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Institut fiir E-Beratung

* @Grundung 2012
schon seit 2008 Ausbildung von Studierenden zu zertifizierten Onlineberater*innen

* Anbieter des ,,Hochschulzertifikats Onlineberatung” (mehrmonatige Weiterbildung)
und diverser Online- und Blended-Learning-Kurse

* Veranstalterin des Fachforums Onlineberatung (19. September 2022 — fachforum-onlineberatung.de)
(groRte Tagung im deutschsprachigen Raum zum Thema Onlineberatung)

* bundelt Projekte, Expertenwissen und Aktivitaten elektronisch vermittelter Kommunikation im
psychosozialen Beratungsbereich

Sylvia Engels

Wiss. Mitarbeiterin & Fachliche Leitung Weiterbildung

Germanistik, Sozial- und Erziehungswissenschaften (Staatsexamen)
Zertifizierte Onlineberaterin

nebenberuflich Referentin fiir Medienbildung und Onlinekommunikation
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Mediatisierung des Alltags —
Beratungsrelevanz

Zitat: ,Kinftig werden wir Beratung nicht ohne den Bezug zu Neuen Medien beschreiben,
planen oder durchfiihren kdnnen, dies weniger, weil es quantitativ zunehmend mehr
Onlineberatungen geben wird, sondern — viel grundsatzlicher — aus einem im Alltag
erfahrbaren Wirklichkeitsverstandnis, das darauf basiert, dass Reales und Virtuelles
gegeneinander durchldssig und miteinander verwoben ist.“ (Engel 2004, 499)

Onlineberatung wird insbesondere in der psychosozialen Arbeit eingesetzt
und hat sich hier bewahrt.
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Eine stark verklrzte Entwicklungsgeschichte
der Onlineberatung in D.

2000 2008 2014

sprunghafter * 1. Ausbildung Studierende | | Zunehmende Professionalisierung

Anstieg Anbieter « 1.FFOB (u.a. Blended Counseling im Fokus)
1995 2005 2012 2020
1. Angebot e 1. Fachzeitschrift e Gem. Curriculum Corona / Lockdown:
Telefon- e-beratungsjournal.net  Grindung sprunghafter
seelsorge * Grindung DGOB Institut far Anstieg,

E-Beratung v.a. Video
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Zukunftige Potenziale & Herausforderungen
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Uberblick: Aufteilung der Beratungsangebote

Onlineberatung in Deutschland vor der Covid-19 Pandemie

Klassische Angebote der Onlineberatung | Technologien aus Spezialfallen A Regelfall

Mail Forum Messenger ' Telefon Video

Strukturierte Verbindung Menschen | Smartphone- |
vl wUulg
Beratung 2u Gleich mit geringer tauglichkeit
U Geich- ;
{ber ldngere Schriftsprach- bel der

z betroffenen
Texte kompetenz | Zielgruppe

Minimale Orts Klassische
technische unabhangige Beratung in
Hirden Liveberatung Koprasenz

Lehmann 2021
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Allgemeine Entwicklungen

e Kein personlicher Kontakt in strengen Lockdownphasen

* Mangelhafte digitale Infrastruktur in der Prasenzberatung
* Dringlichkeit der Anliegen bleibt

e Rasche Losungen wurden von allen Ebenen gefordert

* Erfahrungen mit digitalen Formaten Gberraschend positiv
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Daten der Telefonseelsorge

c§“_

2200

daily helpline contacts
2000

—77 -70 -63 —56 —49 —42 -35 28 21 14 =7 0 7 14 21 28 35
days from 22/3

(a) Daily contacts in Germany, 2020

enthommen aus: Armbruster & Klotzbicher 2020
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Onlineberatung der bke

* Anstieg bei Neuregistrierungen um 60%

* Genutzter Beratungskanal unterscheidet sich stark zwischen Eltern und
Jugendlichen

* Anstieg von pandemiebezogenen Fragen (Homeschooling, Gaming)

* Intensivierung der Arbeit in Social Media Kanalen

vgl. bke 2021
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Uberblickstudie Forenberatung

* Das Institut flir E-Beratung beobachtet 6ffentliche professionelle Forenberatung
* Textmining-Verfahren stehen fir vielfaltige Analysen zur Verfligung
e Sonderauswertung zur Coronapandemie 2020
* Untersuchte Foren:

e eltern.bke-beratung.de

* jugend.bke-beratung.de

e suchtundselbsthilfe.de

* hilfe-fuer-maedchen.de

* beratungdkids.de

e Trinetz.de

* Jugend.dgb.de / dr-azubi.de

 fem-onlineberatung.de

* youngswings.de

e Knastforum.de

vgl. Zauter et al. 2021
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Uberblickstudie Forenberatung

