SCHNELL MAL ALLE PROBLEME KLAREN!
BILDUNGSBERATUNG PER CHAT | Scheffet 28.11.2024

Alessandro Greco und Elke




WER SIND WIR?

*Beratung zu allen Fragen rund um
Bildung

*Beratungsstelle am Minsterplatz

im Eingangsbereich der
Stadtbibliothek

*Wir beraten aber auch
telefonisch, per Mail, Chat und
Videochat

* Fragen zu Ausbildung,
weiterfihrenden Schulen, Studium

Kontaktdaten Team

Dr. Elke Scheffelt

Leitung, Bildungsberatung Stellv. Leitung, Bildungsberatung
Tel. 0761/ 36895 84 Tel. 0761/ 368 95 33

Alessandro Greco

Beratung auf Deutsch, Englisch, Franzésisch Beratung auf Deutsch, Englisch, Italienisch

Dr. Olena Neumann Selene Gonzalez
Bildungsberatung Bildungsberatung

Tel. 0761/ 368 95 86 Tel. 0761 /368 95 89

Beratung auf Deutsch, Englisch, Ukrainisch, Russisch  Beratung auf Deutsch, Spanisch, Franzésisch, Englisch

VhS;.o

Freiburg

Volkshochschule

LA{\ o
Silke Bauer

Bildungsberatung
Tel. 0761/ 368 95 85

Beratung auf Deutsch, Englisch, Franzésisch

Jutta Grieshaber

Sekretariat
Tel. 0761/ 368 95 87

Freiburgqy

I M BREISGAU



WAS ERWARTET
SIE?

14.30
14.45
15.05
15.30
15.40
16.00

BegrifBung und Einstieg

Kurzer Input zur Chatberatung
Gruppenarbeit - Chatberatung
Pause

Diskussion im Plenum
Abschluss



* Ich bin zum ersten Mal bei der Jahrestagung des
dvb

* Ich bin selbst Berater_in fir Bildung, Beruf und

E I N S'I' I E G . Beschaftigung
JA//N E I N??? * Ich habe als Berater_in schon Erfahrungen mit

Chatberatung

© Chatberatung ist fir mich eher nur ein Einstieg in
einen Beratungsprozess




ﬁw&gw [ Leichte Sprache DE | EN @

Wir. Wiasen. Wester,

Wenn Du mich sieh
frag nach dem W

Startseite

Du kannst das. Wir sagen wie.

Der Wegweiser Bildung ist Freiburgs zentrale Beratungsstelle fiir alle Fragen rund um Bildung.

Wir informieren Dich iiber Deine Méglichkeiten und nennen Dir Beratungsstellen, die Dir weiterhelfen kénnen.
Komm einfach zu unseren Beratt iten in den

/egweiser Bildung am Minsterplatz oder in die Beratung in den
Stadtteilen. Wir beraten auch per Telefon, Mail, Messenger, Chat und Videochat.

Unsere Beratung ist neutral, anonym und kostenfrei. Wir beraten aktuell in sieben Sprachen: Deutsch, Englisch,
Franzésisch, Italienisch, Russisch, Spanisch und Ukrainisch. Wenn Du eine Ubersetzung in eine andere Sprache
brauchst, melde Dich bei uns.

Gerne kommen wir auch in eine bestehende Gruppe oder in Deine Institution und beraten vor Ort.

Bildung ist fiir alle da. Wir sind es auch!

Beratung »> Informationen »

Veranstaltungen )

HATBERATUNG BEIM WEGWEISER BILDUNG

< emusmmn

Hallo, Sie sprechen mit dem
Wegweiser Bildung. Wie kinnen wir

e lhnen helfen?

14:42

lhre Nachricht )

©


https://wegweiser-bildung.de/

BESONDERHEITEN DER
CHATKOMMUNIKATION |

to chat (engl.): plaudern, sich unterhalten 00O

Leitliche Koprdsenz

Fast synchrone Kommunikation, aber keine zeichensimultane Ubertragung,
zwischen Produktion, Ubermittlung und Ankommen der Nachricht kénnen
unterschiedliche Zeitabstdnde liegen

Verschriftete Mindlichkeit (Oraliteralitat)
Kanalreduktion, aber Einsatz nonverbaler Elemente

— Emoticons z.B. :-) , :-/, :-(

— Akronyme z.B. *lol*, *cu®, *thx*

— Horsignale z.B. Mhm, ahgq, ja

— Parasprachliche Elemente z.B. halooooooo0o000000?

