  Von Klienten / Klientin
setzbarer gewunscht / praferiert
Medien / In der Beratungsstelle
Kommuni- verfugbar (bitte ankreu-
kations-ka-  Z&")

ndle

Von der Beraterin / dem
Berater realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren BC

Welchen Mehrwert soll BC bringen?

Mehrfachnennungen mdéglich

Voriiberlegungen zur Wahl
des digitalen Mediums zusatzlich
zum F2F-Kontakt

Mehrfachnennungen mdéglich

Mogliche Ziele Klient/in

Motive Medien-

B__egrundungen wahl aus Sicht

fiir den Wechsel  ionin

des kommuni- _

kativen Settings Beratungsfachli-

im Prozessver-  C1° Uberlegungen

o (Begriindungen,

i Herausforderun-
gen, sonstige
Uberlegungen)

sonstiges

Ambulante Suchtberatung

Medienaffine Jugendliche mit besonderen Bedarfen z.B. in der Phase
der Pubertat

Xl Mailkontakt Giber HIN [X] Mailkontakt Giber Proton
X Telefon
XI Apps (z.B. Suchttagebuch)

X Messenger textbasiert X Userlike

FOKUS: Wahrend der Beratung

Naher an der Lebenswelt des Klienten bzw. der Klientin
Kurzfristige Kontaktmdglichkeit im Beratungsprozess
Intensivierung des Beratungsprozesses

Stabilisierung der Beratungsbeziehung

Verbesserung der Nachhaltigkeit von in der Beratung getroffenen
Vereinbarungen

Effizienter Ressourceneinsatz

XXXKXKX

X

Im BC-Prozess stehen zur Verfligung bzw. sollen verwendet werden

XI Messenger Nachricht X ggf. Messenger Videochat

Gemass aktueller Studien kommunizieren viele Jugendliche tGber
Messenger (in der Regel Whats App). Um ndher an deren alltéglicher
Mediennutzung zu sein wird ein Messenger gewahlt. Bei Bedarf kon-
nen auch Gruppenchats erstellt werden.

Das Szenario erleichtert das Dranbleiben bei Beratungspausen und /
oder (voribergehender) Abwesenheit.

Beratungsziele werden individuell vereinbart.

In einem F2F-Kontakt zu Beginn des Beratungsprozesses wird der
Einbezug eines Messenger in den Beratungsprozess besprochen und
vorbereitet.

Regelmassige, eher kiirzere Kontakte (iber digitale Medien kombiniert
mit wiederkehrenden, sporadischen F2F-Kontakten.

XXXI
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Veranderung

Digitale mediengestiitzte
Beratung

Mes- Mes- Mes- _, Mes-
. —
Messenger / Nachricht senger senger senger senger
Messenger Videochat / /
Video- Video-
chat chat

F2F-Beratung / /

F2F F2F F2F
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Raster fur die Entwicklung eigener Blended Counseling-Szenarien

Blended Counseling-Szenario: (Titel einfiigen)

Beratungskontext

Exemplarische Beschreibung
des Klienten / der Klientin

Beim Klienten /
Analyse der Klientin
potenziell verfigbar
:‘ll‘l;{&hh{ar&r Yom Klienten /
szlfnnuni- von der Klientin
kations gewlnscht/
kanile praferiert

In der

Beratungsstelle

verfligbar

Von der Beratenin
! dem Berater
realisierbar

In diesem Szenario fokussierte
Impactfaktoren Blended
Counseling

(welchen Mehrwert soll BC
bringen?)

Mehrfachnennungen maglich

Voriiberlegungen zur Wahl des
digitalen Mediums zusitzlich
zum F2F-Kontakt

Was konnten gute Griinde fir die
Wah! des Mediums sein (z.B.
asynchron / synchron)
Mehrfachnennungen maglich

Ambulante Suchtberatung

Eher Typ, exemplarisch, inkl. fachliche Erdauterung der Ausgangslage

[0 Messenger texthasiert [ Telefon
[ userdike [ Apps (z.B. Suchttagebuch)

O Mailkontakt dber HIN
[ Mailkontakt dber Proton
[] sonstiges

FOKUS: vor der Beratung
[ Maher an der Lebenswelt desider KI.
[ verbesserten Zugang zu Beratung emaglichen

[ Pas=genauigkeit von Beratungsangeboten verbessem

FOKUS. Wihrend der Beratung

[ stabilisierung Beratungsbeziehung
[ Intensivierung Beratungsprozess
[ Kurzfristige Kontaktmaglichkeit

[] Effizienter Ressourcensinsatz

FOKUS: nach der Beratung

[1 verbesserte Nachsorge ermaglichen

[] Machhaltigkeit verbessem

[J Kontaktméglichkeit fiir K1 (zyklisches Verstdndnis von Suchtberatung)