Trendlinien der Forenberatung im zeitlichen Verlauf

7

N

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Beitrige sssMNutzer

enthommen aus: Zauter et al. 2021
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Uberblickstudie Forenberatung

* Foren haben v.a. Nutzer:innen aber keine Beitrage gewonnen

e Vermutlich grolSer ,Lurker”-Anteil

* Thema ,Covid-19“ deutlich abbildbar

 Abnahme der allgemeinen Bedeutung von Beratungsforen, aber:

e Aktiver Kern in den Foren

e ,Trotz” Corona deutlicher Riickgang der Beitrage

* Abwanderung in kommerzielle Angebote (facebook, whatsapp/Telegram-
Gruppen...) erschwert Zugang

vgl. Zauter et al. 2021
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Veranderung Angebotsstruktur: Erste Erkenntnisse

e Zunahme bei allen Onlineformaten, gerade in Lockdownphasen
 Tendenz der Prasenzberatung, synchrone Formate zu nutzen

e EinfUhrung der (synchronen) Formate oft ohne konzeptionelle
Einbindung
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Verschiebung der Angebotsstruktur in der Pandemie
Onlineberatung in Deutschland vor der Covid-19 Pandemie

Klassische Angebote der Onlineberatung ' Technologien aus Spezialféllen fkege_lfall\

Mail Forum Chat Messenger Telefon Video

Strukturierte . | Smartphone- [ . ) .
5 Verbindung Menschen P Minimale Orts- Klassische
Beratung

[ . tauglichkei
DEFIL, 2u Gleich- Sm: ierlrger: a:i lcd:re” technische unabhdngige Beratung in
U | . ! .
: betroffenen s Hlrden Liveberatung Koprasenz

Texte kompetenz Zielgruppe 3
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Onlineberatung in Deutschland wahrend der Covid-19 Pandemie

Klassische Angebote der Onlineberatung Regelfall \

Strukturierte A Menschen Smartphone-
Verbindung , SR
Beratung 2u Gleich- mit geringer tauglichkeit
{ber langere Schriftsprach- bei der

betroffenen _
Texte kompetenz Zielgruppe

Minimale Orts- Klassische
technische unabhangige Beratung in
Hirden Liveberatung Koprasenz
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Zukunftige Erwartungen
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Erwartungen aller Zielgruppen

* Serviceerwartungen werden steigen

e ,Dasging doch wahrend Corona, dass...”

* Suche nach Expert*innen im Internet

e Erfahrungen mit alternativen Angeboten werden pragen

* Keine vollstandige Orientierung zu Onlineangeboten

* Abstimmung des Angebotes auf spezifische Fragestellungen
* Wenig Homogenitat in Anforderungsstruktur

=> Ausdifferenzierung der Beratungswege nach Anlass, Zielgruppe, Art der
Kontaktaufnahme, ...
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Onlineberatung in Deutschland wahrend der Covid-19 Pandemie

y \\
/ Regelfall '

Strukturierte . Menschen Smartphone-
Verbindung : P

Beratung 0 Gleich- mit geringer tauglichkeit
Uber ldngere Schriftsprach- bei der

betroffenen 1
Texte kompetenz Zielgruppe

Klassische
Beratung in
Koprasenz

Minimale
technische

3

unabhang.ge

Liveberatung

themen- und zielgruppenorientierte
Methodenkombination in blended counseling

N
U /
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Konzeptionelle Einbindung:

* Retrospektive auf Corona-Erfahrungen:

Ill

,Notnhage
,Jetzt wissen wir ja, wie’s geht”
,Corona war nur der Anfang — jetzt starten wir richtig durch”
,Viel zu lernen wir noch haben”

=> Wie viel Wert legen Einrichtungen auf eine weitere Professionalisierung?

* Ausdifferenzierung der Beratung:
durch Onlineberatung ggf. Erreichen neuer/anderer Zielgruppen

=> Wen erreiche ich wie?
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Kommunal gewachsene Beratungsstrukturen
und globale Digitalitat

* Prasenzberatung kommunal/auf * Internetist grenzenlos
Landerebenen strukturiert * Anonymitatswunsch digital besser
* Beratungsthemen teilweise von umsetzbar

