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Theoretischer Hintergrund: Digitale Transformation in der Beratung

Chancen und Risiken digital gestitzter Beratung aus Sicht Organisation, Beratende und
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1. Einleitung

Die COVID19 Krise zeigt uns, was alles maglich ist, wenn von einem Tag auf den anderen der physi-
sche Kontakt mit den Kundinnen und Kunden nicht mehr aufrechterhalten werden kann oder einge-
schrénkt werden muss. Plétzlich wird umgesetzt, was vorher undenkbar war oder zégerlich genutzt
wurde. Fir einige ist der personliche Kontakt bestens durch einen Videochat oder einen Telefonanruf
ersetzbar. Andere vermeiden den Einsatz von digitalen Hilfsmitteln weiterhin, da sie eine zu hohe Quali-
tatseinbussen befirchten.

Doch kann sich die Beratung der digitalen Transformation entziehen? Inwieweit muss und kann der
reine physische Préasenz ersetzt, ergdnzt und erweitert werden? Wie soll dies geschehen und welche
Chancen und Mdglichkeiten ergeben sich daraus? Welches sind die notwendigen technischen Voraus-
setzungen und was bedeutet dies fur die Beratungsperson und fir die strategische und operative Wei-
terentwicklung einer Beratungsorganisation?

Diese Fragen werden anhand von wissenschaftlichen Studien und aktuellen Erkenntnissen zur digitalen
Beratung aufgearbeitet, reflektiert und interpretiert.
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2. Digitalisierung von Beratungsleistungen

Je nach Quelle, wird von virtualisierter oder digitaler Beratung, von Online-Beratungen, Beratung via
Internet, Online-Interventionen, «E-Counseling» oder «Online Counseling»! gesprochen. All diese Be-
griffe stehen fur unterschiedliche Formen digital gestiutzter Beratungsleistungen. Jede Form zielt darauf
ab, ,den Anteil direkter Face-to-Face-Interaktion zwischen Berater und Klient durch den geeigneten
Einsatz von Informations- und Kommunikationstechnologien zu reduzieren* (Nissen, 2016).

Berger (2017) unterscheidet zwischen synchron und asynchron einsetzbaren Kommunikationskanélen,
wie E-Mail, Chat, Forum, Video oder Telefon. Die Beratung kann zudem angeleitet, automatisiert, rein
digital oder in einer Mischform stattfinden (vergleiche Anhang 1). Weitere Kommunikationsmittel, die bei
Berger noch nicht erwahnt werden, jedoch heute auch verbreitet zum Einsatz kommen sind die Bera-
tungsapps und die Coaching- und Beratungsplattformen. Auf diese wird im Kapitel 6 vertiefter einge-
gangen.

In der Literatur, die sich mit der digital gestiitzten Beratung auseinandersetzt, werden die Beratungsfor-
mate? wie Coaching, Supervision, Organisationsberatung, Consulting oder Therapie oft vermischt und
undifferenziert angewendet. So wird unter Coaching Beratung verstanden oder vice versa. Dies bedeu-
tet auch fur diese Grundlagenpapier, dass die Differenzierung der Begriffe nicht immer trennscharf ist
und die Lesenden fir sich entscheiden missen, ob die Aussagen fur die von ihnen angewendeten Be-
ratungsformate gelten.

Die Entwicklungen in der digital gestitzten Beratung schreiten zudem rasch voran. Erkenntnisse von
heute kénnten schon bald Schnee von gestern sein. Es zeigt sich jedoch, dass je nach Situation un-
kompliziert und bedarfshezogen Neues erprobt und angewendet wird.

1.3. Digital gestutzte Beratungsleistungen

In der Schweiz gibt es einige Beratungsangebote und Plattformen, die synchrone und asynchrone Be-
ratungsleistungen anbieten.

Stark vertreten unter den Anbietenden sind von der 6ffentlichen Hand geforderte, fiir die Kundinnen und
Kunden kostenlose Online-Plattformen (z.B. www.147.ch, www.143.ch, https://www.tschau.ch/). Die
«Dargebotene Hand» mit der Telefonnummer 143 ist wohl schweizweit diejenige Beratungsorganisation
mit den langsten Erfahrungen. Sie setzt nebst dem Telefon auch auf Chatberatung. Sie arbeitet mit
Freiwilligen und achtet dabei auf deren Ausbildung und Begleitung.

Des Weiteren zeigt die Google Recherche, dass viele Beratungsstellen ihren Kundinnen und Kunden
multiple Zugénge fur die Kontaktaufnahme und Bearbeitung ihrer Fragen ermdéglichen. Gerade bei Fra-
gestellungen, die mit Schuld oder Scham behaftet sind, werden anonyme Zugange von der Kundschaft
sehr geschatzt. Anonymitat erméglichen die synchronen Kommunikationsformen wie Chat und Telefon,
wo sich die Teilnehmenden zeitgleich mit oder ohne Expertinnen, resp. Experten austauschen, wie
auch die asynchronen Kommunikationsformen wie E-Mail und Newsgroups, bei denen die Teilnehmen-
den zeitversetzt kommunizieren.

Nebst den o6ffentlich geférderten Beratungsangeboten bieten auch viele privat gefiihrte Beratungsunter-
nehmen mindestens ein digitales Angebot an.

1 Beispiel: https://www.betterhelp.com/helpme/?utm_source=AdWords&utm_medium=Search_PPC_c&utm_term=e-counselling_e&utm_con-
tent=76852212174&network=g&placement=&target=&matchtype=e&utm_campaign=1904930114&ad_type=text&adposi-
tion=&gclid=CjwKCAjw8df2BRA3EiIWAVfZWaBEZMS2sXz17Y9F5xwwYsJbpkyOMuXxb_YSx1wH5ITZ-CeolG-
HRehxoCtZYQAvD_BwE&not_found=1&gor=helpme

2 vgl. Beratungsformate https://www.bso.ch/beratung-und-qualitaet/beratung/
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3.  Theoretischer Hintergrund: Digitale Transformation in der Beratung

Digitale Transformation in der Beratung bezeichnet den Ubergang der von analogen Technologien ge-
préagten Beratungsmethoden ins Zeitalter der Digitalisierung.

In diesem Kapitel wird ein Ordnungsmodell mit drei Perspektiven dargestellt, das aufzeigt, auf welchen
Ebenen die digitale Transformation voranschreitet und diskutiert werden kann. Anhand welcher Fragen
sich Organisationen orientieren kénnen, wenn sie sich proaktiv der Notwendigkeit der digitalen Trans-
formation stellen méchten, wie die Frage der Sinnhaftigkeit dabei mitbertcksichtigt werden kann und
schliesslich, welche Auswirkungen die digitale Transformation auf die Beratungskompetenz von Bera-
tenden hat. Denn die digitale Transformation in der Beratung obliegt einem raschen Wandel. Um diesen
Wandel proaktiv zu begegnen, gilt es fir Beratungsanbietende Fragen auf strategischer und operativer
Ebene zu diskutieren. Die beschriebenen Grundlagen sollen Anregung und Struktur dazu bieten.

3.1. Digitale Transformation - Drei Perspektiven

Digitalisierung in der Beratung umfasst geméass Deelmann (2019) drei Perspektiven.

Die Erste nimmt die Digitalisierung an sich zum Beratungsgegenstand oder —produkt. Zum Beispiel in-
dem die Entwicklung einer Digitalisierungsstrategie begleitet wird. Die Zweite will die Effizienz in der
Beratung steigern. Das heisst, der physisch persdnliche Kontakt wird durch Mittel wie Telefon, Schrift
oder Video ersetzt. Hier wird zudem zwischen synchronen Kommunikationsformen, wie Video Chat und
Chat, bei denen sich die Teilnehmenden zeitgleich austauschen, und asynchronen Kommunikationsfor-
men wie E-Mail und Newsgroups, bei denen die Teilnehmenden zeitversetzt austauschen, unterschie-
den (Von Fischer, Kiing, & Werner Zentner, 2016). Die dritte Perspektive geht davon aus, dass sich das
gesamte Geschéaftsmodell veréndert, indem die Digitalisierung menschliche Beratungsleistungen, zum
Beispiel durch Avatare, erganzt oder ersetzt, was einer Automatisierung der Beratung gleichkommt.