— Turn-Taking (Sprecherwechsel): @ Lisa: ..... (Engelhardt,2019)



BESONDERHEITEN DER
CHATKOMMUNIKATION Il ocoo

* Kommunikationsstérungen konnen auch an den Fdhigkeiten der
Kommunikationspartner_innen liegen, z.B. Unkenntnis der netzspezifischen

Kommunikationscodes

* Nur V4 der Informationsmenge, die in der gleichen Zeit in der persénlichen Beratung

gegeben wird
* transparent machen, was gerade passiert, z.B. ,,ich muss kurz Gberlegen®

* Entdecken: Zwischen den Zeilen lesen

(Engelhardt, 2019)



Emoticons

Freundliche Smiley/Emoticons (Symbole)

Smiley
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Bedeutung

Einfaches Lacheln (fréhliches Gesicht) = Standard-Smiley
Einfaches Lacheln ohne Nase (fréhliches Gesicht) = Miniatur-Smiley
Einfaches Lé&cheln (fréhliches Gesicht) = Fir Linkshander
Sehr fréhlich oder witzig (Doppelkinn)

Grosses Grinsen (Zahne sichtbar)

Lacheln mit Augenzwinkern, Ironie

Lacheln mit Augenzwinkern

Frohliches Gesicht mit Augenzwinkern

Susssaures Lacheln mit Augenzwinkern

Noch ein Grinsen

Zunge rausstrecken

Zunge rausstrecken

Einen Spass machen

Ironische Bemerkung

Mit einem Lacheln sagen oder Lachen/Auslachen (Mund offen)
Mit einem Lacheln sagen

Lachen

Zum Weinen gliicklich sein

Herumalbern

Blodsinn

Kuss

Rose

Verstimmte Smileys/Emoticons (Symbole)

Smiley
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Bedeutung

Traurig sein oder unglicklich oder "find ich nicht lustig"
Traurig sein oder Walross

Ganz traurig sein

Ganz ganz traurig sein

Wirklich unglucklich oder wirklich unglaublich

Sehr ungliicklich

Finde ich nicht lustig oder skeptisch sein oder untentschieden
Weder gut noch schlecht oder grimmig/leicht verargert
Verargert, ungehalten

Witend, sehr verargert

Brillen oder extrem verargert

Schreien

Enttduscht sein

Weinen

Véllig durcheinander

Was Du sagst, macht keinen Sinn

Bldédsinn

Bitteres Lacheln

Krummes Lachen

Bdses Lachen

Eher sarkastisch

Botschaften Smileys/Emoticons (Symbole)

Smiley

Bedeutung
Meine Lippen sind verschlossen oder nicht weitererzahlen!
Keinen Ton herausbringen oder da ist jemand sauer

Nicht ganz so ernst gemeint



FORMEN DER CHATBERATUNG

Einzelchat 1 Berater und
1 Ratsuchende/r

Mind.1 Berater und

G hat

SRS 2 Ratsuchende/r
Themenchat Mit angekindigten Thema
Expertenchat Bsp. 1 Moderator, 1 Experte, 1

Admin, 10 Ratsuchende

Moderation vs. Beratung
(Engelhardt, 2018)



CHATBERATUNG: ANWENDUNGSGEBIETE

* Evtl. als Erstkontaktmoglichkeit
* Offenes Angebot (Gruppenchats)

* Neben der Einzelberatung als Ergdnzung

(Engelhardt, 2019)



CHATBERATUNG: VORBEREITUNG

* Terminfindung & Zeitraum (max. 60 min)

* Thema des Chats

* Ziel & Erwartungen des Chats

* Technik und Chatregeln kldren

* Rollenklarung (Moderation, Beraterln etc.)

