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Ziele des Vortrags

Klarung der Fragen:

» Wieso gibt es verschiedene (Bildungs-)Beratungsformate?

» Welche Formate der Beratung lassen sich voneinander
unterscheiden?

» Welche Gemeinsamkeiten und Unterschiede weisen die
einzelnen Formate auf (Angebote, Nutzung, Spezifika)?

Nutzungsmaoglichkeiten wie —grenzen, Chancen und Risiken
Welcher Rahmen ist n6tig, damit Beratung gelingen kann?

Qs
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Bildungsberatung: Begriffsklarung

Bildungs- und Berufsberatung hat u.a. die Aufgabe
Menschen beim lebensbegleitenden Lernen
iIn den Bereichen Bildung, Beruf und Beschaftigung
zu unterstitzen und den Zugang zu
adaquaten Bildungs- bzw. Berufsangeboten
Zu zeigen bzw. zu erleichtern.

Gesprachsformen: Auskunft — Information — Beratung — Coaching
Beratungsformate — Beratungsarten — Setting

Qs
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Beratungsformate / Setting

personlich qber das Internet telefonisch

Wie holen Sie sich Informationen und Unterstitzung?
abhangig von der Fragestellung

abhiinei
hangig von den Gegebenheijten (Ort, Zeit, Kontakte Zweck...)

abhangig von lhren Erfahrungen/Erlebnissen

Qs
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Wieso gibt es verschiedene Beratungsformate?

Angebot und Nachfrage, Bedarfs- und Bedirfnisorientierung:

bildungs- und gesellschaftspolitischer Auftrag, Niederschwelligkeit,
Barrierefreiheit, flachendeckende Angebote, Schnelligkeit,
Flexibilitat, Verfligbarkeit, Qualitat, Beantwortung komplexer

Fragen, (Neu-)Kundinnengewinnung, Erh6hung der Bekanntheit,...

» ,maldgeschneiderte, individuelle Beratung“ (Inhalt, Rahmen,
Kommunikation) im Dreieck Ratsuchende/Beratende/Thematik

» auf Vielfalt an Fragestellungen, Bedurfnissen, Erwartungen,
Lebenswelten, (Mediennutzungs-)Gewohnheiten der
Ratsuchenden abgestimmt: Diese wahlen das Format!

Qs
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Beratungsformate

Beratung kann synchron/asynchron, textlich/sensorisch,
Imaginativ/real, nicht-sichtbar/prasent, automatisiert/interpersonal
sein (vgl. Brunner 2009, S. 32).

3 per E-Mall @
personlich (f2f) per Telefon

per Internet/Online (Videotelefonie, Foren, chat, beranet, ...)
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Beratungsformate: Beispiel

ESF-Projektnetzwerk , Bildungsberatung in Wien“:

» Personliche Einzelberatung: Es gibt verschiedene Beratungsorte im
Netzwerk in Wien, aufsuchende/mobile Beratung im oGffentlichen
Wiener Raum (Parkanlagen, Bahnhofe, Bibliotheken, Shopping Center,
etc.) und Messekontakte.

» Telefonische Beratung: 0800 207959

25.06.2015

» E-Mail-Beratung: info@bildungsberatung-wien.at

» Online-Beratung: SSL-verschlisselte Onlineplattform beranet
https://www.bildungsberatung-online.at/startseite.htmi

Skype-Beratung: seit 2015 in Erprobung

Qs
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mailto:info@bildungsberatung-wien.at
https://www.bildungsberatung-online.at/startseite.html

Beratungsformate: Angebote |

Bsp. Telefon in Wien:
» Kummer-Nummer 0800 202022 Wiener Jugendliche zwischen 14 und
25 Jahren ohne Lehrstelle oder Schulabschluss

» Schulinfo (BMBF) 0810 205220 Schulservice- und
Schulinformationsstelle

wienXtra-jugendinfo 01/4000-84100 Informations- und Beratungsstelle
flr junge Leute von 13 bis 26

25.06.2015

LEFO - Beratung, Bildung und Begleitung von Migrantinnen
Beratungstelefon: +43/1/5811880 fur Migrantinnen, die bereits
Deutschkursangebote besuchen und Fragen zu beruflichen
Perspektiven haben