(1]

Digitalisierung ,nur als
Beratungsgegenstand oder
-produkt (z.B. im Rahmen eines
Projektes zur Erstellung einer
Digitalisierungsstrategie fur einen
Kunden)

2] 3]
Digitalisierung als Digitalisierung
pragmatischer Weg, die als Vorstufe zu einer

eigene Effizienz zu signifikanten Veran-
steigern (z.B. durch die derung des eigenen
Nutzung von Geschéftsmodells (z.B.
Videokonferenzen an der Ersatz von
Stelle von Préasenz- menschlicher durch
meetings) computerisierte
Arbeitsleistung)

Abbildung 1: Drei Perspektiven von Digitalisierung und Beratung (Deelmann, 2019, S. 2)

Von allen drei Perspektiven, ist der Ersatz von physischer Beratungsleistung durch digital automati-
sierte Arbeitsleistung, am wenigsten bekannt und erprobt (Nissen & Fif3l, 2018). Zudem herrsche in
diesem Bereich seitens der Beratungspersonen am meisten Zurtickhaltung. Dies, da das Angebot «Be-
ratung» eng, vom Bild der physischen Interaktion zwischen Menschen gepragt ist.

3.2. Digitale Transformation - Strategische Uberlegungen

Gemass Deelmann (2019, S. 29-30) sollten sich Beratungsanbietende der Frage stellen, ob sie ihr Be-
ratungsangebot verdndern und somit ihre Geschéftsstrategie anpassen missten. Dies hangt davon ab,
wie man den Beratungsmarkt der naheren und weiteren Zukunft einschatze.
Deelmann (2019, S. 29-30) entwirft dazu drei Antwortoptionen:
Option 1: Da die meisten Branchen einer digitalen Transformation gegeniiberstehen, und diese in
ihren Organisationen umsetzten: Welchen Grund sollte es geben, die Beratung nicht auch zu digitali-
sieren und zu automatisieren?
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Option 2: Besteht die Einschatzung, dass diese Veranderung zwar nicht gerade von heute auf mor-
gen kommt, doch durchaus langerfristig ein nicht mehr wegzudenkendes Angebot auf dem Markt
werden wird?

Option 3: Wird die Meinung vertreten, dass die Beratung von der persdnlichen Begegnung lebt, ins-
gesamt zu klein ist und deshalb niemand massiv in die digitalisierten und automatisierten Beratungs-
leistungen investieren wird? Oder gar mit neuen Konzepten in den Beratungsmarkt eintreten wirde?

Werden die Optionen 1 und 2 als realistisch und wahrscheinlich angenommen, macht es Sinn, das ei-
gene Beratungsangebot dahingehend zu tberprifen und dementsprechend strategische Entscheide zu
treffen. Eine gemeinsam antizipierte Zukunft, mit konkretisierten, auf den Alltag adaptierten Szenarien,
unterstiitzen die Diskussion. Szenarien aus der Umfrage der Fachhochschule Nordwestschweiz (2020)
zur ,Zukunft des Coachings” bieten Anregung zur Diskussion. Wie wahrscheinlich ist es, dass das Be-
ratungsformat ,Coaching“ oder auch andere Beratungsformate, im Jahr 2030 wie in Tabelle 1 beschrie-
ben, genutzt und angeboten werden?

Szenario 1:

»iIm Jahr 2030 wird in Abgrenzung zum digitalen Massenprodukt ein hochwertiges und indivi-
dualisiertes Coachingangebot seine Blite erleben. Diese highclass Coaching findet vor allem
face-to-face statt und ist hochpreisig. Es ist ein sinnliches Erlebnis, das sich die Klientinnen
und Klienten in einer digitalen Welt génnen.”

Szenario 2:

»iIm Jahr 2030 werden viele Coaches tatig sein. Die Coaches arbeiten fiir die Plattformen zu
reduzierten Stundenansatzen, weil ihnen die Kosten fir die Akquise abgenommen werden.
Selbstandige Coaches schliessen sich in Netzwerken zusammen, um sich gegeniber Platt-
formen behaupten zu kénnen."

Szenario 10:

.iIm Jahr 2030 werden Coaches Designkompetenzen bendtigen, um Coaching in verschiede-
nen Formen anbieten und auswahlen zu kénnen. Coaching Prozesse werden individueller
angepasst sein und aus virtuellen und realen, langen und kurzen, online und offline etc. Ein-
heiten bestehen.”

Tabelle 1: Szenarien aus der Befragung vom April 2020 Fachhochschule Nordwestschweiz (2020)

Alle drei Szenarien sind méglich. Doch wie wahrscheinlich sind sie, dass sie eintreffen? Was sich schon
jetzt herauskristallisiert ist, dass sich die digitale Transformation nicht aufhalten lasst und egal, wie
schnell sich die Szenarien verwirklichen, sich Organisationen, die Beratung anbieten, sich diesen Her-
ausforderungen stellen mussen. Es ist damit zu rechnen, dass Beratung in Zukunft billiger und digitaler
wird.

3.3. Digitale Transformation - Sinnvoller Einsatz

Jedermann kann sich unter dem Wort «sinnvoll» etwas anderes vorstellen. Um Diskussionen tiber den
«sinnvollen Einsatz digitaler Tools in der Beratung» einzugrenzen und zu systematisieren, wird in die-
sem Kapitel wie die Diskussion in diesem Grundlagenpapier im Sinne von durchdacht, zweckmassig
und verniinftig (Duden3) gefiihrt wird.

Durchdacht im Sinne von, es muss hilfreich sein, sich auf den Weg zu machen und Beratungsleistun-
gen zu digitalisieren. Dazu braucht es die sorgfaltige Auseinandersetzung von Pro und Kontra. Zwin-
gend zu beriicksichtigen sind dabei Entwicklungen, auch hypothetischer Art, zum aktuellen und zukunf-
tigen Beratungsumfeld und zu den Auflagen und den finanziellen Mitteln des Auftraggebers .

% https://www.duden.de/rechtschreibung/sinnvoll
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Zweckmassig wird in diesem Kontext synonym fiir ressourcenschonend, vereinfachend und leistungs-
verbessernd fiir alle Beteiligten, verwendet.

Verninftig spricht die ethisch motivierte Ebene an. Verniinftig im Sinne von «entspricht dem Bera-
tungskonzept und somit der angestrebten Qualitat» und tragt zur Imageverbesserung der Organisation
bei.

e

Zweckmassig

Durchdacht ressourcenscho-

hilfreich, abgewo- nend, effizient,

gen, logisch verbessert die
Leistung

Abbildung 2: Sinnvoller Einsatz digitaler Hilfsmittel in der Beratungsleistung (eigene Darstellung)

3.4. Digitale Transformation - Einfluss auf die Beratungskompetenz

Die Beratungskompetenz, die eine Beratungsperson fiir Prdsenzveranstaltungen erworben hat, bildet
die Grundlage fir die digital gestitzte Beratung. Je nach genutztem Kanal braucht es zusatzliche Kom-
petenzen, Erfahrung, Ubung und Wissen (Kiinzli, 2020, S. 8; Deplazes, 2020, S. 30).

Deplazes (2020) unterscheidet zwischen Medienkompetenz, Medienaneignung und Medienanpassung
(vgl. Tabelle 2). Sowohl Kiinzli, (2020, S. 8-11) wie auch Deplazes betonen, dass das differenzierte
Wissen, das man sich aneignen muss, erst im Aneignungs- und Anpassungsprozess entstehe. Die
Frage danach, wie sich die Beratungsleistung methodisch anpassen und verdndern muss, damit die
Wirksamkeit beibehalten und allenfalls ausgebaut werden kann, erfolgt somit im Umsetzungsprozess,
indem Erfahrungen reflektiert und in der Anwendung erprobt werden.

Medienkompetenz Medienaneignung Medienanpassung.
o Medienkritik: Die Fahigkeit Gber den e Sich vertraut machen mit den unter- e Sich als Coach dem Medium so an-
Einsatz von Medien zu reflektieren schiedlichen Medien mit denen gear- passen, dass die im Face-.to-Face
« Medienkunde: Beurteilung und Aus- beitet wird. Coaching eingesetzten Interventio-

nen auch Online erfolgreich umge-
setzt werden kdnnen.

wahl an Kanélen und Hilfsmitteln. In- | e Gewohnheiten in der Beratung uber-

klusive Datenschutz und Datensi- denken, sich zum Beispiel klar wer-

cherheit. den worauf man sich in der Telefon e Korperiibungen, Flipchart, Einsatz
« Mediennutzung und -gestaltung Me- Beratung besonders konzentriert. von Bildern etc..

dien fiir verschiedene Bediirfnisse Stimmlage, Sprechtempo etc..

adaguat einsetzen und anwenden

kénnen.