* Bereitschaft/Notwendigkeit zu

kommunal- oder landesrechtlichen Z
personlichem Kontakt verandert sich

Regelungen beeinflusst

X

* Finanzierung meist auf kommunaler im Prozess
oder Landesebene angesiedelt * Wunsch nach digitalen Methoden
* Kennenlernen der Angebote teils erganzend zu Prasenzangeboten

uber Prasenzangebote
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Konkurrenz — Internet bietet Raum flir Konkurrenz

e Digitale Beratungsangebote unterschiedlichster Qualitat konnen vorgehalten
werden

« Kommerzielle Anbieter sind im Gesundheitsbereich bereits sehr aktiv, soziale
Beratung konnte das nachste Feld werden

* ldeologisch zweifelhafte Akteure konnen auf diesem Weg schnell agieren

* Entwicklung von Plattformdkonomie aus verschiedenen Perspektiven eine
Herausforderung
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Monetarisierung

GOOgle soll ich mich scheiden lassen Q

Alle Shopping Videos Blicar News Mehe Einstaliungen Tools

Unpefahy 336 000 Ergebnisse (0,46 Sexunden)

SCHEIDUNGSTEST: Scheiden oder Ehe retten? | SCHEIDUNG.de
hitps://www.scheldung de/scheldungstest. html ~

%%k k¥ Bawertung: 4.6 - 112 Abstimmungsaergebnisse

Soll kch in der Beziehung bieiben? Soll ich mich trennen und scheiden lassen? Wia erhalte ich
gro@tmagiiche Sicherbeit, dass ich die richtige Entscheidung ...

Sollte ich mich scheiden lassen oder doch besser ausharren ...
hitps://www.elitepartner.de » Forum » Trennung ~

14.12.2016 - 30 Beitrage - 23 Autoren

Ich bin 60 Jahre seil 35 Jahren verheiratet mil Hochs und Tiefs und 2 erwachsenen Kindern. Mein Mann
st bei Freunden balobt aber .,

Mann macht mich Gber Whats-App schiecht. Soll ich . 30 Posts 4. Nowv. 2015
Ab wann den Schrift in die Scheidung geben? 21 Posts 23 Juni 2011
Soll ich mich schelden fassen? 24 Posts 11, Nov. 2010

Ich miichie mich scheiden lassen aber ich weiss nicht wie ... 10 Posts 6. Apr. 2008
Wettere Ergebnisse von www. eltepartner.de

Ich habe mich mit 37 scheiden lassen. Was dann passierte, hatte ich ...
hitps://www.huffingtonpost. de/2015/08/24/scheiden-mit-37_n_8029828.html ~

24 08 2015 - Nach 2wOlf Jahran Eha stelitan die Journalistin Tracey Brown Hamdton und ihr Ehemann
fest, dass sie.

Darum habe ich mich scheiden lassen | BRIGITTE.de
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mcnflnuuc.oe et K’OSOO % 3486,,13...3

Scheidung

Ubersicht Infopaket Ratgeber Scheidung Online Experten suchen
Q ve } &* g won P 3 einreichen!

Rf:itgt‘b&! Siesind hler: Scheldung de » Ratgebeor 3 Beratung L Ml > Schokdungstest

TR (et

heidung veszdgem und © Otediards Dunb  Sutnbe iem-

Scheidungstest online: Soll ich mich
trennen und scheiden lassen oder
noch einmal um die Ehe kimpfen?

Formulare zum Thema In einer Ebe gibt es Hohen und Tiefen, Natiirlich wissen Sie das, und Sie haben vielleicht auch
scheidung & Trennung schon einige Krisen mitgemacht. £s gibt so viele Griinde, die dazu fuhren kdnnen, dass die
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Added Life Value ist Deutschlands erste Curated Legal
Shopping Company. Das Legal Technologie Unternehmen
verandert rasant den tradierten Rechtsmarkt mit webbasierten

Uber Added Life Value®

Rechtsprodukten innovativ und konsequent zum Wohle der
Kunden.

Im Rechtsmarkt ist ALV-Scheidung® die neueste Generation der
Scheidung und bietet personlichen Online- und Vor-Ort-
Scheidungsservice mit komplett digitalen Prozessen. ALV-
Unterhalt® ist der ,Unterhaltsservice-to-Go®, ALV-
Lebenspartnerschaft® bietet die bequeme und gunstige
Aufhebung einer Lebenspartnerschaft, Weitere
Rechtsdienstleistungen erhalten dauernd die Marktreife und

gehen online!

