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Digitalisierung und Mediatisierung
 zunehmende Verknüpfung von Alltagshandlungen mit digitalen

Technologien (Kommunikation, Information, Beziehungsgestaltung, 
Einkauf, Unterhaltung etc.) 

 zweites kommunikatives Netz neben ftf-Kommunikation
− Entkoppelung von Präsenz und Kommunikation

− Settings verändern sich: 
Lehrer-Schüler; Arzt-Patient; …

− Zugewinn an Autonomie und Selbstgestaltung 

− Netzzugang als Voraussetzung für Wohlbefinden

Seite 3Quelle: Helbig 2017, Krotz 2008
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Digitalisierung und Mediatisierung

steigende Bedeutung von professionellen Informations-
und Beratungsangeboten im Internet

Erweiterung und Modifikation von Angeboten 
psychosozialer Arbeit im virtuellen Raum

neue Anforderungen  an Fachkräfte und Organisationen
(z. B. Fachwissen zu Sozialen Netzwerken; Richtlinien zur Nutzung)

medienbezogener Professionalisierungsbedarf

Seite 4Quelle: Helbig 2017, BldW
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Digitale Medien in der Sozialen Arbeit 
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Adressat(inn)en

Adressat(inn)en

OrganisationProfessionelle

OrganisationProfessionelle

Fach-Software
elektronische Fallakte mit Funktionen für 

fachliche Arbeit, Verwaltung und Steuerung 
(intra- und interorganisational),

softwarebasierte Diagnostik und 
Gefährdungseinschätzungen

• Informationsseiten oder 
Apps zu spezifischen 
Hilfethemen oder 
Programmen im Netz

• Träger-Websites
• Social Media Marketing
• E-Government

• „aufsuchende Arbeit“, Beratung 
und Kommunikation im Web 2.0, 
mit mobilen Medien und Apps

• Onlineberatung
• Partizipationstools in Fach-

Software

nach: Kutscher/Ley/Seelmeyer 2014

Soziale Netzwerke und 
mobile Medien als Teil 

der Lebenswelt

Selbsthilfe über 
entsprechende Websites, 
Foren, Chats
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Internetnutzung in Deutschland 
(Personen ab 14 Jahre in %)

Quelle: ARD-ZDF Onlinestudie 2001-2018
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Wofür wird das Internet genutzt?

Quelle: ARD/ZDF-Onlinestudie 2018 Seite 8
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Einstellungen zum Internet

Quelle: ARD/ZDF-Onlinestudie 2015 Seite 9
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Mobiles Internet (2017)

Quelle: Bitkom Research 2017
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Seite 11Quelle: Kruse 2009
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Presenter
Presentation Notes
Identifikation mit dem Netz ist keine Domäne der  Digital natives, sondern eine Sache der Einstellung.
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Beratungsbedarf online: 
– einige Zahlen aus repräsentativen Studien
■ Genutzte Informationsquellen der Deutschen zu gesundheitsrelevanten Themen: 

2017: 78 % Internet, 67 % Ärzte 
2015: 69 % Internet, 68 % Ärzte 
2013: 40 % Internet, 71 % Ärzte 

■ Nicht nur bei Gesundheitsfragen, sondern generell bei persönlichen Problemen wird zunehmend 
im Internet nach Unterstützung gesucht:
■ 2006 fragten bereits mehr als 40 Prozent der Jugendlichen Hilfe und Unterstützung bei 

persönlichen Problemen im Internet nach (2015: 66 %). 
■ Und für 43,7% aller deutschen erwachsenen Internetnutzer ist das Internet bei psychosozialen 

Problemen im Bedarfsfall eine Anlaufstelle zur Beratung.

■ Gerade bei Kindern und Jugendlichen stellt die internetbasierte Beratung problembezogen eine 
exklusive Unterstützungsressource dar: 35 % der befragten Jugendlichen (Klein 2008) gaben 
an, dass sie für ihre Sorgen und Probleme keine Ansprechpartner/innen außerhalb des Internet 
hätten. 

Seite 13Quellen: eGA Studie 2017; GIM-Studie 2015; Mindline-Media-Studie 2013; Klein 2008; JIM-Studie 2015, Eichenberg & 
Brähler, 2012 
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Virtuelle Lebenswelten als Teil des Alltags

 Der Prozess der Digitalisierung und die damit einhergehende Mediatisierung der 
Kommunikation insb. auch im psychosozialen Sektor ist unumkehrbar. Insofern 
geht es um die Frage, diesen Prozess entweder mit Expertenwissen und 
Praxiserfahrungen mit zu gestalten oder von ihm gestaltet zu werden. 