Tabelle 2: Online Beratungskompetenz nach Deplazes (eigene Darstellung)
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Die Medienkompetenz beinhaltet nebst dem Wissen zu rechtlichen, technischen und sicherheitsrele-
vanten Aspekten auch die Auseinandersetzung mit den Bedirfnissen der Kundinnen und Kunden. Be-
ratende sind somit gefordert, sich mit dem eigenen Kénnen und auseinander zu setzen und den Einsatz
der Medien kritisch zu reflektieren. Die Vertrautheit mit den unterschiedlichen Méglichkeiten und die Re-
flexion der eigenen Beratungskompetenz wird unter Medienaneignung verstanden und schliesslich sol-
len sich Beratende Uberlegen, wie sie ihre Beratungsgewohnheiten und die erfolgreichen Tools und Me-
thoden, die sie im analogen Setting einsetzen, auch im digitalen Setting anwenden kdnnen.
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4, Forschungsstand zum Thema digitale Transformation

Uber Forschungsergebnisse zur digitalen Transformation und Wirksamkeit digital unterstiitzter Bera-
tung gibt es, Stand Marz 2020, wenig aktuelle Unterlagen.

Die Internetrecherche beschrankte sich auf deutschsprachige Veroffentlichungen. Der Suchlauf er-
folgte mit den Suchparametern «Wirksamkeit», «Online Beratung», «Consulting» «Virtualisierung»,
«Digitalisierung», «Coaching» und «Beratung» in unterschiedlicher Zusammensetzung.

Wie schon Eichenberg & Kisel (2016) festgestellt haben, wurde auch bei dieser Recherche die
nicht eindeutige Verwendung der Begriffe Online-Beratung und Online-Psychotherapie deutlich.
Forschungen, die auf psychologisch-therapeutischen Fragestellungen beruhen, wurden fiir dieses
Grundlagenpapier nur in geringem Umfang verwendet. Der abgebildete Forschungsstand beruht
insbesondere auf den unterschiedlichen Studien von Nissen (2016, 2017, 2019) welche die digitale
Transformation im Bereich des Consultings untersuchen. Diese unterscheiden allerdings nicht nach
den einzelnen Beratungsformaten, wie Coaching oder Organisationsberatung. Die Autorin geht jedoch
davon aus, dass in der qualifizierten Beratung immer unterschiedliche Beratungsmethoden eingesetzt
werden. Es sind also eigene Schlisse zu ziehen, inwiefern die Forschungsergebnisse fir die eingesetz-
ten Beratungsformate relevant sein kénnen.

Interessant fur die Weiterentwicklung eigener Beratungsdienstleistungen sind Fragen zur Akzeptanz
beim Einsatz digitaler Technologien von Kundinnen resp. Kunden und Beratenden und zum Bera-
tungsmarkt und -volumen an sich. Obwohl tiber die Wirksamkeit von online gestiitzter Beratung
keine aktuelle Studie besteht, wird dieses Thema in Kapitel 4.3 diskutiert. Informationen zur mdogli-
chen Weiterentwicklung von Beratungsdienstleistungen des Coachingsformates, sind im letzten Un-
terkapitel Thema. Die Forschung der FHNW (2020) beschéftigt sich mit den Zukunftsszenarien von
Coaching im Jahr 2030.

4.1. Akzeptanz und Einsatz digitaler Technologien in der Beratung

In der Studie von Nissen (2018) zeigt sich, dass die Kunden hinsichtlich der Technologieaffinitat offener
als ihre Beratenden sind. Es wird deutlich, dass Kunden die digitale Beratung eher akzeptieren wirden,
als die Beraterinnen und Berater selbst (Nissen, 2018, S. 9). Effektiv hatten jedoch erst 6% der befrag-

ten Kunden digitale Beratungsleistungen in Anspruch genommen.

Zwei Drittel der Befragten wollen in Zukunfi digitale Beratungsleistungen nutzen, aber nur ein geringer
Anteil (8%) tut dies akiuell bereits.

Metymean wir bereds in
Ansprich

Planen bes Erde des
Jathies oder
keermmendes Jahr in
Anspruch zu nehmen

Mach mecht, kénnan &3
g v sialen

Abbildung 3: Bereitschaft der Teilnahme in Zukunft digitale Beratungsleistungen mittels digitaler Beratungstechno-
logien in Anspruch zu nehmen (n=64) Nissen (2018, S. 34)

Die Beratenden selbst sind geméass Nissen (2018, S. 16) mit 62% vorwiegend «Face-to-Face Bera-
tende» (Abbildung 4). 34 Prozent sind Beratungstypen, die sich der Gruppe «Mischformen» zuordnen.
Dies bedeutet, dass sie gegeniber digitalen Ansétzen offen sind. Mit knapp 4% sind die «Digital Enthu-
siasts» noch sehr untervertreten.

Befragt wurden 222 Beratende mit unterschiedlichen Beratungsfeldern und einem Kundinnen- resp.
Kundenstamm, aus unterschiedlichen Branchen.
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Face-to-Face Berater
Face-to-Face Berater 28,4%
Eher Face-to-Face Berater 33,3%

D Mischform
Mischform Berater 34 2%

D Q Digital Enthusiast

Eher Digral Encsiont 2.7%
Pt
Abbildung 4: Beratertyp (Nissen, 2018, S. 16)

In Abbildung 5 zeigt sich, dass im Consulting (Stand 2018) bereits in allen Beratungsfeldern Mischfor-
men angeboten werden. Die Gruppe der «Face-to-Face» und eher «Face-to-Face-Beratenden» tber-
wiegt jedoch weiterhin in allen Beratungsfeldern. «Digital Enthusiasts» gibt es einige wenige in der Stra-
tegie und Organisationsberatung, wahrend in der Human Ressources Beratung und im Outsourcing /
Managed Services gemass Stichprobe keine «Digital Enthusiasts» vorkommen Zu beriicksichtigen ist,
dass in der Stichprobe nur ein geringer Anteil jingerer Beraterinnen und Berater beteiligt waren. (Nissen,
2018, S. 16).

In der IT-Beratung sind die «Digital Enthusiasts» am haufigsten anzutreffen, was als logische Folge der
Anwendungstechnologie nachvollzogen werden kann.

Beratertyp je Beratungsfeld

Strategieberatung 1

Organisations- und Prozessberatung 1
Human Resources Beratung

IT-Beratung

Softwareentwicklung und Systemintegration

Qutsourcing / Managed Services

Face-to-Face Berater m Eher Face-to-Face Berater mMischform mEher Digital Ethusiast = Digital Enthusiast

Abbildung 5: Beratertyp je Beratungsfeld (Nissen, 2018, S. 16)

Bei der Nutzung digitaler Beratungstechnologien stehen, wie auf Abbildung 6 dargestellt die Audio-/Vi-
deokonferenzen mit 70% an erster Stelle. Auch Chats sind mit 38% gut genutzt. Interessant ist, dass
das «webbasierte Coaching»* und das «Self-Service Consulting»® schon im Jahr 2017 mit 17% und
18% genutzt wurde. Die Vermutung liegt nahe, dass dies Kunden aus Firmen sind, die selbst sehr tech-
nologieaffin und innovativ unterwegs sind.

4 Vergleiche z.B. https://coachhub.io/de/plattform/ oder https://www.cai-world.com/

5 Self Service Consulting Software bezeichnet digitale Assistenzdienste, die Kunden dazu in die Lage versetzen, komplexe wissensintensive
Dienstleistungen selbststandig durchzufiihren. Dabei fuhrt der Beitrag am Beispiel Chat-Bots aus, welche vier Arten bis hin zu Kl basierten Self-
Services zukunftig in der ConsulTech Szene zum Einsatz kommen. Abgerufen von: https://www.aws-institut.de/im-io/digitale-dienstleistung-
2/consultech-wie-digitale-technologien-neue-formen-der-unternehmensberatung-ermoeglichen/
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Nutzung digitaler Beratungstechnologien
Audio-Video-Konferenzen
Suchmaschinenoptimienng _ 58,0%
Dokumentenmanagementsysteme _ 50,6%
Social Media zur Reputation _ 48.5%
Chate |
Content Marketing |GGG 0.5
Viisssnsmanagementsysteme [ 27.1%
Beratervermitiungsmarkiplatz [N 12.5%
Self-Senvice-Consulting [INNINEGEGEGE 15.0%
Webbasientes Coaching |G 17.0%
Eigener Beratungs-Shop [ 12.0%
Beratungsuntemehmensmarktpiatz I 12.5%
Expertenplatiformen -_ 10,3%
Data Mining - 8.7%
Crowdsourced Consulting - 6.0%
Process Mining Tools -. 3,5%
Prod uktkanfiguratar . 3,0%
Crowd Contest ] 2,0%

70,3%

Crowd Labor Markedt ' 2.0%
Virtual Reality Tools | 0,3%

Abbildung 6: Nutzung digitaler Beratungstechnologien Nissen (2018, S. 20)

Die Untersuchung zeigt, dass die Mischform von «videobasierte Beratung» und «Face to Face Bera-
tung» eine grosse Akzeptanz sowohl bei den Beratenden wie auch bei den Kunden selbst erhélt. Zu-
dem ist zu vermuten, dass die Zahlen, bei einer gleichen Befragung im Jahr 2020, etwas hdher ausfal-
len wiirden. Dies deutet darauf hin, dass digital gestiitzte Beratung eine Zukunft hat. Fir strategische
Entwicklungen misste somit geklart werden, wie und wie rasch die digitale Ausrichtung eines Bera-
tungsangebotes ausgebaut werden musste. Auch priifenswert erscheint der Autorin die eher automati-
sierten Angebote wie das «Self-Service Consulting».