Sonstiges:

Im BC-Prozess steht zur Verfigung baw. soll verwendet werden
(Mehrfachnennungen enwinschi)

[0 Mailkontakt Gber HIN
[0 Wailkontakt Gber Proton
[ =sonstiges

[0 Messenger texthasiert O Telefon
[ Userike O &pps (z.B. Suchttagebuch)

Begrindung:
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Ziele Klientfin
{gemiss Auffragskiarung)
Begriindungen von Klientin
fiir den initiiert
Wechsel des
kommuni- Beratungs-
kativen fachliche
Settings Uberlegungen
im Prozess- (Begrindungen,
wverlauf Herausfordemn-
gen, sonstige
Uberlegungen)

5 —
Prozessverlauf

Digitale
mediengestiitzte
Beratung

TET]

Messenger / Machricht
Messenger Videochat

Telefon

F2F-Beratung
Dauer, Haufigkeit
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Blended-Counseling Szenario 10: «<Raumwechsel» — von der Onlineberatung zur

Beratungskontext

Ausgangslage

Beschreibung
Klient/in

Bei Safe
Zone bis-
her genutzt

Von Klient /
Klientin fur
die Weiter-
arbeit ge-
wilinscht

Kommuni-
kationskanale

Begriindungen  Aus Sicht

fiir Wechsel Klient/in
Aus Sicht
Berater/in

Impact

Voraussetzungen

bei SafeZone,
beim Klienten / der Klientin
bei den Beratenden

Herausforderungen

Beratung vor Ort

SafeZone

Fortfihrung der Onlineberatung bei SafeZone im Face-to-Face-Kontakt bei
derselben Beraterin, demselben Berater («ztigelnder Counseling-Frame»)

Gemeinsame «Beratungsgeschichte» wird fiir weiteren Beratungsprozess ge-
nutzt (Zweiersetting) Klient/in und Berater/in wechseln gemeinsam vom «vir-
tuellen Raumy in die Beratung vor Ort

Idee: Die F2F-Beratung kann die (bereits stattgefundenen) intensiven Bera-
tungskontakte bei SafeZone nutzen
These: intensivere Beziehung im Onlinekontakt moglich

Bisher wird bei SafeZone (bei Wunsch des KL. nach F2F) auf lokale Fachstel-
len verwiesen. Eine Fortsetzung des Beratungsprozesses ist nicht mdglich.
Denkbar sind zwei Gruppen

Klientinnen mit Bedirfnis, die Beratungsbeziehung im F2F weiterzufiihren
(mit moglicher Nahe-Distanz-Problematik)

Klientlnnen, bei denen eine weitergehende F2F-Beratung indiziert ist

X Mailberatung 1 moderierter Chat  [X] Sprechstunde (Einzelchat)
] moderiertes Forum [] Selbsttests

Fortsetzung des Beratungsprozesses

X in F2F-Gesprachen [ im telefonischen Kontakt

[ im flexiblen Wechsel zwischen F2F und Mailberatung SafeZone

[ im flexiblen Wechsel zwischen F2F und weiteren digitalen Medien (unab-
hangig von SafeZone)

der Prozess kann im Face-to-Face nahtlos fortgesetzt werden, der Klient bzw.
die Klientin muss nicht bei einer neuen Person neu beginnen

die bereits aufgebaute Beratungsbeziehung, d.h. die Bindung zwischen Kili-
ent/in und Berater/in bleibt erhalten und kann genutzt werden

Ein Raumwechsel ware auch von der Sprechstunde (Einzelchat) méglich; bei
den Gruppenchats und Foren eher nicht, dort brauchte es eine Zwischen-
schritt Gber Online-Einzelberatung via Mail oder Sprechstunde

=> Nutzung des bestehenden Vertrauensverhaltnisses forderlich flir den Be-
ratungsprozess

=> effizient

Auswirkungen des Wegfallens der Projektion evtl. hinderlich => Impactfrage
noch offen, miisste Uberpriift werden

technisch: BC-Option zu Beginn des Beratungsprozesses bei SafeZone kann
angewahlt werden. Bei Auswahl des SafeZone-Beraters / der Beraterin ist
Regionale Passung ein Kriterium neben weiteren (zeitl. Verfligbarkeit, thema-
tische Expertise).

Zustimmung der Beratungsperson notwendig, ihre bisherige Anonymitat im
Beratungskontakt aufzugeben

magliche Kontraindikationen klaren
Erkenntnisse zum Umgang mit Projektionen: Idealisierung der Beratenden
und maogliche Desillusionierung der Klientin / des Klienten im F2F-Kontakt.

