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Jaana Kettunen und Barbara Oberwasserlechner

Der Artikel wurde von Barbara Oberwasserlechner geschrieben und basiert auf der gemein-

samen Vorbereitung sowie dem Transkript des Workshops.

Die Praxis der Online-Bildungsberatung und

Implikationen fur die Skills der Beraterinnen und

Berater

Abbildung 15: Jaana Kettunen, Finnish
Institute for Educational Research of the
University of Jyvaskyla, Finland

Bei diesem Workshop wurde ein Einblick in die oster-
reichweite Online-Beratung gegeben und diese Praxis
mit Forschungserkenntnissen von Jaana Kettunen ver-
knlpft. Zentrales Anliegen war es, den Teilnehmenden
eigene Erfahrungen mit Mail- und Chatberatung zu er-
moglichen und einen Raum fiir Austausch und Fragen
zu 6ffnen. Gleich zu Beginn wurde mit der Beschreibung
des Osterreichischen Angebots auch eine Positionierung
vorgenommen, die in der Vielfalt von Online-Beratung
Bezugspunkt des gemeinsamen Austauschs sein sollte.

Das vom oOsterreichischen Bildungsministerium und
Europadischen Sozialfonds geférderte Projekt Online-
BildungsberatungOsterreich  (www.bildungsberatung-
online.at) findet textbasiert als Mail- bzw. Chatbera-
tung Uber die datengeschiitzte Beratungssoftware be-

ranet (www.beranet.de) statt. Datenschutz beinhaltet

dabei nicht nur Schutz vor Datenmissbrauch bei der
Ubertragung, sondern auch Datensicherheit, die den
Userinnen und Usern garantiert, dass ihre Datensatze
auf Wunsch geloscht werden kdénnen.

Abbildung 16: Barbara Oberwasserlechner,
(Online) Bildungs- und Berufsberaterin

Ein weiteres Kriterium flr Online-Beratung ist die gemeinsame Nutzung eines virtuellen Be-

ratungsraums. Kunden und Kundinnen sowie Berater/innen gehen mit der Nutzung einen

Beratungskontrakt ein, der in Form von Nutzungsbedingungen kommuniziert wird. Wesentli-

che weitere Definitionsmerkmale sind die Anwendung
modells sowie theoriegeleiteter Interventionsstrategien.

eines handlungsleitenden Prozess-
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Aktuell beraten in Osterreich 8
Bundeslander, 11 Institutionen und
27 Beraterinnen und Berater. Mit 6
Mannern ist der mannliche Anteil in
der Uberwiegend weiblichen Bera-
tungslandschaft Uberdurchschnitt-
lich hoch. Seit Oktober 2010 fanden

" ca. 4.670 Mailberatungen und seit

Abbildung 17: www.bildungsberatung-online.at April 2017 ca. 20 Chatberatungen
statt.

Kundinnen und Kunden konnen anonym bleiben, miissen sich jedoch einen frei wahlbaren
Usernamen sowie ein Passwort geben. Weitere Angaben zu ihrer Person sind bis auf die
Nennung des Bundeslandes freiwillig. 2015 waren 68,5% der Kontakte Frauen und 73% ma-
ximal 34 Jahre alt. Der hochste Bildungsabschluss verteilte sich folgendermalen: 43,7% hat-
ten maximal den Abschluss einer Pflichtschu-
le, Lehre oder Berufsbildende Mittleren
Schule (BMS), 31,6% haben eine Allgemein-
bildende Hohere Schule (AHS) oder Berufs-
bildende Hohere Schule (BHS) mit Matura
abgeschlossen und 22% ein Studium. Bei
7,3% der Kontakte konnten Berater/innen

einen Migrationshintergrund erkennen, der

Abbildung 18: Virtueller Beratungsraum

sich auf die Berufs- und Ausbildungswahl
benachteiligend auswirkte.

In Folge kam es zu einem regen Austausch wahrend des Workshops. Aus Platzgriinden wird
hier nur auf einen Teil der Fragen eingegangen.

Frage nach Online-Bildungsberatung fiir Migrantinnen und Migranten

[Barbara Oberwasserlechner]® Zur fundierten Begriindung des relativ niedrigen Anteils von
Personen mit Migrationshintergrund fehlen empirische Studien, wobei dieser nicht immer
erkennbar ist. Bei der Osterreichischen Online-Bildungsberatung wird auch davon ausgegan-
gen, dass der Zugang zu Medien nicht immer vorhanden ist und miindliche Angebote starker
wahrgenommen werden. Zielgruppe kénnen auch nur Personen sein, flir die die deutsch-
sprachige Navigation keine Hiirde darstellt. Die Beratung selbst kann problemlos in verschie-
denen Sprachen durchgefiihrt werden. Vom Format , Chat” erhofft sich die 6sterreichische

°  Die Antwort stammt von der in Klammer angefihrten Person.
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Online-Bildungsberatung einen Anstieg von Kunden und Kundinnen mit erschwertem Zugang
zu Bildung und Beruf, also auch — aber nicht nur —von Migranten und Migrantinnen.