4.2. Beratungsmarkt und Beratungsvolumen

Um die Zukunft zu antizipieren wird in diesem Kapitel der Beratungsmarkt und das Beratungsvolumen
thematisiert. Beratungen in Anspruch zu nehmen, scheint gesellschaftlich legitimierter zu sein als fri-
her. Die Abbildung 7 zeigt auf, wie sich bis ins Jahr 2015 das Volumen gesteigert hat (Deelmann, 2019,
25). Zudem rechnet Deelmann fir das Jahr 2030 mit einer verdreifachung des Beratungsvolumens.

@63—2015. in Mrd. Euro)
0

el

: e

f e

o .....-nllllll"l”"”l
© 0

MW = & = Ml = 3 = MW k3 = W 3 = W -
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Abbildung 7: Entwicklung des Beratungsmarkvolumens in Deutschland 1963-2015 in Mrd. Euro. Deelmann (2019,
25)
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Inwiefern sich das Beratungsvolumen im Bildungsbereich erweitern wird, ist ungewiss. Doch kann man
davon ausgehen, dass gerade etwas jlingere Organisationen und solche, die in einem Wandel stehen
eher offen sind Beratung in Anspruch zu nehmen. Dabei darf die Frage zu den Kosten nicht vergessen
werden. Diese wird hier nicht diskutiert, doch missen sich auch Organisationen, die durch die 6ffentli-
che Hand unterstitzt werden, Gedanken dariiber machen, wie sie mit den finanziellen Fragen im Rah-
men der digitalen Transformation umgehen wollen.

Deelmann (2020, 26) geht davon aus, dass mit dem Anstieg des Beratungsvolumens auch die Anzahl
von Beratenden selbst ansteigen wird. Dazu bemerkt er: «Dieser Beratungsanstieg ware zunachst ein-
mal weder gut noch schlecht. Er fihrt zu einer Art Gewéhnung im Umgang mit der Consulting-Bran-
chex». Die Auswirkungen dieses Anstieges sieht er jedoch in der Veranderung von Aufgaben und Tatig-
keiten der Beratenden.

Beratung im ENGEREN Sinne 7 Beratung im WEITEREN Sinne

Ganz klassisch: ,Rat geben!” Ganz pragmatisch: ,Beratung ist

das, was Berater machen!”

V V
... also Beratung als ... also ist Beratung nicht nur ,Rat
intervenierende Begleitung des geben”, sondern zum Beispiel
Kunden bei einem auch Trainings durchfiihren,
Transformationsprozess. simple Unterstiitzungsaufgaben

Ubernehmen oder im Bodyleasing
eingesetzt werden.

Abbildung 8: Gegenuberstellung: Beratung im weiteren Sinne vs. Beratung im engeren Sinne. Deelmann (2019,
27)

Abbildung 8 stellt die zwei Auspréagungen von Beratungsdienstleistungen gegentuber. Deelmann (2020)
nimmt an, dass Beratung im engeren Sinne zwar weiterhin angeboten wird, sich jedoch vielmehr auch
Beratung im weiteren Sinne, bei der zum Beispiel ein «Co-Management» oder ein sogenanntes «Body
Leasing Angebot» besteht, etablieren wird. Dies entspricht dem heutigen Trend des Arbeitsmarktes, der
vermehrt mit befristeten und projektbezogenen Anstellungsvertragen arbeitet (Eilers & Rump 2017).
Die Autorin geht davon aus, dass die Entwicklung des Beratungsmarktes und -volumens, wie oben fir
Deutschland aufgezeigt, auch fur die Schweiz Giltigkeit haben kann. Zudem stellt die Autorin im per-
sonlichen Umfeld fest, dass immer mehr Menschen eine Beratungsausbildung absolvieren. Vielleicht
hangt dies mit der Teilfinanzierung des Bundes zusammen, der Kurse, die auf eidgendssische Ab-
schlisse, wie z.B. die Hohere Fachprifung fiir Beratungspersonen hinfiihren, teilfinanziert®. Vielleicht
auch mit dem Rollenbewusstsein von Fuhrungskraften und dem Wissen darum, dass das Beratungs-
wissen die eigenen Leadershipkompetenzen unterstitzt.

4.3. Wirkung von digital gestiitzten Beratungsleistungen

Da Beratungsqualitat und deren Wirksamkeit stark mit der persdnlichen Qualitat der Beratungsperson
verknipft ist, orientieren sich Beratende an den Qualitatskriterien ihrer Berufsverbénde, wie zum Bei-
spiel an den Qualitatsstandards des Berufsverbandes fiir Coaching, Supervision und Organisationsbe-
ratung (bso). So kénnen sie Standards garantieren und die Grundlage fiir das Erreichen einer guten
Wirksamkeit ihrer Beratungen ist gelegt.

Die Wirksamkeit digital gestlrzter Beratung ist jedoch erst ungeniigend erforscht. Deplazes (2020,
S.32), verweist auf eine Wirksamkeitsstudie zum Beratungsformat Coaching, aus dem Jahr 2006, wel-
che, da schon sehr alt, hier nicht weiter besprochen wird.

8 https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/nbb/bundesbeitraege.html
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Bei der Psychotherapie und Verhaltensmedizin existierten hingegen bereits Giber 250 Studien, die be-
legten, dass die «Behandlungseffekte mit denen konventioneller Therapien vergleichbar sind» Depla-
zes (2020,32). Vielleicht lassen sich daraus Schlisse ziehen fur die Beratungsformate nicht therapeuti-
sche Natur, doch diese sind, wie gesagt, nicht ausreichend erforscht.

Ein Aspekt zum Thema Wirksamkeit im Online-Consulting und -Coaching soll hier trotzdem eine Platt-
form erhalten:

Wirksamkeit wird im Beratungsverstandnis von Beratenden, egal welches Beratungsformat sie anbie-
ten, unter anderem in Relation eines gelungenen Beziehungsaufbaus und somit gelungener Kommuni-
kation gesetzt.

Da viele Beratende gerade diesen Verlust in der digital gestiitzten Beratung gegeniiber dem analogen
Setting vermuten, werden hier die Gedanken von Deplazes und Nissen (2020, 2017) kurz wiedergege-
ben.

Nissen bezieht sich dabei auf das Beratungsformat von Consulting und Deplazes auf das Format
Coaching. Nissen verweist darauf, dass sich die Beziehung zwischen Beratenden und Klienten ver-
schlechtern kdnnte (Nissen, 2017, S. 1354). Er hat diesen Aspekt jedoch nicht explizit untersucht.
Deplazes (2020) liefert in ihrem Artikel einen hilfreichen Denkanstoss zur Thematik.

Er meint, dass viele Beratungspersonen davon ausgehen, dass mit dem Verlassen des ,Face-to-Face
Coachings” die Sinnesmodalitéten verloren gingen und somit der Beziehungsaufbau nicht in geeigneter
Form passieren kdnnte. Sie entgegnet diesen Schlussfolgerungen, indem sie daran erinnert, dass un-
klar bleibe, wieso ein getippter Text keine Gefuhle transportieren oder Intimitat herstellen kénnte. Sie
erinnert an Brieffreundschaften und die Partnerschaftssuche tber Internet. Und erganzt, dass je mehr
Vertrautheit mit dem Medium und den Kommunikationspartnern hergestellt wird, die Kommunikation
umso reichhaltiger werde. Schliesslich prazisiert sie, dass reduzierte oder fehlende soziale Hinweis-
reize die Kommunikation verandern und fordert Beratende auf, sich gerade diese Vor- und Nachteile
nutzbar zu machen. Denn «Je nach verwendetem Kanal entfallen zum Beispiel non— und paraverbale
Signale. Mit der Zeit kann man die Vorteile [ ...] wie zum Beispiel die starkere Trennung von bezie-
hungs- und aufgabenbezogenen Aspekten (starkere Konzentration des Coachings auf sich selbst) nut-
zen» Deplazes (2020, S.32).