Qs

Mag. Elke Lantschik, MA

(00}



http://www.kuemmer-nummer.at/
https://www.bmbf.gv.at/schulen/service/schulinfo/schulinfo.html
http://www.jugendinfowien.at/frag-uns-kontakt/
http://www.lefoe.at/index.php/beratung.html

Beratungsformate: Angebote Il

Bsp. Skype Osterreich:

» Netzwerk Bildungsberatung in Wien kostenlose und
anbieterinnenunabhangige Information und Beratung zu Bildung und
Beruf fir Wiener Erwachsene

Bildungsberatung Burgenland http://www.bildungsberatung-
burgenland.at/index.php/skype.html

Kompetenzberatung Karnten: ,kbkaernten*
http://www.kompetenzberatung.at/news/detail/ab-sofort-auch-
beratungen-via-skype

25.06.2015

Maturantinnenberatung OH Bundesvertretung: ,OEH-Beratung*
http://www.studienplattform.at/kontakt#kontakt

Qs
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http://www.bildungsberatung-wien.at/
http://www.bildungsberatung-burgenland.at/index.php/skype.html
http://www.kompetenzberatung.at/news/detail/ab-sofort-auch-beratungen-via-skype
http://www.studienplattform.at/kontakt#kontakt

Beratungsformate: Angebote Il

Bsp. Online Osterreich:

> Online-Bildungsberatung Osterreich, https://www.bildungsberatung-
online.at/startseite.ntml, kostenlose und anbieterinnenunabhangige
Information und Beratung zu Bildung und Beruf flr Erwachsene

Angebote im Uberblick

siehe z.B. http://www.bib-atlas.at/suche/suche.php (2005)

www.erwachsenenbildung.at/bildungsinfo
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https://www.bildungsberatung-online.at/startseite.html
http://www.bib-atlas.at/suche/suche.php
http://www.erwachsenenbildung.at/bildungsinfo

Beratungsformate: Nutzung f2f>Telefon>Internet

2012 ESF-Initiative ,Bildungsberatung Osterreich“ 50 000 Kontakte
davon 18 000 personliche Einzelberatungen

14 000 Telefon

4000 E-Mail

400 Online (seit 2015 Osterreichweit!)

2013 ESF-Projektnetzwerk ,Bildungsberatung Wien*:
23% personliche Einzelberatungen
31% Distance Counselling (Telefon, E-Mail, Online)

Aber auch ,Blended Counselling“/hybride Formen =
parallele/nachfolgende Nutzung verschiedener Formate!

Qs
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Beratungsformate: Nutzung

Zielgruppen: Ratsuchende wahlen das Format!
Nutzung je nach Lebensumstand, Bedtrfnissen, Kompetenzen,
Ziele, Zwecke, Inhalt, (Mediennutzungs-)Gewohnheiten.

Personliche Beratungen wurden im Vergleich zum Distance
Counselling bisher eher von Personen mit max. Pflichtschul-
abschluss, mit Benachteiligungen und von Alteren genutzt.

Kommunikationsform, Medium und Technik (Hardware,
Software, Netze) beeinflussen die Qualitat der Beratung, die
Beratungsverlaufe, Beratungsprozesse und Interventions-
moglichkeiten.

Unterschiede liegen u.a. im Zugang zur Beratung, in den
Intervallen der Nutzung, der Dauer, in den Beratungsmethoden, in
der Beziehungsgestaltung, in der Gesprachsfuhrung wie
Kommunikation (Sprache/Schrift).

Qs

Mag. Elke Lantschik, MA  25.06.2015

=
N



Beratungsformate: Spezifika

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII..
R4 | virtuell
telefonisch per E-Mail Online
moglich moglich maglich
miindlich textgebunden miindlich/textgebunden
synchron asynchron synchron/asynchron
slelefon/ Smartphone Smartphone/ Mobilmedien (mobile
Computer Spielkonsolen, Handhelds,
Notebooks)/
Smartphone/Computer +
Onlineplattform wie
Beranet/Forum/chat/skype, etc.
ortsgebunden ortsungebunden ortsungebunden ortsungebunden
zeitgebunden + Zeitgebunden zeitungebunden zeitungebunden

¢ *
..lIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII“

Lot

personlich
Kaum moglich

mindlich

synchron
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Tabelle 1: Vergleich der Beratungsarten/-formate (eigene Darstellung 2015)
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Beratungsformate: Spezifika

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII..
virtuell o
telefonisch per E-Mail Online
moglich moglich maglich

L 2
L

personlich
Anonymitat Kaum méglich
Sprachform mindlich
Synchronizitat synchron
Medium -

IIIIIIIII..