Frage nach der Moglichkeit das Beratungsmedium oder die
Beraterin/den Berater zu wechseln

[Jaana Kettunen, Barbara Oberwasserlechner] Laut Jaana Kettunen wollen Kundinnen und
Kunden in der Regel bei dem gewahlten Medium bleiben. In ihrer Ausfiihrung bezog sie sich
auf das staatlich organisierte Online-Beratungsangebot in Danemark, bei dem zwischen Tele-
fon, Mail, Chat und Gruppe gewahlt werden kann. Die danischen Berater/innen haben sich
inzwischen darauf geeinigt, aktiv keinen Medienwechsel vorzuschlagen, da dieser nicht an-
genommen oder als hinterfragend erlebt wurde. In der 6sterreichischen Online- Bildungsbe-
ratung gilt die Regel, dass Anfragen von Kundinnen und Kunden so gut wie immer von der-
selben Person beantwortet werden. Die Erfahrung der letzten Jahre hat auch gezeigt, dass
vor allem Kolleginnen oder Kollegen, die neu in die Beratung einsteigen einen Medienwech-
sel vorschlagen und dies jedoch mit zunehmender Praxis abnimmt. Ein Medienwechsel wiir-
de teilweise auch mit einem Berater/innenwechsel verbunden sein.

Frage nach Abgrenzung der Bildungs- und Berufsberatung von
Seelsorge bzw. psychosozialer Beratung

[Barbara Oberwasserlechner] Auch bei Onlineformaten taucht diese Frage, die im Bildungs-
beratungsbereich eine lange Tradition hat, auf. Der Ubergang zwischen Information und Be-
ratung wird vom 6sterreichischen Team als ein flieBender verstanden. Der schriftliche Dialog
kann sich von einer Auskunft jederzeit zu einer komplexeren Beratung, wie zu Neuorientie-
rung, Entscheidungsfindung oder Ahnlichem entwickeln. Fallbesprechungen in der Supervisi-

on haben — analog zur Dynamik bej f2f'°

Beratungen — gezeigt, dass Bildungs- und Berufsbe-
ratung von verschiedenen Berater/innen dabei enger oder weiter ausgelegt wird. Ver-
schiedenste Faktoren werden dabei wirksam: gelebte institutionelle Praxis, personlichen
Grenzen der Beratenden, Tagesverfassung, zeitliche Ressourcen, Inhalt der Anfrage, Reso-
nanz auf die Anfrage, (vermutete) Lebenssituation der Kundinnen und Kunden, usw. Der
Vorteil der asynchronen Mailberatung kann fir Berater/innen auch darin gesehen werden,
dass sie jene Anfragen wahlen, die ihrer Kompetenz, ihren Vorlieben sowie den momenta-

nen Ressourcen entgegenkommen.

% £2f bedeutet face to face (also Beratung von , Angesicht zu Angesicht”).
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Frage nach dem unterschiedlichen Entwicklungsstand von Online-
Beratungsangeboten in Europa, speziell nach dem Vorsprung
skandinavischer Lander

[Jaana Kettunen]™! Es gibt kein Land mit der optimalen Losung, aber europaische Staaten
haben eindeutig verschiedene Grundlagen. Die Angebote hdngen stark mit dem Bildungssys-
tem, der Art wie Beratungsangebote organisiert sind und vom Arbeitsplatz der Bera-
ter/innen ab. Allgemein lasst sich sagen, dass im nérdlichen Europa IKT*? nicht nur fiir Infor-
mation und 1:1 Kommunikation, sondern verstarkt auch als gemeinsamer interaktiver Ar-
beitsraum fiir Co-Careering genutzt wird. Vielleicht ist dies darauf zuriickflihrbar, dass im
Bildungsbereich haufig Praxistraining tGber IKT stattfindet. Beim Co-Careering gibt es ein ge-
meinsames Lernziel und eine fiir die Zielerreichung geplante Zeit. Nach dieser Zeit treffen
sich die Teilnehmenden online. Die professionelle Begleitung ist dafir zustandig Menschen
mit denselben Lernzielen zusammenzubringen, das Teilen von Wissen und Erfahrung zu un-
terstiitzen, notwendiges Wissen bereit zu stellen und die Diskussion zu moderieren. Dieser
Zugang ist im Norden mehr verbreitet, aber auch mediterrane Lander setzen ihn zunehmend
ein. Den Einsatz von Social Media wiederum testen Berater/innen sowie Institutionen in
ganz Europa. Es gibt allerdings kein Land, das sagen wiirde, wir niitzen vor allem Soziale Me-
dien. Damit wird anerkannt, dass Zielgruppen diese Medien dazu benutzen, ihre Berufs- und
Lebenserfahrungen, etwa Erfahrungen bei Jobsuche zu teilen. Daher wird die Frage zentral,
wie Bildungs- und Berufsberatung dort prasent sein und ihre Dienstleistungen anbieten

