n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit

Panel: Digitale Transformation der Beratung

Face-to-Face und mehr: Aktuelle Erkenntnisse aus einem
Blended Counseling-Projekt in der Suchtberatung

DGSA-Tagung
am 27. April 2019
in Stuttgart

Patricia Flammer, lic. phil.
Prof. Dr. Martina Hormann

Fachhochschule
Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit
Institut Beratung, Coaching
und Sozialmanagement

n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit
Ubersicht

O Blended Counseling: Begriff, Eckdaten zum Projekt, Varianten
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Blended Counseling

/

umfasst die systematische,
konzeptionell fundierte,
passgenaue Kombination
verschiedener digitaler und
analoger Kommunikationskanale

in der Beratung
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Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Angewandte Psychologie

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

Projektdesign im Uberblick: Kooperationsprojekt zwischen Hochschule und Praxis

Entwicklung von Blended Erprobung von
Counseling-Szenarien Blended Counseling-
fir die Suchtberatung Szenarien in der

Suchtberatung

Recherche und Auswahl Evaluation
geeigneter Tools der Erprobung

[ Klarung von Datenschutzfragen ]

SR

Empfeh-
lungen
fur die
Praxis

L1

-/
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Ausgangspunkte fur Blended Counseling

von der
von der
Face-to- .
Online-
Face-
beratung
Beratung :> Blended <:
Counseling
dgrch den durch den
Einbezug :

- Einbezug
digitaler von F2F
Medien

DGSA-Tagung 2019  Panel: Digitale Transformation der Beratung Input Flammer / Hérmann 27.4.2019 5

N W s amer
Impactfaktoren Blended Counseling

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

generieren.
VOR WAHREND NACH
V & \ . . . o . \
Naher an der Kurzfristige Kontaktmdoglichkeit Hohere Ziel-
Lebenswelt erreichung
Verbesserter @ Hohere
Zugang zu Intensivierung des Beratungs- Zufriedenheit
Beratun
9 prozesses Verbesserte
Verbesserte Nachhaltigkeit
Passgenauig- Verb t
keit von Stabilisierung der Nachsorge.
Beratungs- i )
g Beratungsbeziehung Mbglichkeiten

angeboten
~— K Effizienter Ressourceneinsatz / ~
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Leitfragen zu relevanten Dimensionen flr Blended Counseling

. Welche
Wer wird ggf. . . e EUERER
besser erreicht? Kl'ent'_nnen roﬁtie?gm
— und Klienten P i
Akzeptanz und Y :i Digital Gap?
Usability?
Welche ) Wie kann Ver-
kommunikativen Medienwechsel traulichkeit gewahr- Welche
Settings wann? im Beratungs- leistet werden? Motive fiir
prozess BC?
Welche
Beratungs- Technik, o
prozess Kompetenzen Tools? OGN
\ der Beratenden
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Blended Counseling-Szenarien Suchtberatung

Vervielfaltigung des o
Zugangs . Lebenssituation von
Konzeptioneller Klientinnen und Klienten
zur Beratung
Fokus der (zeitlich, ortlich)
— Blended
spezifisches C l .

Mediennutzungsverhalten el Z Gestaltung einer

einer Altersgruppe Szenarien bestimmten

Beratungsphase

z.B. Nachsorge

besondere Situationen |7
im Beratungsverlauf
z.B. Krise oder drohender
Kontaktverlust

spezifische
Beratungskonstellation
z.B. Mehrpersonensysteme

Umgang mit
schambesetzten
Themen

Erganzende Variante:
Enriched Face-to-Face-Counseling
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Evaluation der Erprobung: Methoden und Fokus

Qualitative Analyse der dokumentierten Beratungsverlaufe

Cluster 1: Nutzung und Nutzungsmotive verschiedener Kommunikationskanale
Cluster 2: Nutzen und Vorteile von Blended Counseling

Cluster 3: Herausforderungen von Blended Counseling

Cluster 4: Zielerreichung und Impactfaktoren

Cluster 5: Gelingensfaktoren

Cluster 6: Empfehlungen
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Evaluation der Erprobung: Ergebnisauswahl

Resultate zur Mediennutzung | (zu Cluster 1)

Apps (z.B. Trinktagebuch-App) 1

Messengernachricht 4
E-Mail (HIN oder Proton) 22
Telefon 30
F2F 49
0 10 20 30 40 50 60