Added Life Value® setzt auf eine Kombination einzigartiger
Servicedienstleistungen: 24/7 weltweiter Rund-um-die-Uhr-
Service direkt per Telefon, per Videokonferenz und lber die ALV-
Akte® ganz ohne Anwaltsbesuche. Alle Rechtsdienstleistungen
werden zu den gesetzlichen Mindestgebiihren angeboten. Die
Legal Business Unternehmer Christopher Prifer, Jens Becker und
Magnus Roos fuhren das Dusseldorfer Internetunternehmen,
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Plattformdkonomie

e Plattformen zum Handeln mit Waren und Dienstleistungen pragen das Internet

 Amazon.com als Paradebeispiel

* Grundidee: Nicht der eigentliche Giter/ Dienstleistungsaustausch steht im
Zentrum, sondern die Vermittlung zwischen Anbieter und Kunde

* Im psychosozialen Bereich bereits einige Ansatze (betreut.de, mentavio.com)

* GroRe US-Konzerne entdecken den Gesundheits- und Sozialmarkt (z.B. amazon
1492)

* GroRe Trager der Sozialen Arbeit versuchen sich als Plattformbetreiber zu
etablieren (z.B. caritas.de)
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Bauer et al. (2017): weltweite Investitionen im Bereich der automatischen Erfassung und
Analyse von Emotionen bis zum Jahr 2020 schatzungsweise Marktwert von 22,65 Milliarden
US-Dollar (MarketsandMarkets 2016)

Ziel solcher Investitionen:

* Erfassung

* und Manipulation emotionaler Zustande

z. B. um Werbung noch erfolgreicher zu gestalten und zu platzieren, indem die Emotionen
der Betrachter*innen direkt und individualisiert angesprochen und Kaufimpulse ausgelost
werden

Wissen um die Verfassung von Menschen und ihren Gefiihlszustanden => Marktvorteil
=> Wissen generieren = Eigener Markt

Ansprache zu emotionalen Themen —auch von Menschen, die ggf. psychosozialen
Unterstitzungsbedarf haben = potenzielles Geschaftsmodell

© Institut fur E-Beratung, 2022 - Nutzung der Unterlagen nur zu personlichen Schulungszwecken der Veranstaltungs-Teilnehmenden



TECHNISCHE HOCHSCHULE NURNBERG
INSTITUT FUR E-BERATUNG

Google Suche Kampagne 2021 - Vater 0o »

G wie rede ich mit meinem vater

‘\i - N
5
o o \
¥ \ 4
\'&

Google Suche Kampagne 2021 - Vater 0o »

> P <) 0:05/0:40 Fiir Details scrollen

v

} »l ) 0:229/0:40 Fiir Details scrollen

v

https://www.youtube.com/watch?v=0DXLZZpAsLM
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Kinstliche Intelligenz

* Menschliche Emotionen und psychische Zustande sind vermehrt Gegenstand der
Informatikforschung

* Facebook hat bereits Patente zur Emotionserkennung lGber Charakteristika der
Tastaturnutzung oder Analyse von Fotos der Nutzer*innen eingereicht (US
Patentnr: US20170147202 und US20150242679A1)

e Psychologische Forschung hat Zusammenhange zwischen Wortwahl und
psychischen Erkrankungen gefunden (Al-Mosaiwi & Johnstone 2018)

e Auch in der seriosen Robotik- und KI-Forschung ist maschinelle Emotionserkennung
ein relevantes Thema (z.B. Miiller et al. 2018)

e Algorithmus: Sprachqualitatsmerkmale als Indikator fiir das Vorliegen einer
Depression bzw. einer posttraumatischen Belastungsstérung (PTBS) (Scherer
et al. 2013; Matheson 2018)

e 2014 kurzzeitig verfliigbare App ,Samaritans Radar®, die urspriinglich zur
frihzeitigen Entdeckung depressiver Erkrankungen entwickelt und in sozialen
Medien eingesetzt worden war

* Depressionserkennung tber Instagram-Posts (Fotos) (Reece & Danforth 2017)
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Neue Technologien als Chance und
Herausforderung

e Technische Entwicklung ist schneller als psychosoziale Beratung

* Maschinelle Lernverfahren ermoglichen schnelle und hochwertige Analyse von
riesigen Datenmengen

e Eigentimer der relevanten Daten sind US-Konzerne

* Chatbottechnologie ermoglicht Umsetzung des ,,Gelernten” in Gesprachsgestaltung

Chance: Hochwertige Beratung auch von wenig ausgebildeten Personen durch
Kl-Unterstutzung

Chance: Chatbots als fachlich durchdachte Erganzung in Beratungssettings
(z.B. peinliche/schambesetzte Themen)

Risiko: totale Uberwachung durch US-Konzerne

Risiko: Verschrankung der Informationen aus Beratungsinhalten mit anderen
(Verdanderung Versicherungspramie...)