* Storungen vermeiden (Telefon lautlos, Team informieren)

(Engelhardt, 2019)
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(Heider, 2008)



CHATBERATUNG: NACHBEREITUNG

* Hausaufgaben an Ratsuchende geben
* Chatverlauf bei der nachsten Kontaktaufnahme einbeziehen

* Wenn moglich Zusammenfassungen erstellen, vor allem in
Gruppenchats.

(Engelhardt, 2019)



ANFORDERUNGEN

An die Chatberaterlnnen

* Textkompetenz

* Schnelles Reagieren und Planen
* Schnelles Tippen

* Offenheit fir das Medium

An die Technik

* Datenschutz — SSL Verschlisselung

* Usability
(Engelhardt, 2019)



TYPISCHE ANFRAGEN IN DER CHATBERATUNG

Ich melde mich bei lhnen, da
ich aktuell eine LTA
MaBnahme mache, die
meine Belastungsfdhigkeit
beurteilen soll - so wie es
aktuell aussieht wird dabei
rauskommen, dass ich
zwischen 3 und 6 (eher 4
Stunden) belastbar bin. Und
ich mochte gerne eine
Ausbildung machen in
Teilzeit, bin nur sehr ratlos
wie das moglich sein soll.
Auch in welche Richtung es
beruflich gehen soll bin ich
nicht wirklich entschieden,
wenn es sein muss mache ich
Fachinformatikerin.

Hallo, ich bin staatlich
anerkannte Erzieherin und
suche nach Moglichkeiten
oder Jobs in denen ich mit
diesem Abschluss arbeiten
kann, auBBerhalb der
Kinderbetreuung. Entweder
direkt mit diesem Abschluss

oder durch eine zusatzliche
Weiterbildung.

-

Hallo, ich bin seit Jahren im
Marketing tdtig und wirde mich
gerne im Bereich Social Media
weiterbilden, haben Sie eine Idee
was ich machen kénnte? Viele

GrifBe

@y

Einige der Weiterbildungsangebote, die
ich zum Thema Innovationsmanagement,
Nachhaltige

Entwicklung /Nachhaltigkeitsmanagement
interessant finde, sind aktuell nicht
verfigbar. Wird sich das dndern, bzw.

haben Sie hierfir mégliche Alternativen?

b



—WEGWEISER
BILDUNG

Wir. Wissen. Weiter.

GRUPPENARBEIT

Aufteilung in 3er Gruppen. Besprechen Sie, wer welche Rolle Gbernimmt:

Berater_in: Versuchen Sie die Chatberatung zu strukturieren und die Phasen im
Blick zu behalten

Ratsuchende Person: Uberlegen Sie sich ein Themq, Uber das Sie chatten
mochten oder Sie nehmen eines der Beispiele auf dem Ubungsblatt

Beobachter_in: Achten Sie darauf, wie die Phasen der Chatberatung
umgesetzt warden und an welcher Stelle des Chats eine Verdnderung
stattfindet.- Machen Sie sich Notizen.

Wenn Sie die Rollen verteilt haben, chatten Sie






ERGEBNISSE AUS DER DISKUSSION

* Protokollierung /Dokumentation von Chatverléufen
* Link’s sind sofort verwertbar

* Unmittelbare Kommunikation

e Evil. Anonymitat

* Ortsunabhdngig

* Schnelles Kommunikationsmedium



ERGEBNISSE AUS DER DISKUSSION

Gleichzeitigkeit ist notwendig/ Terminbindung

Zeitintensiv
Verschiedene Rollen Moderation vs Beratung + Technischer Support
Als Stand-Alone Instrument nur bedingt geeignet



—WEGWEISER

IIIIIIIIIIIIIII

ABSCHLUSS



——WEGWEISER
BILDUNG—————

Wir. Wissen. Weiter.
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Beispiele:
https:/ /www.thechaence.com/

https: / /www.caritas.de /hilfeundberatung /onlineberatung /onlineberatung

https: / /www.aidshilfe.de /online-beratung

https:/ /wegweiser-bildung.de /beratung#id-76


https://www.e-beratungsjournal.net/ausgabe_0206/hintenberger.pdf
https://www.caritas.de/hilfeundberatung/onlineberatung/onlineberatung
https://www.aidshilfe.de/online-beratung