Anzahl Beratungskontakte nach kommunikativen Settings
(N =106 bei 19 Fallverlaufen)
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Resultate zur Mediennutzung Il (zu Cluster 1)

© 5

Beratungskontakte pro kommunikativem Setting
>

3
5
2 2 2 4
1 1
4
7 1 3 3 1
4
1 1 3 1
2 4 4 4 4
3 3
2 2 2 2 2 2
1 1 1 1
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Falle
Apps (z.B. Trinktagebuch-App) Telefon E-Mail (HIN oder Proton) Messengernachricht F2F

Medienkombinationen pro Fallverlauf im Uberblick
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Resultate zur Mediennutzung lll (zu Cluster 1)
Fallverlauf mit einer Kombination von drei verschiedenen kommunikativen Settings
Fall 3
Nr. Beratungs-
Kontakt (BK) 1 2 3 4 5 6 7 8 9
kommunika- .
Lives Setting F2F Tel. F2F F2F Mail Tel. Tel. F2F Tel.
Dauer 50 min 30 min 50 min 50 min /0 min 30 min 3(&nin 50 min 30 min
Abstand
swischen gk |otart ——6 Tage -——— 14 Tage --—-- 8 Tage 13 Tage -—--1Tag - 1 Tag -—- 4 Tage -——— 3 Tage
Nutzung einer
e geplante
zusatzlichen Beratungskontakte
Kontaktméglichkeit g
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Bilanzierende Aspekte aus der Evaluation der Erprobung

Beraterischer Mehrwert von Blended Counseling (Cluster 2)

Erfolgte Zuordnung Szenario

Beratung von temporar anwesenden Klienten / Klien-

tinnen (n=12)

Krisenintervention (n=1)

Machsorge/-behandiung (n=1)

Enfiched Face-tg-Face
(n=5, im engen Sinne des Szenarios: n=7)

Abbildung 31: Skalierung des beraterischen Mehrwerts von Blended Counseling

Quelle: Hérmann et al. (2019: 73)

Skalierungen

5

T (n=7)— 6 — 5— 4 - keine Angabe {n=2}
(Arithmefischer Miftelwert: 6.4)

6 (n=3, darunter der Falli.e.S. des Szenarios)— 5-
3

(Arithmelischer Mittelwert: 3.2)

Skala: von 0 (keine) bis 7 (hoch)
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Beratungsfachliche und technisch-medienbedingte Herausforderungen bei der Umsetzung

von Blended Counseling (Cluster 3)
Zuordnung Szenario

Beratung von temporar anwesen-
den Klienten / Klientin-ngn (n=12)

Krisenintervention (n=1)
Machsorge/-behandiung (n=1}

Enriched Face-to-Face (in seiner
idee)

(n=1)

Ubrige hier zugeordnete Falie

(n=4)

Skalierung der beratungs-fachli-
chen Herausforderung

7in=3),5(n=4)-4-2(n=2)-1
—keine Angabe (n=1)

J-3-3-2

Skalierung der technisch-medien-
bedingten Herausforderung

6-5-3(n=2)-2-1(n=3)-0-
keine Angabe (n=3)
(arithmetischer Mittelwert: 2.5)

7 (Thresmal

2 (Telefon)

5 (Klientfin} /0 (Fachkraft)

4—4—4-3 (Mail)/1 (Telefon)

Abbildung 32: Skalierung beratungsfachlicher und technisch-medienbedingter Herausforderungen

Quelle: Hérmann et al. (2019: 74)

Skala: von 0 (keine) bis 7 (hoch)
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Einschatzungen zur fallbezogenen Zielerreichung im Beratungsprozess (Cluster 4, am
Beispiel des Szenarios «temporar anwesende Klientinnen/Klienten» mit n=12)

Adressierte Impactfaktoren Einschatzung der Erreichung
E: Verbesserter Zugang zu Beratung Erreicht (n=4), Gibrige Falle nicht kommentiert
E/VIA: Erweiterter Zugang Beratung bei be- Erreicht (n=8), ubrige Falle nicht kommentiert

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

V: Stabilisierung Beratungsbeziehung Erreicht (n=5), Gibrige Falle nicht kommentiert
V: Intensivierung Beratungsprozess Erreicht (n=4), Gbrige Falle nicht kommentiert
V: Effizienter Ressourceneinsatz Erreicht (n=3), ubrige Falle nicht kommentiert