Es sollte nicht der Eindruck entstehen, dass an SafeZone beteiligte Suchtbe-
ratungsstellen «Klienten abfangen» (Konkurrenzaspekt beriicksichtigen).
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Blended-Counseling Szenario 11: Digitaler Zugang im ambulanten Beratungs-
kontext mit anschliessendem Wechsel zu

SafeZone
Beratungskontext Beratungsstelle vor Ort und SafeZone
Idee Anknipfend an das Szenario Live-Chat fiir Interessierte erfolgt der Zugang von

neuen Klientinnen und Klienten zunachst im ambulanten Kontext (liber ein Chat-
Tool wie z.B. Userlike).

Wenn der Klient/die Klientin signalisiert, dass er / sie weiterhin im anonymen und /
oder virtuellen Kontext verbleiben mdéchte, erfolgt eine Triage an die Mailberatung
von SafeZone, d.h. ein Wechsel vom digitalen Zugang im ambulanten Beratungs-
kontext zur Onlineberatung bei SafeZone.

Es soll ein niederschwelliger Zugang sein, nach einer ersten Orientierung im Live-
Chat erfolgt bei Bedarf anschliessend eine Fortfiihrung durch Mailberatung bei Sa-
feZone

So koénnte der Einstieg in eine Beratung bei SafeZone auch Uber eine Suchtfach-
stelle erfolgen.

Beschreibung Wunsch nach Verbleib im virtuellen Beratungskontext

Klient/in Wunsch nach anonymer Beratung (z.B. zur Bearbeitung eines schambesetzten
welche Klient/inn/en? Themas)

bei welchen Anliegen?  fepjende regionale Passung und / oder fehlende zeitliche Passung

In der I Live-Chat

Sucht-fach-
Kommuni- stelle
kationska- :
nile Xﬁgnﬂe%: Fortsetzung des Beratungsprozesses bei SafeZone
die Weiter- [X] Mailberatung [1 moderierter Chat X] Sprechstunde (Einzelchat)
arbeit ge-
wiinscht
Begriindungen Durchlassigkeit zwischen Beratungsstellen und SafeZone herstellen.
fiir Wechsel . . .
urivechse Bedirfnisse der Klienten ins Zentrum stellen
Wechsel wére auch direkt ins Sprechstundeangebot von SafeZone.ch méglich, so-
wie auch in die Gruppenchats und Foren. Sofern die Beratungsperson dieselbe
bleiben soll, wirde sich der direkte Wechsel sinnvollerweise auf die Optionen Mail
oder Sprech-stunde beschranken
Impact X Verbesserten Zugang zu Beratung erméglichen
X Passgenauigkeit von Beratungsangeboten verbessern
X Stabilisierung Beratungsbeziehung
X Effizienter Ressourceneinsatz
Voraussetzungen Wunsch der Person nach onlinebasierter Beratung (s.o.)
bei SafeZone, Ausreichend Beratende, die sowohl vor Ort als auch bei SafeZone beraten
be!m KL., Je nach Zeitpunkt der Triage sollte eine Option sein ggf. bei derselben Beratungs-
bei den Beratenden person bleiben zu kénnen, d.h. auch bei SafeZone diese Berater/in zu haben
Herausforderungen Kooperation und Konkurrenz

Ware die personelle Kontinuitat Gberhaupt leistbar?
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Blended-Counseling Szenario 12: Blended SafeZone Counseling (Mixed Model)

Beratungskontext SafeZone

Idee Systematischer und konzeptionell fundierter Einbezug weiter digitaler Medien
in den Beratungsprozess bei SafeZone ohne in den Face-to-Face-Kontakt zu
wechseln.

Flexibler Wechsel innerhalb der Onlineberatungsplattform SafeZone mit Nut-
zung der verschiedenen Tools und Selbsttests.

Eine Form von Blended Online Counseling (vgl. Weiss 2013)

Beschreibung Besucherinnen und Besucher der Webseite SafeZone, die noch nicht bereit
Klientin / Klient sind fUr Beratung, sich jedoch Gedanken Uber den eigenen Konsum machen

Klientinnen und Klienten von SafeZone.ch mit Erstkontakt Gber Foren oder
Chats, bei denen aufgrund einer individuellen Problemstellung eine weiterge-
hende Mailberatung und Begleitung sinnvoll ist

Klientinnen und Klienten von SafeZone.ch, bei denen der Einsatz therapeuti-
scher Tools (Tagebuch, Zielerreichung) im Rahmen einer Mailberatung fach-
lich sinnvoll ist.