Risiko: Verdrangungswettbewerb zwischen ,billigen” Bots und
personenbasierter Beratung
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Tipp: Kostenfreier Kurs ,,Kl und Soziale Arbeit*

= @ pintuelle <« OPEN vhb 0 o Deutsch (de) ~ Sie sind nicht angemeldet. (Login)
bayern

Kl und Soziale Arbeit

Anbieter*innen: Prof. Dr. Robert Lehmann
Anbietende Hochschule: TH Nurnberg (GSO)
Kurssprache: Deutsch

Wissensgebiet: Soziale Arbeit Kostenfrei

I KI & Durchschnittliche Bearbeitungszeit: 15 Stunden
SOZIALE

Bildnachweis: Pascal Oswald

ARBEIT

Mehr dazu:

https://open.vhb.org/course/view.php?id=236
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Gadgets

e Esist unproblematisch moéglich mit Smartphones und preiswerten Wearables
(Fitnessarmbander o0.3.) umfangreiche (Gesundheits-)Informationen zu sammeln

* Die Integration dieser Daten kann Beratung objektivieren (z.B. Sammlung von
Schlafdaten in der Schlafberatung)

e Durch die Integration der Daten in Gamification-Apps schnelleres Feedback auf
bestimmtes Verhalten moglich (z.B.: Mission: Schweinehund von Novartis)

e Aktuell Nutzung dieses Potenzials fast ausschlielSlich im Fitness- und
Selbstoptimierungskontext

* Datenschutzprobleme
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Nachkommende Fachkrafte = digital natives?

» Digitale Affinitat/Kompetenz korreliert mit verschiedenen soziodemografischen
Merkmalen: zwar mit steigendem Alter abnehmend, allerdings deutlicher Unterschied
erst fir die Altersgruppe 76+ (darunter Digital-Index von 51-75; vgl. D21-Digital-Index
2021/2022)

e DIVSI-U25-Studie 2018:

e 14- bis 24-Jahrige schatzen ihre Online-Kompetenz mehrheitlich als gut bis sehr gut
ein — gleichzeitig enorme Wissensllicken in den Bereichen Sicherheit, Datenschutz
und Privatsphare (vgl. S. 26-27 und 95-97)

 ,ldee des, Digital Native® fur die Jugendlichen und jungen Erwachsenen nicht
passend und auch kaum prasent” (S. 29)

* Digitale Beratungskompetenzen # digitale Anwenderkompetenzen

* Onlineberatung ist bislang nicht Teil der grundstandigen Ausbildung von
sozialpadagogischen Fachkraften

* zunehmender Ausbau von Zusatzangeboten (TH Nirnberg: seit 2008)

=> Qualifizierungsbedarf in digitalen Beratungskompetenzen tber alle Generationen hinweg
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Weitere Digitalisierungs-Entwicklungen:
z.B. Digital Streetwork

* Von der Komm- zur Geh-Struktur

* Beispiele Plattformen & Dienste: Instagram, Twitch, Discord, TikTok, Reddit, WhatsApp,
Signal, ...

 Non-/content-based

* Plattformen sind haufig multimodal: verschiedene Kommunikationswege moglich / quasi
,genuines Blended (Online) Counseling”

* Jeweils spezielle Eigen- und Gepflogenheiten (Sozialraumanalyse)

* Unterschiedliche Formen der Kontaktaufnahme (defensiv, indirekt, offensiv)

* Prasentation im Netz als besondere Anforderung

* Aufsuchende Arbeit ,vs.” Datenschutz

=> Elemente der ,klassischen” Onlineberatung neu verwoben
=> Auch hier zentral: Wen erreiche ich wie?
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Zukunftige Potenziale & Herausforderungen
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,Post Corona“: Digitale Vernetzung Konkurrenz: Plattform-Okonomie
Ausdifferenzierung/ VS. Monetarisierung
Konzept. Einbindung kommunale Verortung

Weiterentwicklungen, Ausbildungs- und Kinstliche Intelligenz Gadgets
z.B. Digital Streetwork Qualifizierungsbedarfe
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
Referent*in:

Sylvia Engels, Kontakt: sylvia.engels@th-nuernberg.de

Institut fir E-Beratung:

Melden Sie sich gerne, wenn Sie Fragen haben - am besten uber diese Mailadresse:
weiterbildung@e-beratungsinstitut.de

Weitere Informationen sowie alle Termine des Weiterbildungsprogramms 2022
finden Sie auf unserer Website:
https://www.e-beratungsinstitut.de/weiterbildung/

Beste GrufSe aus Nurnberg!
lhr Weiterbildungs-Team
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