V: Beratungsstringenz trotz begrenzter Verfug- Erreicht (n=3), tbrige 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 porar anwesenden Klienti /Klienten»

Quelle: Hérmann et al. (2019: 76)

E= Einstiegsphase V=Veranderungsphase A=Abschlussphase
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Teil 2:

Implikationen mediatisierter Beratung fur Organisationen
und Fachkrafte der Sozialen Arbeit

DGSA-Tagung 2019 Panel: Digitale Transformation der Beratung Input Flammer / Hérmann 27.4.2019




nw

Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit

B I e n d ed CO U n Sel I n g = M Od el I (Hoérmann, Aeberhardt, Flammer, Tanner, Tschopp, Wenzel 2019)

Medienaffinitat
Klientin / Klient

Vertrauen zur
Beraterin / zum Berater

Medienkompetenz

Klientin / Klient Offenheit

Schriftliche
Ausdrucksfahigkeit

Gerteausstattung
Klientin / Klient

Motivation zur

Ko iti
oonte Verénderung

Voraussetzungen

Konzeptionelle
Grundiagen

Nutzungserwartungen
und Motive

Zielerreichung /
Mehrwert durch BC

Motivation der
Mitarbeitenden

Medienkompetenz /
Qualifikation der
Mitarbeitenden

Beratungs-
konzept
Medienkompetenz
Beraterin / Berater

Medienaffinitat
Beraterin / Berater

‘Schriftiiche
Ausdrucksfahigkeit

Passung Ziele
Beratungsprozesse / BC
Passung Tools /
Klient/in
Passung Medienwahl/

Datenschutz-
kompetenz

Qualitat der
Beratungsbeziehung

Prozesse / Ablaufe

Technik / Tools /
Plattformiosungen

Ausstattung

Finanzierung

Datenschutz
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Blended Counseling-Modell: klientenbezogene Aspekte
Medienaffinitat Vertrauen zur
Klientin / Klient Beraterin / zum Berater
Medienkompetenz .
Klientin / Klient Offenheit
Schriftliche Gerateausstattung
Ausdrucksfahigkeit Klientin / Klient
Kognitive Moti_\_/ation zur
Voraussetzungen Veranderung
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N i irsmeame
Blended Counseling-Modell: organisationale Aspekte

Konzeptionelle Prozesse / Ablaufe

Grundlagen
Nutzungserwartungen Technik / Tools /
und Motive Plattformlésungen

Zielerreichung /

Mehrwert durch BC Ausstattung

Motivation der

Mitarbeitenden Finanzierung

Medienkompetenz /

P Datenschutz
Qualifikation der
Mitarbeitenden
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Organisationale Aspekte von Blended Counseling |

Konzeptionelle Grundlagen » Freiwillig / verpflichtend furr die Beratenden?
*  Welche Klient*innen sind im Blick?

» Welche Aspekte sprechen organisational fiir
Nutzungserwartungen und Motive eine Nutzung von BC?
» Welche Aspekte sprechen organisational fir
die Nutzung von bestimmten Medien?

. . 0 1 i 2
Zielerreichung / Mehrwert durch BC Welche Ziele stehen im Fokus?

* wie kénnen Mitarbeitende motiviert werden?
» wie kénnen (bisher) wenig medienaffine MA
gewonnen werden?

Motivation der Mitarbeitenden

- — * Medienkompetenz allgemein
Medienkompetenz / Qualifikation « Medienkompetenz spezifisch im Hinblick auf
der Mitarbeitenden die organisational praferierte Plattform / Tools
» Steuerung der Medienwahl/ des
Medieneinsatzes im Beratungsprozess
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Organisationale Aspekte von Blended Counseling Il

Prozesse / Ablaufe

Technik / Tools / Plattformlésungen

Ausstattung

Finanzierung

Datenschutz

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

* Welche technischen Lésungen sind sinnvoll?
* Welche sind realisierbar? (Kosten,
Qualifikationsaufwand)

» Welche Ausstattung ist bereits vorhanden
(Laptops, Smartphones, Kameras, etc.)?
» Digitaler Reifegrad der Organisation

*  Welche Abrechnungsmodalitaten bzw.
-maoglichkeiten gibt es?
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Herausforderung Datenschutz
Datenschutz-
konforme Datenschutz-
Tools nachweise
Serverstandort — Dat hut Kantonale
Toolanbieter atenschutz Zustandig-
keiten
Nutzerfreund-
lichkeit und N
Datenschutz DSGVO
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{ Kompetenzprofile fur digital Beratende: Beispiel 1 J