25.06.2015

miindlich textgebunden mindlich/te NG
synchron asynchron a n
p
N Notebooks)/
\S“ A Smartphone/Computer +
ortsgebunden ortsungebunden ortsungebunden ortsungebunden

slelefon/ Smartphone Smartpho ebUng ien (mobile
&
Onlineplattform wie
zeitgebunden + Zeitgebunden zeitungebunden zeitungebunden .

Spielkonsolen, Handhelds,
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Tabelle 1: Vergleich der Beratungsarten/-formate (eigene Darstellung 2015)
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uber ein Medium: stets vermittelnde Kommunikation!

Kontrolle hoher: Der/Die Ratsuchende bestimmt das Medium
(Telefon, Smartphone, Computer, mobile Medien), den Ort, den
Zeitpunkt und die Schnelligkeit der Beratung wie, ob er/sie
seine/ihre ldentitat bekannt geben will

groRRere Distanz: keine gleichzeitige Anwesenheit am selben Ort

Die selbstbestimmte Anonymitat kann als Schutz dienen und
enthemmend auf die Inanspruchnahme von Beratung wirken
(vgl. Thiery 2011, S. 10)

> Offnungszeiten sind weniger relevant, der Zeitaufwand fir die
Inanspruchnahme ist gering (vgl. Knatz 2009a, S. 61)

» Distance Counselling gilt als niederschwellig

Qs
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Telefonische Beratung

Y VYV

YV VYV

keine Kostenersparnis (vgl. Kapplinger 2009, S. 23)

Ansprache neuer Zielgruppen: ortlich ungebunden, grol3e
Reichweite, niederschwelligstes/vertrautestes Medium

Technik: headset! Verbindung! Hintergrundgerausche!

Kanalreduktion (Sinne): Wissen um kommunikations-
wissenschaftliche und -psychologische Aspekte wichtig (Vier-
Ohren-Modell, Aktives Zuhoren, Gesprachsfihrung: Pausen,
einfache Botschaften, Nachfragen, (an)passende Wortwahl)

akustische Wahrnenmung wahrend des Telefonats ist essentiell:

genaues Hinhdren! Sprachstil, Modulation, Schliisselwdrter,
Atmung, Pausen, Tempo

Themenfremde Aktivitaten wahrend des Telefonats mdglich

Qs
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SHC

Online / E-Mail Beratung https://WwWW.

E-Mail- und Online-Beratung sind virtuelle (internetbasierte)
Beratungsformen, die digitale/neue Medien bendtigen.

synchron (zeitgleich) asynchron (zeitverschoben)
Textgebunden via Chat via E-Mail, Online-Plattform oder
Foren
Miindlich via
Videochat/Internettelefonie
(z.B. Skype)

Tabelle 2: Vergleich der virtuellen Beratungsarten/-formate (eigene Darstellung 2015)

Qs
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SHC

Online / E-Mail Beratung https://WwWW.

Y VYV

YV VYV

Keine/Kaum Kosten- und Zeitersparnis ftr die Anbieterlnnen

Technik: Verbindungsgeschwindigkeit bei synchronen
Angeboten!

Ansprache neuer Zielgruppen: Internetuserinnen, grof3e
Reichweite, barrierefrei, ortlich/zeitlich tlw. ungebunden, tlw.
schriftsprachliche Praferenz

hohere Anonymitat wie Kontrolle (Stimme nicht zu erkennen)

Kanalreduktion und Herausfilterung sozialer Hinweisreize:
Mimik, Gestik, Korperausdruck, raumliche Positionierung des
Korpers, Nahe-Distanz-Faktoren, Aussehen, Blickkontakt,
Modulation, Stimmlage, Lautstarke u.a. kbnnen beidseitig nicht
wahrgenommen werden (vgl. Brunner 2009, S. 33 und S. 38)

Qs
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SHC

Online / E-Mail Beratung https://WwWW.