Digitale vernetzte Medien sind mittlerweile so zentral für die alltägliche 
Lebensführung und die soziale Teilhabe geworden, so dass Beratung und 
Unterstützung für Menschen in Notsituationen auch im virtuellen Raum angeboten 
werden müssen, wenn man nicht Menschen ausgrenzen will.

Die Frage nach dem „ob“ der Onlineberatung ist entschieden, es geht heute 
um die Frage nach dem „wie“. 

Zwischenfazit

Seite 14
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Onlineberatung ist…
…Beratung mittels der Infrastruktur des Internets, die über verschiedene 
synchrone und asynchrone Kommunikationswege erfolgt:

Forenberatung

Einzelberatung („E-Mail“-Beratung webbasiert)

Chatberatung (Einzel-, Gruppen-, Themenchats)

Messenger (Einzel-, Gruppenberatung)

Onlineberatung ist eine aktive, helfende Begegnung zwischen einem/einer Ratsuchenden und 
einer/einem Berater/in. Sie findet im virtuellen Raum des Internet statt mittels dessen 
spezifischer Kommunikationsformen (z. B. E-Mail, Chat, Forum), wobei die Klienten/innen Ort 
und Zeitpunkt der Problemformulierungen selber bestimmen.

Quelle: Kompetenzprofil schweizerischer Onlineberater 2017 u. 2008

Seite 15
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Organisationsformen von Onlineberatung
 Offlineberatung - Onlineberatung (die Virtualisierung des Beratungszimmers):

 z. B. Hanauer Hilfe e.V. (geschützte Einzelberatung per „Mail“ bzw. Chat)
dieselben hauptberuflichen Mitarbeiter beraten offline wie online

 Onlineberatung nutzt Mediumstärke bzw. –akzeptanz: Peerberatung online

 z. B. Arbeitskreis Leben e. V.(Youth-Life-Line): Krisenberatung durch jugendliche 
Peers, ausgebildet von Fachkräften

Seite 16
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Organisationsformen von Onlineberatung
 Offlineberatung - Onlineberatung,  zentrale virtuelle Beratungsstelle 

 z. B. SafeZone.ch: mehrsprachiges Suchtberatungsportal der Schweiz
(Fachkräfte unterschiedlicher schweizerischer Träger beraten mit einem Teil ihres 
Stundenkontingents online)

 Z. B. ELSA - Elternberatung bei Suchtgefährdung und Abhängigkeit von Kindern 
und Jugendlichen:
(Fachkräfte unterschiedlicher Träger der Suchthilfe beraten online)

Seite 17
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Organisationsformen von Onlineberatung
 Beratungsformate gemischt: Kooperation von Fachkräften und Peers 

 Studienberatungsportal der TH Nürnberg: 
studentische Peerberater und Fachkräfte im Backoffice nutzen den hohen 
Mitleseeffekt  

 Offlineberatung + Onlineberatung (hybride Beratung) / „blended-counseling“

 z. B. Mädchenhaus Bremen e.V.: 
alles ist möglich: offline, online, Peer, Fachkräfte, öffentlich, geschützt.

Seite 18
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https://hanauer-hilfe.beranet.info 
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http://www.youth-life-line.de/beratung/ 
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http://www.hilfe-fuer-maedchen.de/ 
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www.th-nuernberg.de/studienberatungsportal
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Chancen der Onlineberatung
■ Innere und äußere Niedrigschwelligkeit:

■ Hemmungen, Probleme anzusprechen, sind durch die Anonymität geringer

■ Angst- und schambesetzte Themen können direkter angesprochen werden

■ Der/die Ratsuchende kann Zeitpunkt und Ort der Beratung frei wählen 
(Selbstbestimmung)

■ Zeitliche Flexibilität: Kurzfristige Termine sind leicht möglich

■ Impulse können nachgelesen und vertieft werden

■ Onlineberatung ergänzt das Regelangebot der psychosozialen Versorgung

■ Onlineberatung fördert Nutzer(innen)orientierung

■ Onlineberatung fördert Netzwerkstrukturen 

Seite 25
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Möglichkeiten der Onlineberatung in der Suchthilfe
■ zur Prävention und als Alternative zur Präsenzberatung, um 