Qualitdtsstandards Onlineinterventionen Fachpersonen Beratung (FSP
2017) - Spezifische Kompetenzen

Studium (in Psychologie) auf Masterstufe
Psychologische und kommunikative Skills (Auswahl)
U Indikation und Kontraindikation fiir eine Onlineberatung abschatzen kénnen

U Zuversicht und Compliance von der hilfesuchenden Person herstellen
kénnen

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

U Beziehungsgestaltung: trotz Anonymitat eine Verbindung und Empathie
herstellen und das Commitment der hilfesuchenden Person aufrecht
erhalten konnen
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[ Kompetenzprofile fur digital Beratende: Beispiel 1 ]

Qualitatsstandards Onlineinterventionen Fachpersonen Beratung
Spezifische Kompetenzen

Technik

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

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

Datenschutz und Sicherheitskompetenzen

Konzepte medienbasierter Beratung

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

Lesen und Schreiben

Qualitatsentwicklung
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Blended Counseling-Modell: beratungsfachliche Aspekte

Beratungs- Passung Ziele
konzept Beratungsprozesse / BC
Medienkompetenz Passung Tools /
Beraterin / Berater Klient/in
Medienaffinitat Passung Medienwahl/
Beraterin / Berater Beratungsverlauf
Schriftliche Zeitressourcen
Ausdrucksfahigkeit
I Datenschutz-
Flexibilitat kompetenz
Qualitat der
Beratungsbeziehung
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[ Kompetenzprofile fur digital Beratende: Beispiel 2 ]

a

Beraterische Kompetenzen in digitale Settings transferieren kénnen

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

- prozessorientiert systemisch beraten

Medienkompetenz
- Vor- und Nachteile der jeweiligen Kommunikationskanale kennen
- Kommunikationskanale im Beratungsprozess einsetzen kénnen

Medienreflexivitat
- eigene Medienbiographie
- eigene Medienaffinitat

Prozesskompetenz im Blended Counseling

- Passung Ziele des Beratungsprozesses und Medienwahl

- Passung Toolauswahl und Anliegen / Medienkompetenz Klient/ Klientin
- Passung Medienwahl im Beratungsverlauf
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Beispiel Blended Counseling-Fallverlauf (vgl. Hérmann et al. 2019)

» Kontext Suchtberatung
» Kombination von zwei kommunikativen Settings: Face-to-Face, Messengerberatung

mittels Threema)

Fall 2 Ausschnitt aus einem seit mehreren Jahren laufenden Prozess

Nr. Beratungs- 1
kontakt (BK)

2

3

4

5

6

kommunika-

tives Setting P

ger

1ger

F2F

Messenger

Messenger

Dauer

60’

15

120

10

30

Haufigkeit
Textnachr.

2

2

Abstand
zwischen BK

Start -——--— 36 Tage 4 Tage

3 Tage

6 Tage 5 Tage

Klientin kann nur schwer Vor-
Ort-Termine wahrnehmen

>\

Telefonischer Kontakt war
geplant aber nicht realisierbar

DGSF-Fachtag Systemische Praxis und Lehre im digitalen Wandel!? Praxis-Workshop Hérmann 8.4.2019 27
n | w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fiir Soziale Arbeit
[ Kompetenzprofile fur digital Beratende: Beispiel 2 ]
O Schriftliche Ausdrucksfahigkeit
U Datenschutzkompetenz
U Technikkompetenz
U Personale Kompetenzen:
- Flexibilitat
- Offenheit flir Neues
Sowie bezogen auf die organisationalen Rahmenbedingungen insbesondere:
- Beratungskonzept thematisiert auch digitale Settings
- ausreichend Zeitressourcen
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Aktuelle Dokumente zum Projekt

nw :

{3mann, Dania Aberhardt, Patrca Flamimer,

o T o Tos i Blended Counseling in der Suchtberatung
Handlungsempfehlungen fiir die Praxis

A dem Schlussbericht des Projekte
Face-to-Face und mehr — neue Modelle O et Gl

fiir Mediennutzung in der Beratung fr Mediennutzung in der Beratung

Verfugbar unter www.blended-counseling.ch
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Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit!
Kontakt: patricia.flammer@fhnw.ch, martina.hoermann@fhnw.ch
www.blended-counseling.ch

‘©marigold_88/iStockiGetty Images Plus/Getty Images
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