4.4. Zukunftsszenarien: Beratung im Jahr 2030

Niemand weiss, was die digitale Transformation im Beratungsmarkt auslésen wird. Die Befragung der
Fachhochschule Nordwestschweiz (FHNW) (2020) kann dazu per Dezember 2020 vielleicht weitere An-
regung bieten. Die Befragung der FHNW befasst sich zwar ausschliesslich mit dem Beratungsformat
des Coachings, doch die unterschiedlichen Szenarien regen dazu an, zu antizipieren, was die Zukunft
auch fur andere Beratungsformate bringen konnte.

Die Autorin hat an dieser Befragung selbst teilgenommen und erlaubt sich in diesem Kapitel einige er-
lauternde, unterschiedliche digitalisierte Coachingsituationen, sogenannte Szenarien aufzuzeigen. Be-
fragt wurde die persoénliche Sicht auf die Akzeptanz kiinstlicher Intelligenz beim Coaching, und die ver-
mutete Verbreitung von digital gestiitztem Coaching im Jahr 2020 und im Jahr 2030. Zudem wurde die
wilinschenswerte Verbreitung, respektive Entwicklung des digital gestutzten Coachings aus Sicht Coach
erfragt.

Um den Lesenden eine Idee dariiber zu geben, was man sich unter dem Einsatz kinstlicher Intelligenz
im Coaching vorstellen konnte, hat sich die Autorin erlaubt, die Fragestellungen aus der Umfrage abzu-
bilden. Anbei drei Beispiele, sogenannte Szenarien aus der Befragung vom April 2020 (Fachhoch-
schule Nordwestschweiz, 2020). Die Nummerierung der Szenarien entspricht der Befragungslogik.
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Szenario 4:

.iIm Jahr 2030 werden kiinstliche Intelligenzen als Assistenten von Coaches eingesetzt. Sie be-
reiten das Matching und den Erstkontakt mit den Klientinnen und Klienten vor. Wéahrend des
Coachingprozesses analysieren sie visuelle, verbale und paraverbale Muster der Klientinnen
und Klienten und machen den Coaches Interventionsvorschlage. Die kiinstliche Intelligenz be-
gleitet die Klientinnen und Klienten zwischen den Sitzungen. Weiterhin hilft sie Sprachbarrieren
zwischen Coaches und Klientinnen und Klienten durch Simultantibersetzungen zu berwinden
und kann das Coaching evaluieren.”

Szenario 7:

.Im Jahr 2030 werden standardisierbare Coachingthemen rein digital bearbeitet werden. Dies
geschieht hauptséachlich Uber automatisierte und algorithmenbasierte Programme oder rein vir-
tuell arbeitende Coaches. Aufgrund der geringen Kosten und schnellem Zugang kann eine brei-
tere Zielgruppe erreicht werden, die sich Coaching bisher nicht leisten konnte. Diese nieder-
schwelligen Angebote werden weniger auf die individuellen Bediirfnisse der Klientinnen und Kii-
enten abgestimmt sein, weil sie einem Standartvorgehen folgen.“

Szenario 14:

.iIm Jahr 2030 werden Coachings vermehrt in virtuellen Raumen ortsunabhéngig stattfinden, wo
sich Coaches mit Klientinnen und Klienten als Avatare begegnen. Mit Hilfe der fortgeschrittenen
technologischen Méglichkeiten kdnnen Gestik und Mimik originalgetreu abgebildet werden. In-
tensive emotionale Erfahrungen werden in der virtuellen Welt z.B. durch Simulationen beschleu-
nigt.”

Tabelle 3: Szenarien aus der Befragung vom April 2020 (Fachhochschule Nordwestschweiz, 2020)

Digital unterstutzter Beratung wird, beschleunigt unter dem Eindruck der gegenwértigen COVID19-
Krise, eine wachsende Bedeutung zukommen. Auch das Konzept, in einer dreidimensionalen virtuellen
Umgebung Uber einen Représentanten z. B. in Form eines Avatars im Netz zu interagieren, findet zu-
nehmend Verbreitung und Akzeptanz. Dies zeigt sich im professionellen Umfeld bereits heute. Direkt
erfahrbar im Bankengeschéft?, in der Aus- und Weiterbildung® und in Trainings (Bred|, Brautigam &
Herz, 2016).

Fur die Beratungstatigkeit lohnt es sich deshalb, nebst dem vermehrten Einsatz digitaler Kanéle wie Vi-
deo und Chat, zu prifen, inwiefern die Automatisierung selbst genutzt werden kann, wie deren Akzep-
tanz bei den Kundinnen und Kunden sein kénnte und was das Potenzial und die Mdglichkeiten eines
solchen Einsatzes waren. Wie oben erwahnt, haben Bredl et al., im Jahr 2016 einen Artikel zur ,Avatar-
basierten Beratung in virtuellen RGumen* verfasst, der zur vertieften Auseinandersetzung dient.

7 https:/lwww.nzz.ch/wirtschaft/bei-der-ubs-halten-virtuelle-klone-einzug-1d.1400530
8 https://www.elektroniknet.de/markt-technik/karriere/digitale-fahrertrainings-mit-avatar-174164.htmil
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4.5. Chancen und Risiken digital gestitzter Beratung aus Sicht Organisation, Beratende
und Kundinnen und Kunden

Eine durch digitale Technologien gestitzte Beratung umfasst mehr als nur die Ebenen Kommunikation
und Kollaboration. Sie dient auch dazu, Beratungsprozesse zu beschleunigen und zu effektivieren.
Chancen und Risiken missen daher aus mindestens zwei Perspektiven betrachtet werden.

Einerseits aus Sicht des Faktors Mensch: “Welche Chancen und Risiken ergeben sich fir Kundinnen
und Kunden und Beratende?" Andererseits der Faktor Organisation: ,Welche Chancen und Risiken er-
geben sich fir die Organisation, die die Beratung anbietet?" Beide Parameter sind eng miteinander ver-
knupft und sollen deshalb multiperspektivisch betrachtet werden. Da in den vorhergehenden Kapiteln
bereits Ubergeordnete Chancen und Risiken der digitalen Transformation dargestellt wurden, fokussie-
ren sich die Chancen und Risiken in diesem Kapitel auf die Anwendung virtueller Hilfsmittel in der Bera-
tung.

«Digitalisierte Bratung verspricht neben Innovation auch Flexibilitét, Ubiquitat, Globalitét, Geschwindig-
keit, und Legitimitat durch evidenzbasierte Wirksamkeit.» (Walpunski, 2020).

Das Zitat von Walpunski (2020) zeigt auf, welche Erwartungen mit digitalisierter Beratung geweckt wer-
den. Nebst der Wirksamkeit der Beratung, soll Beratung dem Zeitgeist, der dem allgegenwartigen Inno-
vationanspruch zugrunde liegt, entsprechen. Denn Innovation bedeutet ,Einsatz neuer Technologien®.
Digitale Technologien sind neu und ermdglichen die Globalisierung von Beratungsangeboten, haben
Einfluss auf die Geschwindigkeit, die Flexibilitdt aus Beratungs- und Klientensicht und bieten Ungebun-
denheit an einen Standort.

Die Untersuchung von Nissen, (2017) stutzt die These von Walpunski. Er betont die Chancen aus Kli-
entensicht, die darin bestehen, dass sich die Resultate der Beratung einfacher verarbeiten und wieder-
verwenden lassen und der anders gelagerte Aufwand sich auf die Preise auswirken kdnnte.

.Klienten verknipfen mit virtualisierten Beratungsangeboten die Chance auf gréRere Flexibilitdt und
Verfugbarkeit, hthere Arbeits- und Reaktionsgeschwindigkeit im Projekt sowie die Hoffnung, Bera-
tungsleistungen zu ginstigeren Preisen zu erhalten. Weiterhin erhoffen sich die Klienten durch die in-
tensivere Nutzung der Digitalisierung, Ergebnisse einfacher verarbeiten und wiederverwenden zu kon-
nen“ Nissen, (2017, S.1354)

Risiken sieht Nissen (2017) in der Abhangigkeit der technischen Aspekte und damit verbunden, dem
moglichen Daten- und Kontrollverlust. Nebst den technischen Risiken verweist Nissen darauf, dass sich
die Beziehung zwischen Beratenden und Klienten verschlechtern kénnte (Nissen, 2017, S. 1354). Er
unterscheidet jedoch nicht nach der Beratungsform. Seine Beziige nimmt er aus dem Consulting, bei
dem anzunehmen ist, dass unterschiedliche Beratungsformen und Techniken wie Coaching und Bera-
tung mit Expertise, je nach Bedarf, angewendet werden.