kann.

Vergleich von Mail- und Chatberatung durch Jaana Kettunen

Bei beiden Formaten missen Berater/innen neu Uberdenken, wie sie eine ihrer zentralen
Kompetenzen, namlich Fragen zu stellen, einsetzen. Mailanfragen sind oft sehr lang und be-
inhalten viele Fragen. Werden diese alle beantwortet, kann die Antwort die Kundinnen und
Kunden liberfordern. Der Vorteil asynchroner Mailberatung liegt darin, dass Kundinnen und
Kunden sich ihr Anliegen (iberlegen, Antworten nachlesen kénnen und ein schriftlicher Dia-
log entstehen kann.

Forschungsergebnisse zeigen aber sehr klar, dass junge Menschen Chats bevorzugen und E-
Mails oft als altmodisch empfinden. Chat ist fiir sie eine natlirliche Kommunikationsweise,
die ihrer Erfahrung ,Ich habe eine Frage, ich bekomme sofort eine Antwort” entspricht. Be-
rater/innen sind oft erstaunt wie offen und schnell in Chats kommuniziert wird. Chatproto-
kolle sind ebenfalls moglich. E-Mail und Chat sprechen unterschiedliche Zielgruppen an. Bei

" Ubersetzung des Transkripts

2 IKT (Deutsch) = ICT (Englisch) steht fur Informations- und Kommunikationstechnologien
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der Chatberatung miussen Aktivititen wie etwa zeitgleiche Recherche mitgeteilt werden,
damit bei wartenden Userinnen und Usern keine Verwirrung entsteht und sie in Folge ver-
meintlicher Inaktivitat den Chatraum verlassen.

Umgekehrt versuchen Berater/innen anfangs oft zwischen den Zeilen zu lesen, statt einfach
nachzufragen, wenn sie unsicher sind, was gerade ablauft.

Danach bearbeiteten die Workshopteilnehmenden eine Mailanfrage. Nach dem Austausch

stellte Barbara Oberwasserlechner das Prozessmodell fiir E-Mail Beratung vor, das Basis der
Schulungen 6sterreichischer Online-Bildungsberater/innen ist.

spezifische Interventionsstrategien

grundlegende Interventionsstrategien

Abbildung 19: Prozessmodell fiir E-Mail Beratung
(Hintenberger, unveroffentlichtes Manuskript)

In der ersten Phase, der Resonanzphase, wird der Text zur Reprasentantin bzw. zum Repra-
sentanten fir den Kunden bzw. die Kundin. Berater/innen nehmen bewusst ihre Resonanz
beim Lesen wahr. In der Aktionsphase findet eine emotionale Verdichtung oder sachliche
Vertiefung statt. Der ausgedruckte Text wird bearbeitet. Der Fokus der Antwort sowie die
Antwortmodalitdt werden entschieden. In der Konkretisierungsphase wird die Antwort pas-
send zur gewihlten Interventionsstrategie nach Regeln der Oraliteralitit™ ausformuliert.
AbschlieBend wird in der Verifikationsphase Uberpriift, ob der Text zur Anfrage sowie zum
Beratungsprozess passt und sprachlich sowie strukturell abgerundet. Es wird versucht aus
Kund/innenperspektive die Antwort zu lesen.

Gegen Ende des Workshops tauschten sich die Teilnehmenden anhand verschiedenster Fra-
gen zu Chatberatung aus. Jaana Kettunen stellte das 4k Modell: Contact, Contract, Commu-

B Oraliteralitst ist eine medienspezifische Mischform aus gesprochener und geschriebener Sprache (vgl.

Brunner in Kiihne, Hintenberger 2009)
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nication, Conclusion vor und die Teilnehmenden analysierten einen nicht optimal gelunge-
nen Chat nach diesem Modell. Die Phasen sowie Schwierigkeiten wurden gut erkannt, ein
gelungenes Chatbeispiel als Vergleich noch mitgegeben.
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