Y VYV

Distanz durch Erzahl-/Berichtsposition
durch Distanz kann Nahe erzeugt werden: leichter die eigenen

Geflhle darzubieten und Scham verringert (vgl. Knatz 2009a, S.

62ff.)

scheinbar geringere Verbindlichkeit durch die Distanz, fragileres
Vertrauen (vgl. Brunner 2009, S. 37), Ungewissheit Gber
Aufnahme und Verarbeitung des Textes, Missverstandnisse,
Enthemmung, flamings (Provokationen/Beleidigungen)

paraverbale Ausdrucksformen: verschriftete Mundlichkeit
(,Oraliteralitat®) (vgl. Petzold 2006, S. 6), Akronyme (z.B. lol),
Emoticons ( © ) und Inflektiv(konstruktion)en (z.B.
*dahintraum*) (vgl. Brunner 2009, S. 33 und S. 38)

Qs
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SHC

Online / E-Mail Beratung https://www.

>

YV VYV

Hohe schreib-, lese-, mediale (auf beiden Seiten) und
beraterische Kompetenz notwendig: ,Zwischen-den-Zeilen-
Lesen”, (Selbst-) Reflexionsfahigkeiten, Imaginieren,
gleichzeitiges laufendes Hinterfragen der Imaginationen und
Bilder Uber andere (vgl. Brunner, S. 40), Interpretationen

Prozess des Planens, Formulierens, Niederschreibens,

Uberarbeitens: ausprobieren, sich Zeit lassen, entschleunigen,

die Gedanken ordnen, verwerfen oder wieder aufgreifen (vgl.
Knatz 2009a, S. 63) und Unbewusstes bewusst machen

Nachlesen des Textes ist jederzeit moglich
verzogerte Reaktion(en) auf Anfragen und Antworten

Qs
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Rahmen fur eine gelingende Beratung

>
>

YV V VYV

YV VYV

spezifische Ansprache der Ratsuchenden

klares Beratungsprofil (Einrichtungsname, Logo, Team, Impressum,
Nutzungsbedingungen, Qualitatskriterien, Beratungsverstandnis,
Beratungsprozess, Beratungsangebote, Termine, Reaktionszeit fur die
Beantwortung von Anfragen, Datenubertragung, Datenspeicherung
u.v.m.)

Raum, Zeit, Licht, Ruhe, Technik, Kompetenzen, ...
Diskretion/Transparenz/Vertrauen...
Datenschutz (Anonymisierung oder Pseudoanonymisierung)

Sicherheitsstandards: z.B. webbasierte SSL-Verschlisselung (Uber E-
Mail-Clients keine sichere Verbindung — kein Briefgeheimnis!)

Bedienungsfreundlichkeit (usability) bei vermittelnder Kommunikation
Qualitatssicherung (individuelle und bedarfsgerechte Statistik)

Qs

25.06.2015

Mag. Elke Lantschik, MA

N
[



Herzlichen Dank!

Bei (Ruck-)Fragen freue ich mich auf ein personliches
Gesprach, einen Anruf oder eine E-Mail:

Mag.2 Lantschik Elke, MA
0800 207959
elke.lantschik@vhs.at
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Links und Infos

Netzwerk Bildungsberatung in Wien: Telefonisch: 0800 20 79 59 (kostenfrei), E-Mail:
info@bildungsberatung-wien.at (Zentrale Anlaufstelle; Auskunft zu den Angeboten und zum Netzwerk; zentrale
Terminvereinbarung via gemeinsamen Kalenders)

Beratung in Wien via Telefon und Internet: https://www.youtube.com/watch?v=eQATLyfkS_A (abgerufen am
15.01.2015)

Online-Bildungsberatung Osterreich: https://www.bildungsberatung-online.at/startseite.html (abgerufen am
15.01.2015)

Online-Bildungsberatung Tutorial - So stelle ich eine Anfrage: https://www.youtube.com/watch?v=honV5-eCGB8
(abgerufen am 15.01.2015)

Online-Bildungsberatung Tutorial - So hole ich meine Antwort ab:
https://www.youtube.com/watch?v=vCHEG6ut07lo (abgerufen am 15.01.2015)

http://www.e-beratungsjournal.net/onlineberatung/Aktuell.html
http://www.onlineberatungen.com/literatur.php
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