Das Risiko, das mit dem Kontrollverlust in Verbindung gebracht werden kann, manifestiert sich in unter-
schiedlichen Themen. Zum Beispiel in der Flexibilitat, in der Beschleunigung fur Beratende und Kundin-
nen und Kunden, in der angemessene Reaktion bei Suizidalitat, beim Fehlen der Einsicht korperlicher
Reaktionen oder der Unsicherheit was mit den Daten passiert, beispielsweise unbefugte Aufnahme des
Beratungsgesprachs, falsche Identitat etc. Diese Risiken kénnen mit einem entsprechenden Factsheet
zu den Nutzungsbedingungen geregelt werden (Beispiel in Anhang 3).

Tabelle 4 stellt die unterschiedlichen Chancen und Risiken digital-gestitzter Beratung zusammenfas-
send dar. Dabei werden nebst den Erkenntnissen von Nissen (2017) und Deplazes (2020) die von den
Beratungsformaten Consulting und Coaching her denken, auch Erkenntnisse aus der Psychotherapie
miteinbezogen. Die Zusammenstellung von Berger (2017, S. 10-11), welche den therapeutischen Be-
reich betrifft, ist in Anhang 2 abgelegt.

Als Ordnungsmoment der Tabelle 4 wurden drei Dimensionen gewabhlt, die sich als zentrale Chancen
und Risiken, fir Menschen wie auch Organisationen herauskristallisieren.
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1. Umgang mit Zeit und Niederschwelligkeit
2. Umgang mit der Distanz und Beruhrungslosigkeit
3. Abwesenheit des physischen Kontaktes bei schriftlichem Austausch oder Telefoncoaching

Chancen und Risiken werden dabei nicht nach den Zielgruppen unterschieden. Die Lesenden selbst
entscheiden, welche mehr auf die Kunden, die Beratenden oder die Beratungsqualitat zutreffen.

Denn, im Vergleich wird deutlich, dass aus Chancen je nach Betrachtungsweise und Zielgruppe Risiken
werden kdnnen.

Dies lasst sich anhand des Beispiels «Flexibilitat» gut darstellen. Flexibilitdt bedeutet gute Erreichbar-
keit. Kurzberatungen sind plétzlich und fast zu jeder Tageszeit mdglich, die unterschiedlichen Hilfsmittel
wie Telefon, Video-Chat, Chat und Mail unterstiitzen den synchronen und asynchronen Austausch. Ent-
wickelt sich die Flexibilitat jedoch dazu, dass Beratende dauernd erreichbar sind, kann dies zu einem
ungunstigen Abhangigkeitsverhéltnis zwischen Kunden und Beratenden fuhren. Es kdnnte sein, dass
die Kunden nicht mehr selbst entscheiden, denn die Beratungsperson kann fir kleinste Fragen, unkom-
pliziert kontaktiert werden.

Auch Nissen unterstiitzt diese Betrachtungsweise. Er sagt meint dazu, ,fur die Entscheidung im konkre-
ten Einzelfall ist es notwendig, neben den Vorteilen der Virtualisierung insbesondere deren Risiken aus
Klientensicht, aber auch die Risiken der Beratung im Auge zu behalten und das Gesamturteil durch ei-
nen Business Case [, der kurzfristige und langfristige Potenziale der Virtualisierung aufzeigt, weit
maoglichst zu objektivieren“ (Nissen, 2017, S. 1359).

Dimen- Chancen Risiken
sion
Umgang . Flexible Verfligbarkeit; Nutzung zeitunab- | e Kleine Lucken werden gestopft mit einer Kurz-
mit Zeit hangig . . zeltberaFun.g -
dNi . Bequem, da die Anreise wegfallt . Geschwindigkeit nimmt zu: «schneller zuho-
und Nie- . . . i
. Erreichen von Kundinnen und Kunden, die ren geht nicht»
derschwel- aufgrund geographischer Gegebenheiten | o Beschleunigung und Verdichtung kann dazu
ligkeit oder eingeschréankter Mobilitéat nicht vor fuhren, dass die Priorisierung von Reflexions-
Ort sein kdnnen und Entwicklungsaufgaben vergessen geht.
. héhere Arbeits- und Reaktionsgeschwin- . Kritische Reflexion braucht Zeit, Ruhe, Ab-
digkeit stand und Musse
. Terminfindung fallt bei asynchroner Kom- | e Beschleunigung bei den Beratungsansétzen;
munikation weg Speed Coaching, Kurzgesprach in der Seel-
. Bei synchroner Beratung mehr Optionen sorge, Kurz-Zeit Mediation (Walpunski,
fur Terminfindung, Nutzung auch aus- 2020,108)
serhalb von Ublichen Arbeitszeiten még- . Geschwindigkeit kann hilfreich sein aber eben
lich auch nicht
. Viele kurze Trainingseinheiten und Kon- . Fehlende zeitliche Struktur kann Compliance
takte kdnnen Lernprozesse fordern reduzieren
. Hoffnung, Beratungsleistungen zu gunsti- | Kdénnte Kundinnen und Kunden anziehen, die
geren Preisen zu erhalten sich einen Jux aus dem Beratungsangebot
. Beratung ist niederschwellig und mihelos machen, wenn die Anonymitat gewahrleistet

zuganglich Wenzel (2015) meint, «es ist.

ware (...) zu kurz gegriffen, eine feste Hie-
rarchie der Niedrigschwelligkeit aufzustel-
len. Die Vielfalt der Zugange bewirke die
Niederschwelligkeit. Wenzel (2015) in
Walpusky (2020, 110)

9 Ein Business-Case untersucht ein Geschéftsszenario hinsichtlich der Rentabilitat der dafiir nétigen Investition. Er dient zur Darstellung und
Abwagung der prognostizierten finanziellen und strategischen Auswirkungen der Investition. Dabei findet ein Vergleich verschiedener Hand-

lungsoptionen statt. Abgerufen von https://de.wikipedia.org/wiki/Business-Case
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Hemmschwelle Hilfe aufzusuchen ist nied-
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riger als in Face-to-Face-Beratungen
Grossere Offenheit und Aufrichtigkeit

(Enthemmungseffekt: Klientinnen und Kili-

enten kommen schnell auf den Punkt)
Aktive Teilnahme am Beratungsprozess

fur die Kunden unumgéanglich

Avatar basierte Beratung wird moglich

Material kann zu einem giinstigen

(Lern)zeitpunkt und mit flexiblem Tempo
bearbeitet werden (Trainings z.B. zwi-

schen den Coachings)

Nachrichten der Fachpersonen kdnnen
vor dem Abschicken supervidiert werden

Hemmschwelle Hilfe aufzusuchen ist nied-

riger als in Face-to-Face-Beratungen

Anonymitat kann aufrechterhalten werden

Grossere Offenheit und Aufrichtigkeit

(Enthemmungseffekt: Klientinnen und Kili-

enten kommen schnell auf den Punkt)

Soziale Barrieren (z.B. aufgrund ausserli-

cher Merkmale) fallen weg

Madglichkeit Gber Geschriebenes wieder-

holt zu reflektieren

Ergebnisse kdnnen einfacher verarbeitet

und wiederverwendet werden

Angemessene Reaktion in Krisensituationen
(z.B. Suizidalitat) nur eingeschrankt moglich

Fehlen von olfaktorischen Informationen

Schwieriger ersichtlich sind auch anderer kor-
perlicher Reaktionen fur die Beratenden.
(Schwitzen, Bewegungen mit Handen und
Beinen etc.)

In Gruppen: korperliche Aspekte sind nicht fur
alle gleich einsehbar.

Fur Gruppen: Interaktion untereinander muss
vom Coach noch besser gesteuert werden

unklar, ob sich die Beziehung zwischen Bera-
tenden und Klienten verschlechterte, Ver-
trauen und Loyalitéat sinken und die Individua-
lisierung der Leistungserbringung abnehmen
wirde

Vertraulichkeit der Daten durch Ubertragung
und Speicherung der Information geféhrdet

Identitat von Anbietern und Kundinnen und
Kunden nicht gesichert. (Insbesondere wenn
ohne Videoubertragung gearbeitet wird).