Klientinnen und Klienten von SafeZone.ch, die im Zuge einer laufenden Be-
ratung eine fundierte Selbsteinschatzung wiinschen (Anmerkung: es gibt viele
Frage in Richtung: «wo stehe ich mit meinem Konsum, ist er schon problema-

tisch...?»
X Mailberatung X moderierter Chat X Sprechstunde

Kommunikations Safe X moderiertes Forum X Selbsttests

kanile Zone

Begriindungen .. " .

ﬁjrgWechse? Besucherinnen und Besucher der Webseite SafeZone, konnten z.B. iber ei-
nen Selbsttest «abgeholt» werden, mit direkter Moglichkeit, das Testresultat
in der Mailberatung gemeinsam anzuschauen. Der informative Charakter der
Selbsttests erhalt somit eine handlungsbezogene Komponente; Schwellen
zur Suchthilfe kénnen aufgrund des situativen und personalisierten Zugangs
nochmals gesenkt werden.

Impact - .
Verbesserten Zugang zu Beratung erméglichen; Schwellen weiter senken
Passgenauigkeit von Beratungsangeboten verbessern: ein Versorgungsmo-
dell mit abgestuften Online-Interventionen im Sinne von «stepped care
Motivierung, «Ambivalente ins Boot holen»
Mdbglichst friih intervenieren

Voraussetzungen Set von Tools wére implementiert und kénnte flexibel genutzt werden

bei SafeZone, Fachpersonen geschult zum Umgang mit den Tools

beim KL.,

bei den Beratenden
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Anhang D FactSheets zu den Tools

ProtonMail — FactSheet fiir Fachkrafte

H ~  Search Messages Qa L ] @ &
& ProtonMail REPORT BUG CONTACTS SETTINGS PAUL MULLER
# COMPOSE . m| O
Inbox
(3) 1 like your new website % 3:20 PM
Drafts Andy Yen, Paul Muller WEICome, Paul Muller
Sent .
ProtonMail 3.0 beta release!! Jan 19, 2016
k1starren Andy Yen You have 1 unread conversations.
Archive ) .
My daily quote Oct 21, 2015
Kathy B
1.65 MB 5.00GB
Appoitnment Oct 17, 2015
. Max Milz 3 2
Label Settings You have used 0% of your current storage space.
Profile link Oct 13, 2015
Marcus J.E.
Hello my friend! Oct 13, 2015
Voledmort
| Here are the new concepts @ Oct 13, 2015 ProtonMail doesn't show ads or abuse your privacy. §
Alice T. H
DopiGis Dl mof S s ce Oct122015 Your support is essential to keeping ProtonMail running.
H. Potter
Upgrade to a paid account to support privacy and
] Hola! | have no idea what | am doing Oct 13, 2015 get more features
Alberto Einsteino
| Hey Paul, interested in some amazing art... Oct 13, 2015
Peter Parker
| Suit up! Oct 13, 2015

Lorenzo von Matterhorn o o

Beschreibung

— ProtonMail ist ein Schweizer E-Mail-Anbieter, welcher Wert auf Sicherheit legt.

— Nachrichten werden automatisch verschlisselt. Das heisst: Nur Absender/in und Empfanger/in kbnnen
die Nachrichten lesen (sofern beide ProtonMail nutzen).

— Die Basisversion von ProtonMail ist kostenlos.

—  ProtonMail kann man Gber einen Web-Browser nutzen. Es gibt auch Apps flir das Smartphone (Android
und iOS). https://protonmail.com

Datenschutz

— ProtonMail unterliegt dem Schweizer Datenschutzrecht, weil es aus der Schweiz kommt.

— ProtonMail kann nicht auf Inhalte der Nachrichten zugreifen oder diese weitergeben, weil die
Nachrichten automatisch verschlisselt werden.

— Anonymitat: Es werden keine personlichen Informationen benétigt, um einen Account zu erstellen.

— Die Sicherheit der Software wird regelmassig Uberpruft.

Systemvoraussetzungen

—  Auf dem Computer: aktueller Web-Browser
— Auf dem Smartphone (optional): Smartphone mit Android (ab Version 4.0.3) oder iOS (ab Version 8.0)

Registrierung

— Account anlegen unter: https://protonmail.com/de/signup
Wichtig hierbei: Im ersten Schritt kostenloses Basiskonto «free plan» wahlen. Im zweiten Schritt die E-
Mail-Adresse von «protonmail.com» auf «protonmail.ch» wechseln.

— Bei Bedarf: Apps fur Smartphone installieren

Nutzungshinweise fiir Fachkrafte

—  ProtonMail wird von den Fachkraften in der Regel am Desktop verwendet.

— Beratende legen sich kostenlos einen personlichen Account an.

— Die Bezeichnung des Accounts wird ggf. organisational geregelt.