Motivation zur Inanspruchnahme von Hilfe/Therapie zu fördern
z. B. drugcom.de 

■ als zusätzlicher Zugang zur Beratung, um neue oder schwer 
zugängliche Zielgruppen zu erreichen
z. B. mindzone.info 

■ als Ergänzung und im Wechsel zum persönlichen 
Beratungsgespräch (blended counseling)
z. B. salus klinik

■ in Kombination mit Peer-Angeboten, um Akzeptanz und 
Zugänglichkeit zu erhöhen
z. B. quit the shit

Seite 26
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Möglichkeiten der Onlineberatung in der Suchthilfe
■ zur Überbrückung der Wartezeiten auf einen Therapieplatz, in 

Verbindung mit motivationsstabilisierenden Aufgaben

■ als guided selfhelp – Online-Programm/Therapie, um Abhängigkeit 
zu kontrollieren, zu mildern, zu beseitigen …

■ in der Nachsorge nach einer Therapie, um therapeutische Gewinne 
zu sichern,

■ …

Seite 27
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Bedingungen für eine erfolgreiche Onlineberatung
■ schlüssiges Konzept (Zielgruppe, 

Beratungsform, Netzwerk trägerintern 
bzw. trägerübergreifend, …)

■ in internetbasierter Beratung qualifizierte 
Mitarbeiter/innen 

■ organisatorische Rahmen-
bedingungen (arbeitsrechtl. Klärungen, 
z. B. Homeoffice etc.; Finanzierung; etc.)

■ datenschutzkonforme technische Lösung 
(DSGVO)

Online-
Beratung

Konzept

Qualifi-
zierung

Organi-
sation

Technik
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Kommunikationsgewohnheiten der Nutzer/innen 
versus Vertraulichkeit der Beratung

■ Whatsapp, Facebook, Instagram etc. sind keine geeigneten Tools zur Beratung

■ Mail-Clients wie Outlook, thunderbird, etc. ebenso nicht (!)

Seite 29

Alltags-Medienpraxen 
von AdressatInnen, 
Fachkräften und Peers

Informationen, die aktiv 
preisgegeben werden 
(Profilangaben, Nachrichten…)

Informationen, die „passiv“ 
preisgegeben werden 
(Metadaten…)

Vertraulichkeit der Beratung 

datensichere, verschlüsselte Software nach DSGVO
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What‘s next ?
technologische Entwicklungstreiber (Internet of things, künstliche Intelligenz, 
Maschinenlernen, etc.) stoßen soziale Innovationen auch im beratungsrelevanten 
Bereich an: 

■ z. B.: per Sprachanalyse (15 Min.) zum Persönlichkeitsprofil:
„PRECIRE® hat gelernt, aus Kommunikation die Wirkungsweise, Emotionen und 
Eigenschaften eines Menschen vorherzusagen“ (https://www.precire.com/de/) 
eingesetzt z. Zt. zur Bewerbervorauswahl

■ z. B.: Chatbots zur dialogischen Informationsauskunft resp. Beratung (?)
mit Hilfe von KI Kundendialoge führen (künftig: Klientengespräche (?))

■ z. B. KI zur Vorhersage von Rückfällen (z. B. Triggr)

■ z. B. big data analytics zur Erkenntnisgewinnung bei großen Datenmengen, u. a. in 
Sozialen Netzwerken (Fallverläufe in der Jugendhilfe, Einschätzung von 
Therapiemotivation (?) künftig: Beratungsverläufe (?))

Seite 30
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Kontakt:
Prof. Dr. Richard Reindl
TH Nürnberg Georg Simon Ohm 
Fakultät Sozialwissenschaften
Institut für E-Beratung
Bahnhofstr. 87, 90402 Nürnberg
Tel.: 0911/5880-2533
richard.reindl@th-nuernberg.de
www.th-nuernberg.de/e-beratung
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 Weiterbildung in Onlineberatung  
Zertifikatskurs nach DGOB

 Fachforum Onlineberatung
www.th-nuernberg.de/fachforum-onlineberatung 

 Institut für E-Beratung
www.e-beratungsinstitut.de

Vielen Dank für‘s Zuhören!
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