Die Abhangigkeit von technischen Aspekten
und damit verbunden, ein mdglicher Datenver-
lust und allenfalls auch Kotrollverlust

Auch unseriése Angebote mit zweifelhafter
Professionalitat kénnen leicht verbreitet wer-
den

Fehlen des non- und paraverbalen Austau-
sches

Schreibfertigkeiten als Voraussetzung (Chat,
Blog)

Schreiben ist aufwéndiger und dauert langer
als reden

Tabelle 4: Vor- und Nachteile virtuell unterstitzter Interventionen anhand von vier Qualitdtsaspekten (eigene Dar-
stellung, adaptiert nach Berger & Caspar, 2011; Berger, 2015; Berger 2017, S. 10-11; Nissen (2017) Walpuski

(2020) Wenzel 2015)
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6. Digitale Transformation in der Umsetzung

Damit die digitale Transformation gelingt, missen sich Anbietende Gedanken dariiber machen, mit wel-
chen Softwareunternehmen und welchen Tools gearbeitet wird, welche Chancen und Risiken sich dabei
in der Anwendung fur Nutzende und Anbietende eréffnen, wie mit den Ressourcen umgegangen wird
und was dies fur die operative Umsetzung im direkten Kontakt mit den Kundinnen und Kunden bedeu-
ten kdnnte. In diesem Kapitel werden diese vier Aspekte beleuchtet und diskutiert.

6.1. Spezialisierte und Nicht-spezialisierte Plattformen

Fur Beratungssuchende und Beratungsanbietende gibt es auf deren Beratungsbedirfnisse zugeschnit-
tene Plattformen. Diese spezialisierten Plattformen bieten umfassenden Service und Zusatztools fir
alle Anspruchsgruppen. In Tabelle 5 sind sie zusammenfassend dargestellt.

Die Plattformen richten sich an unterschiedliche Zielgruppen:

Beratende erhalten Zugang zu sicheren, datenschutzkonformen Kommunikationskanélen wie
Video, Telefon und Chat, zu Tools die «der Visualisierung, der Anregung von assoziativem und
dissoziativem Arbeiten und kreativem Brainstorming, der gezielten Ressourcenaktivierung und
dem Perspektivenwechsel» dienen (Berninger-Schéfer 2017) und die Mdoglichkeit eréffnen, sich
zu einem Beratungspool zusammen zu schliessen. Beispiele dazu sind die Firmen Sharpist
und CoachHub.

Beratungssuchende Einzelpersonen und Organisationen wenden sich direkt an eine Platt-
form, die fur ihr Anliegen spezialisiert ist. Solche Plattformen verfligen Uber einen einfachen
Mail- oder Telefonzugang bis hin zu einem ausgekligelten Fragesystem, das den Kunden on-
line den richtigen Coach oder Therapeuten zuteilt. Ein Beispiel dafir ist die Plattform Better-
help. Andere bieten ein umfassendes Kundenbetreuungssystem an, das nebst Beratung, auch
Trainings und Begleitung synchron, asynchron und toolgestitzt, zum Beispiel Giber eine App,
anbietet. Referenzbeispiele dazu sind Sharpist und CoachHub.

Die Beratungsplattform CAl World, bietet Dienstleistungen an fiir Beratende und Beratungs-
suchende. Coaches werden in ihren Beratungsleistungen standardisiert unterstiitzt durch ca.
30 interaktive, visuelle Tools. «Besonders beliebt sind das innere Team, das Systembild (Auf-
stellung), der Ressourcenbaum, das Soziogramm, die Teamuhr und das Konflikt-ldsedreieck.
[...] Die Tools zeichnen sich insbesondere durch ihre visuellen und inter-aktiven Nutzungsmaog-
lichkeiten aus. Die zur Verfigung gestellten Tools basieren auf dem Konzept der «Karlsruher
Schule» — ein systemisch-lésungsorientiertes Coaching-Konzept mit klientenzentrierten, hypno-
systemischen und neurowissenschaftlichen Aspekten» Kupke, H. (2020, 11-14).
Beratungssuchende erhalten eine Auswahl an Coaches, Weiterbildung, Tools wie Apps zu un-
terschiedlichen Lebensfragen, und Werkzeuge fur Online-Meetings.

Bei allen Anbietenden ist das Handling einfach, die Daten sind gesichert!® und die Online-Beratung ist
Uber das Internet ohne Installation irgendeiner Soft-ware méglich.

We- Angebot Zielgruppe
badresse

der Platt-

form

https://www | “Help us match you to the right online therapist”. Betterhelp vermittelt Thera- Beratungssu-
.better- peuten. Bevor Uiberhaupt Uber Kosten oder Therapeut gesprochen wird, werden | chende Einzel-
help.com/st | online sehr persénliche Fragen gestellt.

art/

10 Das Thema Datenschutz wird in diesem Grundlagenpapier nicht ndher erlautert, da sich die unterschiedlichen Anbieter laufend weiterentwi-
ckelt. Ein Sicherheitsaspekt zahlt fur viele, wenn der Server in der Schweiz liegt.
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We- Angebot Zielgruppe
badresse

der Platt-
form

personen The-
rapeutischer
Ansatz

https://www | Weltweit arbeiten Gber 500 Coaches fiir Sharpist. Die Sharpist App ist das zent- | Beratende

.shar- rale Handlungstool dieses Angebotes und umfasst:
pist.com/ e Learner Dashboard
e Zielanalyse
e Video-Coaching
e  Micro-Tasks
e  Fortschrittsanzeige
e  Experten-Chat
https://coac | CoachHub ist eine Plattform, die fiir personalisierte, messbare, skalierbare Beratende

hhub.io/de/ | Coaching-Programme und nachhaltige Verhaltensdnderungen steht. Fir sie ar-
plattform/ beiten weltweit Giber 600 zertifizierten Business-Coaches.

https://coac | Ein &usserst professioneller und qualitétsaffiner Auftritt. https://coach-
hhub.io/ hub.io/de/demo-anfragen/

https://www | «Die CAl GmbH bietet Software, Inhalte und Services fur multimediale Bera- Beratende und
.cai- tungslésungen.» Beratungssu-
world.com/ ' Eglgende Themen sind auf dieser Plattform vertreten und sowohl fiir Bera- chende Einzel-
tungssuchende und Beratungsanbietende hilfreich: personen und
. . L . . . Organisationen
e Sichere, private Meetingrdume mit Sprach- und Videoverbindung
e Prozesse und Tools als Qualitats- und Produktivitats-Booster fur On-
line-Meetings.
e Online-Coaching
e Coach-Suche mit Coach-Datenbank.
e Verteiltes Arbeiten in verteilten Teams.
e Online-Meetings und Werkzeuge
e Apps zu Selbstcoaching und Unterstltzung von Prasenz- und Online-

Sitzungen
e  Crash-Kurse und Weiterbildungen

Tabelle 5: Spezialisierte Coaching- und Beratungsplattformen (eigene Darstellung)

Diese auf Beratung /Therapie ausgerichteten Plattformen zeigen exemplarisch auf, was durch Tools in

der Online gestitzten Beratung schon heute méglich ist. Durch diese Digitalisierung werden neue Fel-

der in der Beratung erdffnet, die den Beratungsmarkt verandern kénnten.

Denn

e Beratende kdénnen videogestiitzte Beratung anbieten und dabei online ihre Kompetenzen in der Methodik er-
weitern. Dies, indem sie sich zum Beispiel durch vorbereitete Fragen wie bei «CAl World» leiten lassen.

e Beratende erhalten die Mdglichkeit, sich einfach und unkompliziert zu einem Netzwerk zusammen zu schlies-
sen und so ihre Erreichbarkeit sichtbarer zu machen.

e Beratungssuchende kénnen sich selbstandig orts- und zeitabhangig synchron oder asynchron, automatisiert
oder live Unterstlitzung in Form von Trainings, Beratung oder Coaching holen.

e Beratungssuchende erhalten durch die Vernetzung im Internet die Mdglichkeit sich mit Peers zusammen zu
schliessen, ihre Erfahrungen auszutauschen und sich gegenseitig Unterstiitzung zu bieten.

Plotzlich wird Wissen uber die Methoden/Tools in der Beratung «einfach» abrufbar, das Zusammen-
schliessen gleichgesinnter oder sich erganzender Beratungspersonen einfach, und die Ratsuchenden
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selbst erhalten mehr Auswahl und Freiheiten bei der Suche nach der fur sie geeigneten Beratungsform.
Oder auch die Freiheit, sich durch Peers beraten zu lassen.

Nebst den oben beschriebenen spezialisierten Plattformen, die die Beratung/Therapie/Coaching fokus-
sieren, gibt es einige Plattformen, die sich auf die videogestiitzte Kommunikation/Austausch konzentrie-
ren. Sie werden fir Online-Sitzungen von Firmen wie auch Privaten genutzt. Der Vorteil dieser Plattfor-
men ist, dass sie gratis, oder oft kostengtinstiger und weniger umfangreich im Handling sind, als die
oben erwéahnten spezialisierten Angebote.