— Wenn man das Passwort vergisst, kann man es zwar zurlicksetzen lassen, verliert aber den Zugang zu
den alten E-Mails.


https://protonmail.com/
https://protonmail.com/de/signup
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ProtonMail — FactSheet fiir Klientinnen und Klienten

il ~  Search Messages Q 3 L} o Fx
& ProtonMail REPORT BUG CONTACTS SETTINGS PAUL MULLER
# COMPOSE . m O
Inbox -~
1 (3) I like your new website 2 3:20 PM
o Drafts A — Welcome, Paul Muller
Sent v .
| ProtonMail 3.0 beta release!! Jan 18,2016
2 EEsE Andy Yen You have 1 unread conversations.
Archive B _
[ My daily quote Oct 21, 2015
@ sSpam Kathy
= Trash 1.65 MB 5.00 GB
| Appoitnment Oct 17, 2015
Label Settings Lz You have used 0% of your current storage space.
O profile link Oct 13, 2015
Marcus J.E.
I Hello my friend! Oct 13, 2015
Voledmort @
Here are the new concepts LY Oct 13, 2015 ProtonMail doesn't show ads or abuse your privacy. §
Alice T. :
G el e B S T O30 Your support is essential to keeping ProtonMail running.
H. Potter N
Upgrade to a paid account to support privacy and
Hola! | have no idea what | am doing Oct 13, 2015 get more features
Alberto Einsteino
Hey Paul, interested in some amazing art... Oct 13, 2015
Peter Parker
Suit up! Oct 13, 2015

Lorenzo von Matterhorn - -

Beschreibung

— ProtonMail ist ein Schweizer E-Mail-Anbieter, welcher Wert auf Sicherheit legt.

— Nachrichten werden automatisch verschlisselt. Das heisst: Nur Absender/in und Empfanger/in kbnnen
die Nachrichten lesen (sofern beide ProtonMail nutzen).

— Die Basisversion von ProtonMail ist kostenlos.

—  ProtonMail kann man Gber einen Web-Browser nutzen. Es gibt auch Apps fur das Smartphone (Android
und iOS).
https://protonmail.com

Datenschutz

—  ProtonMail unterliegt dem Schweizer Datenschutzrecht, weil es aus der Schweiz kommt.

— ProtonMail kann nicht auf Inhalte der Nachrichten zugreifen oder diese weitergeben, weil die
Nachrichten automatisch verschlisselt werden.

— Anonymitat: Es werden keine personlichen Informationen bendtigt, um einen Account zu erstellen.

— Die Sicherheit der Software wird regelmassig Uberpruft.

Systemvoraussetzungen

— Auf dem Computer: aktueller Web-Browser

—  Auf dem Smartphone (optional): Smartphone mit Android (ab Version 4.0.3) oder
iOS (ab Version 8.0)

Registrierung

— Account anlegen unter: https://protonmail.com/de/signup
Wichtig hierbei: Im ersten Schritt kostenloses Basiskonto «free plan» wahlen. Im zweiten Schritt die E-
Mail-Adresse von «protonmail.com» auf «protonmail.ch» wechseln.

— Bei Bedarf: Apps fur Smartphone installieren

Sicherheit im Internet

Die Webseite von MELANI (Melde- und Analysestelle Informationssicherheit) zeigt Verhaltensregeln auf,
welche zu einem sicheren Umgang im Internet beitragen: https://www.melani.admin.ch/me-
lani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html



https://protonmail.com/
https://protonmail.com/de/signup
https://www.melani.admin.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html
https://www.melani.admin.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html
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Threema Messenger - FactSheet fur Fachkrafte

Beschreibung - Threema.

— Threema ist ein Messenger aus der Schweiz, welcher Wert auf =
Sicherheit legt. W

— Nachrichten werden automatisch verschltsselt. Das heisst: Nur
Absender/in und Empfanger/in kénnen die Nachrichten lesen.
(Beide miissen Threema nutzen.) Q) L s

— Threema gibt es als App fir Android, iOS und Windows Phone. N overt vi

— Die App kostet rund drei Franken.

https://threema.ch/de @ e

wp i Peter Schreiner

= &

A Eoodies

Datenschutz

— Threema unterliegt dem Schweizer Datenschutzrecht, weil es
aus der Schweiz kommt.

— Threema kann nicht auf Inhalte der Nachrichten zugreifen oder
diese weitergeben, weil die Nachrichten automatisch
verschlusselt werden.

— Anonymitat: Die VerknlUpfung mit der Mobilnummer ist optional. Die App kann anonym
genutzt werden.

Systemvoraussetzungen

— Smartphone mit Android (ab Version 4.1), iOS (ab Version 9.0) oder Windows Phone (ab
Version 8)

— Die Web-Version von Threema kann man nur nutzen, wenn man die App auf einem Android-
Gerat installiert hat. Die Apps von iOS und Windows Phone werden noch nicht unterstitzt.
Zudem wird ein moderner Web-Browser vorausgesetzt (Microsoft Edge und Apple Safari
funktionieren nicht).

Einrichten

— Nach der Installation der App erstellt man eine Threema-ID. Das ist die persénliche Adresse
bei Threema. (Die Identitat ist nicht an eine Rufnummer gebunden.)

— In einem zweiten Schritt wahlt man einen Nickname (Spitzname).

— Im dritten Schritt gibt es die Mdglichkeit, Threema mit einer Mobiltelefonnummer zu
verknlpfen. Dieser Schritt ist optional. Man kann die App auch anonym nutzen. Die
Verknupfung mit der Rufnummer hilft dabei, dass andere Personen erkennen kénnen, ob
man Threema nutzt oder nicht.

Nutzungshinweise fiir Fachkrafte

— Threema kann mit der Web-Version am Desktop genutzt werden, damit man mit der Tastatur
schreiben kann (siehe Systemvoraussetzungen).

— Die Bezeichnung des Nickname wird organisational von Seiten BEGES und ZFA geregelt.

— Es wird empfohlen, regelmassig ein Backup der Threema-ID vorzunehmen, um Daten bei
Bedarf wieder herstellen zu kdnnen. Dies kann direkt in der App gemacht werden.


https://threema.ch/de
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Threema Messenger - FactSheet fur Klientinnen und

Klienten
Threema.
=]
Beschreibung W
— Threema ist ein Messenger aus der Schweiz, welcher Wert auf '
Sicherheit legt. &
— Nachrichten werden automatisch verschlisselt. Das heisst: Nur QD) I caosi

https://threema.ch/de

Absender/in und Empfanger/in konnen die Nachrichtenlesen. O\ roro v
(Beide mlssen Threema nutzen.) -
Threema gibt es als App fir Android, iOS und Windows Phone. @
Die App kostet rund drei Franken. . b

Datenschutz

Threema unterliegt dem Schweizer Datenschutzrecht,
weil es aus der Schweiz kommt.

Threema kann nicht auf Inhalte der Nachrichten zugreifen
oder diese weitergeben, weil die Nachrichten automatisch
verschlusselt werden.

Anonymitat: Die VerknlUpfung mit der Mobilnummer ist optional. Die App kann anonym
genutzt werden.

Systemvoraussetzungen

Smartphone mit Android (ab Version 4.1), iOS (ab Version 9.0) oder Windows Phone

(ab Version 8)

Die Web-Version von Threema kann man nur nutzen, wenn man die App auf einem Android-
Geréat installiert hat. Die Apps von iOS und Windows Phone werden noch nicht unterstutzt.
Zudem wird ein moderner Web-Browser vorausgesetzt (Microsoft Edge und Apple Safari
funktionieren nicht).

Einrichten

Nach der Installation der App erstellt man eine Threema-ID. Das ist die personliche Adresse
bei Threema. (Die Identitat ist nicht an eine Rufnummer gebunden.)

In einem zweiten Schritt wahlt man einen Nickname (Spitzname).

Im dritten Schritt gibt es die Moglichkeit, Threema mit einer Mobiltelefonnummer zu
verknlpfen. Dieser Schritt ist optional. Man kann die App auch anonym nutzen. Die
Verknupfung mit der Rufnummer hilft dabei, dass andere Personen erkennen kénnen, ob
man Threema nutzt oder nicht.

Sicherheit im Internet

Die Webseite von MELANI (Melde- und Analysestelle Informationssicherheit) zeigt Verhaltensre-
geln auf, welche zu einem sicheren Umgang im Internet beitragen: https://www.melani.ad-
min.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html



https://threema.ch/de
https://www.melani.admin.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html
https://www.melani.admin.ch/melani/de/home/schuetzen/verhaltensregeln.html
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Anhang E = Materialien aus der Evaluation

Leitfaden fiir die Interviews mit Klientinnen und Klienten

e Fragen zur Person (Alter, Geschlecht)
e Vorerfahrung mit digitalen Medien

- im Alltag

- in der Beratung

Weiter werden wir lhnen Fragen stellen, welche sich darauf beziehen, wann sich nach lhrer Ein-
schatzung digitale Medien oder wann sich ein persénliches Gesprach in der Beratung eignet.

e Bitte beschreiben sie kurz wie eine typische F2F-Beratung ablauft? (Terminvereinbarung,
Durchfiihrung, Zwischenphase, ggf. Nachbereitung)

e Haben Sie bisher wahrend der Beratung bereits digitale Medien verwendet?

e Was genau ist aus lhrer Sicht von Vorteil bei einer F2F Beratung?

e Wo sehen Sie Herausforderungen?

e Gibt es ein digitales Medium, das Sie besonders gerne verwenden?
Was genau ist besonders von Vorteil?
Wo sehen Sie Herausforderungen?

e Fir welchen Zweck setzen Sie gerne ein weiteres digitales Medium ein?
Was genau ist besonders von Vorteil?
Wo sehen Sie Herausforderungen?

o Welche Aspekte sind Ihnen wichtig bei der Verwendung von digitalen Medien im Beratungs-
kontext?

¢ Inwiefern haben Sie Bedenken beziiglich Datenschutz?

e Wenn Sie sich nun eine ideale Beratung vorstellen, mit einer idealen Ausstattung: Wie wr-
den digitale Medien die Beratung idealerweise unterstiitzen?

e Was wirden Sie mit den digitalen Medien am liebsten tun?
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Vorlage fur die Fallverlaufsdokumentation

DOKUMENTATION BERATUNGSKONTAKT

Datum und Dauer des Beratungskontakts

Welches Medium hast du fur den Beratungskontakt verwendet? Blive wiihle hler aun., -

Bitte beschreibe in ein paar Satzen die Grinde fir die Auswahl des
Mediums.

(z.B. Warum wurde die Beratung per Mail oder F2F durchgefiihrt? Was solite
dabei erreicht werden?)

Was fandest du positiv an der Nutzung des Mediums fiir deine
Beratungstatigkeit?

Was fandest du negativ an der Nutzung des Mediums fur deine
Beratungstatigkeit?

Gab es technische Herausforderungen?

Als wie niitzlich und wie geeignet hast du dieses Medium fiir dieses e dd|

Szenario empfunden?
Bitte bewerte die Natzlichkeit mit einer Skala von 1 bis 7 (1 = ungeeignet, 7 =
sehr geeignet) und begriinde deinen Entscheid in ein paar Sétzen.

Bemerkungen | Spezielles

Titelblatt Das Szenario Doku Beratungskontakt 1 Doku Beratungskontakt 2 Doku Beratungskontakt 3




Anhang zum Projektbericht: Face-to-Face und mehr — neue Modelle fir Mediennutzung in der Beratung XLIV

Blended Counseling-Fallverlaufe

Im Rahmen der Erprobung konnten insgesamt 19 Fallverlaufe realisiert und dokumentiert wer-
den. Nachfolgend finden sich die visualisierten Fallverlaufe all jener Falle, in denen mehr als ein
kommunikatives Setting verwendet wurde.

Fall 1

Nr. Beratungs+
kontakt (BK) 1 2 3 4 5 6 7 8
kommunika-
tives Setting

F2F F2F F2F Tel. F2F Tel. F2F Tel.

Dauer 60’ 85’ 60’ k.A. 60’ 20 45 7

Abs’;a;d Start --- 23 Tage ----- 7 Tage ------ 8 Tage ------ 4 Tage ------- 7 Tage ----- 21 Tage ---- am selben Tag
zZw.

Fall 2 Ausschnitt aus einem seit mehreren Jahren laufenden Prozess
Nr. Beratungs|
kontakt (BK)) 1 2 3 4 5 6

kommunika-
tives Setting

F2F Messenger Messenger F2F Messenger Messenger

Dauer 60’ 2 15’ 120° 10’ 30’

Haufigkeit
Textnach- 2 8 2 2
richten/ BK

Abstand Start ------—- 36 Tage ------—---- 4 Tage -------—n-- 3 Tage 6 Tage 5 Tage
zw. BK

Fall 3

Nr. Beratungs-
kontakt (BK) 1 2 3 4 5 6 7 8 9

kommunika-  EuE Tel. FoF FoF Mail Tel. Tel. FoF Tel.
tives Setting

Dauer 50° 30’ 50’ 50’ 30’ 30’ 30’ 50’ 30’

Abstand Start --- 6 Tage --- 14 Tage --- 8 Tage --- 13 Tage ---- 1 Tag ------ 1 Tag -----—- 4 Tage ---—- 3 Tage
zw. BK

Fall 5

19 dok tiert
Nr. Beratungs- Bera&nur:l?c:]nl'(zkfe 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Kontakt (BK) | vor dem Erprobungs-

kommunika- F2F | Mail
tives Setting 11x 8x
Dauer der einzelnen mehrere

Dauer BK wurde nicht doku- Mailkontakte
mentiert

Abstand ca. 7 Monate |(Start - 15 Tage - 1 Tag - 8 Tage - 4 Tage - 1 Tag --- 2 Tage -- 4 Tage --- 3 Tage
zw. BK

F2F Mail F2F Mail F2F Mail Mail Mail Mail
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Fall 6

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

Vorla

uf

kommunika-
tives Setting

3 x F2F

Mail

Mail

F2F

Dauer

Dauer der einzelnen BK wurde nicht dokumentiert

Abstand
zwischen BK

monatlich

Fall 7

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

1 2

8

kommunika-
tives Setting

F2F Mail

Mail

Mail

F2F

Mail

F2F

Dauer

k.A. 10’

10’ 10

50°

k.A.

Abstand
zwischen BK

Start ---- 6 Tage

15 Tage

Fall 8

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting

F2F

Tel.

Tel.

Tel.

F2F

Dauer

50’

35

45

30’

50’

Abstand
zwischen BK

Start

7 Tage

21 Tage

Fall 10

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting

F2F

Dauer

50’

Abstand
zwischen BK

Fall 11

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting

Dauer

Abstand
zwischen BK
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Fall 12

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

Vorlauf

kommunika-
tives Setting

F2F

Mail

Mail

F2F

Mail

Dauer

seit ca.
3 Jahren

k.A.

k.A.

k.A.

k.A

Abstand
zwischen BK

Start

Fall 13

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

Vorlauf

kommunika-
tives Setting

F2F

F2F

Tel.

Mail

F2F

Dauer

k.A.

K.A.

K.A.

k.A.

geplant aber
nicht realisiert

Abstand
zwischen BK

Start -----

Fall 14

Nr. Beratungs-
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting

Dauer

Abstand
zwischen BK

Start

Fall 15

Nr. Beratungs
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting

F2F + APP

F2F

Dauer

K.A.

K.A.

Abstand
zwischen BK

Fall 17

Nr. Beratungs+
kontakt (BK)

kommunika-
tives Setting

F2F

F2F

Tel.

F2F

Tel.

F2F

Mail

Dauer

60’

60’

30°

60’

k.A.

60’

k.A.

Abstand

zwischen BK

Start ---- 14 Tage

------ 21 Tage

k.A

5 Tage
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zwischen BK

4 Tage -- am selben Tag -- 3 Tage --- 6 Tage

Fall 18
Nr. Bera-
tungs- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
kontakt (BK)
kommunika- . . .
tives Setting | Tel. | Mail | F2F | F2F | Mail | F2F | Mail | F2F | F2F | Tel. | F2F
Dauer 15’ k.A. 60’ 60’ 10’ 60’ 15’ 55’ 60’ 30’ 70’
Abstand

----- 7 Tage ---- 11 Tage ---- 2 Tage ---- 29 Tage ---5 Tage ----- 22 Tage

tives Setting

Fall 19

Nr. Beratungs-

kontakt (BK) 1 2 3 4

kommunika- :
F2F F2F F2F Mail

Dauer

Abstand
zwischen BK




Anhang zum Projektbericht: Face-to-Face und mehr — neue Modelle fir Mediennutzung in der Beratung ~ XLVIII
Kategorien- und Codierungssystem der Evaluation
Cluster Clusterkategorien Subkategorien
?
(=
N < ~ (-] 'E
2 2 2 2 o
G & & @ >
= = = = -
[ [} [} [ Q
N N N N Qo
n 77 77 » =}
Cluster 1 (Nicht-)Nutzung, Kombina-

Nutzung und Motive

tion (1a)

Medienwechsel: wer? (1b)

Medienwechsel /-wahl:
Motive, Ziele (1c)

positive/negative
Aspekte Medienwahl (1d)

Positive (1dA)
Negative (1dB)

Cluster 2
Nutzen, Vorteile,

Positives BC

Klientel (2K)

Beratungsfachlichkeit (2B)

Organisation (20)

Cluster 3

Herausforderungen BC

Klientel (3K)

Medienbedingt (3KM)
Weitere (3KW)

Beratungsfachlichkeit (3B)

Beraterisch (3BB)
Medienbedingt (3BM)

Organisation (30)

Technisch (30T)
Weitere (30W)

Cluster 4

Zielerreichung

Klientel (4K)

Beratungsfachlichkeit (4B)

Organisation (40)

Cluster 5

Gelingensfaktoren

Klientel (5K)

Faktoren (5KF)
Typus (5KT)

Beratungsfachlichkeit (5B)

Organisation (50)

Cluster 6

Empfehlungen

Konzeptuell (6a)

Szenarieneinsatz (6b)

Einsatz BC allgemein (6c)

Sammelcluster

nicht in Cluster 1-6 Zuord-

enbares
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