Meist bieten sie nebst der Videokommunikation, auch zuséatzliche Tools an, wie zum Beispiel den ge-
teilten Bildschirm, die Chatfunktion, das Whiteboard, die Aufzeichnungsfunktion, die Breakout Rooms
etc. (vgl. Zoom, Microsoft Teams, Miro etc.).

Erganzend ist zu erwdhnen, dass, je nach Klientel und der Inhalte der Beratung durchaus auch die einfa-
chen Handyapplikationen wie Face-time und Whatsapp in Betracht gezogen werden kdnnen. Die Frage
nach der Datensicherheit muss bei diesen Applikationen beriicksichtigt werden.

Allgemein stellt sich beim Betrachten dieser Plattformen und Softwarelésungen die Frage, wie sich
Coaching, Therapie und Beratung weiterentwickeln werden. Deelmann (2019, 24) hat darliber speku-
liert und seine Aussage regt zum Nachdenken an;

«Wer in einigen Jahren auf die Frage «Und? Was machen Sie denn so beruflich?» mit «lch bin Consul-
tant» antwortet, der wird vielleicht ein gleichgiiltiges und gelangweiltes Achselzucken erhalten. Im bes-
ten Falle gibt es eine hofliche Nachfrage a la «Und in welcher Service Line?»

Dies bedeutet, dass der Entwicklung der Plattformen als Beratungsanbietende Organisation Beachtung
geschenkt werden muss. Denn die unterschiedlichen Beratungspools versprechen kostengiinstige, ein-
fach zugangliche, ortsunabhangige und passgenaue Beratung.

Mit der Zunahme der digitalen Affinitat der Bevélkerung kénnte es sein, dass zukinftig nebst Video ge-
stutzter Beratung, auch Avatare vermehrt Akzeptanz erhalten werden. Zu dieser Thematik gibt es ein
interessantes Essay von Bredl, Brautigam, und Herz (2016). Sie sind der Frage nachgegangen, ,Wie
sich helfende Beziehungen in den Bereichen Beratung, Coaching und Psychotherapie mit den Mdglich-
keiten der avatar-basierten Gestaltung virtueller Realitat umsetzen lassen” (2016).

6.2. Auswabhlkriterien fur Plattformen und Beratungssoftware

Es gibt viele unterschiedliche Softwarelésungen. Wichtig scheint der Autorin, dass genau geklart wird,
was Sinn macht, respektive was Beratungspersonen effektiv auch online einsetzen wirden und was
Kundinnen und Kunden annehmen wollen. Diese Diskussion kann gross gefiihrt werden oder man ei-
nigt sich auf einen oder mehrere Versuchsballone mit Projekt- und Erprobungs-Charakter. Denn, wie in
Kapitel 3.4 erwéhnt, geht es bei der Wahl auch darum, die Beratungskompetenz von Mitarbeitenden zu
erweitern und zu reflektieren.
Bei der Auswahl einer Plattform sind folgende Punkte ausschlaggebend

1. Videolibertragung in beide Richtungen mit einfachem Klick auf einen Link (Kundenfreundlichkeit)

Telefoneinwahl

Auch auf Handy nutzbar

Zuschalten mehrerer Personen

Chat-Mdglichkeit

White Board und weitere Tools
Kundenverwaltung z.B. bis zur Rechnungstellung
E-Signatur innerhalb des Tools.

© ® N O GO s®N

. sichere Datenulbertragung
10. Preis

Anbei verweise ich auf die im zweiten Kapitel kleine telefonische Recherche, die im Juni 2020 gefiihrt
wurde. Die gemachten Erfahrungen zeigen auf, dass viele Software fir digital gestiitzte Beratung abon-
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niert haben, diese jedoch noch eher wenig und zielgerichtet genutzt wird. Und zwar von Beratenden-
seite wie auch von den Kundinnen und Kunden selbst. Am besten funktioniere immer noch die telefoni-
sche Beratung als Kontaktaufnahmemadoglichkeit und dann wirden, je nach Anliegen, unterschiedliche
Kommunikationsformen wie Video, Mail oder Face-to-Face Methoden gewabhilt.

7. Erkenntnisse

Eine der Hauptfragestellungen dieses Grundlagenpapiers war, ob sich die Beratung der digitalen Trans-
formationen entziehen kann.

Diese Frage muss deutlich mit Nein beantwortet werden. Als Fazit stell sich heraus, dass eine Bera-
tungsorganisation, um nicht antiquiert zu wirken, virtuell unterstiitzte Beratung anbieten muss. Denn es
gehdrt zum guten Ton. Virtuell unterstiitzte Angebote zeugen von einem fortschrittlichen, innovativen
und agilen Charakter. Welche Plattform und welche ausgekliigelten Tools dafiir gewéhlt werden, bleibt
dabei in einem ersten Schritt zweitrangig. Die meisten Plattformen lassen sich unkompliziert nutzen,
sind punkto Datensicherheit immer sicherer unterwegs und rasch einsetzbar. Sie lassen sich zudem
genau so rasch wieder kiindigen, wenn sich in der Anwendung herausstellt, dass sie fir den gewéahlten
Bedarf untauglich sind.

Virtuell unterstiitze Beratung anbieten, obwohl unklar bleibt, wie rasch sich der Markt punkto digitaler
Beratung weiterentwickeln wird? Und obwohl unter den Beratenden selbst, gemass eigener Erfahrung
und den Forschungsergebnissen immer noch eine gewisse Hemmschwelle besteht?

Die Forschungsergebnisse machen deutlich: Ein Teil der Kundinnen und Kunden sind bereits heute be-
reit, sich auf das Prinzip der videogestiitzten Beratung einzulassen. Der Erfolg des Forums fir Lehrper-
sonen der PHBern zeigt zudem, dass auch schriftliche Formen der Beratung auf Akzeptanz stossen.

Die Chancen- und Risikoanalyse zeigt weitere, nicht zu vernachlassigende Chancen auf, die sich Bera-
tungsanbietende zu Nutzen machen kdnnten. Unterschiedliche Kanéle bieten den unterschiedlichen
Kundinnen- und Kundenbediirfnissen unterschiedliche Zugénge zur Kontaktaufnahme und Beratung an.

Die Einsparung von Wegzeiten, die Mdglichkeit Beratungssequenzen tber Videofunktionen zu fuhren,
kann zu einer Effizienzsteigerung fuhren, die sowohl fur die Kunden wie auch fir die Beratenden selbst
hilfreich und attraktiv ist. Aber ob dies der einzige Anreiz fur die digitale Transformation in der Beratung
sein soll? Vielleicht ist dies erst der Einstieg zu einer Weiterentwicklung des Beratungsmarktes, der in
Zukunft viel automatisierter unterwegs sein wird, als wir uns das heute vorstellen kdnnen.

Die Befurchtungen von Qualitatseinbussen in der Wirksamkeit von Beratung missen sicher ernst ge-
nommen werden, doch hat sich im psychotherapeutischen Bereich bereits erwiesen, dass die Behand-
lungseffekte bei Psychotherapien, werden diese online gefiihrt, vergleichbar sind.

Dass Beratende die unterschiedlichen Formate und das beraterische Handeln erproben scheint unab-
dingbar. Nur so kénnen Erfahrungen gemacht werden. Dies erfordert, wie in Kapitel 3.4 erwéhnt, gleich-
zeitig einen hoch reflexiven Umgang im Einsatz der virtuellen Méglichkeiten, wie auch Ubung im Ein-
satz der virtuellen Hilfsmittel. Die technischen Hilfsmittel stehen zur Verfugung und werden von den An-
bietenden laufend verbessert und den Bedirfnissen der Kundinnen und Kunden, zu denen auch die Be-
ratenden gehoren, angepasst.

Gemass der Lehrbicher Gber das Vorgehen in Change Prozessen, wiirde man nun in einem ersten
Schritt klaren, welche Beratungsformate in welchem Masse, durch welche digitale Medien, unterstitzt
oder gar ersetzt werden sollen. Man wiirde antizipieren, welche Kundensegmente angesprochen wer-
den sollen und in welchem Ausmass das Angebot fur wen breitgestellt soll. Dazu wiirden die Erkennt-
nisse aus den vorangegangenen Kapiteln berticksichtigt werden, Chancen und Risiken wirden formu-
liert und in Grundlagenpapieren festgehalten. Doch macht das Sinn in dieser sich so schnell verander-
ten Welt?
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Nach all der Investition in dieses Grundlagenpapier hat sich der Autorin insbesondere folgende Er-
kenntnis herauskristallisiert.

Die Expertise der Beratenden entwickelt sich erst in der Anwendung. Es braucht Erfahrungen und Re-
flexion. Kurz, es braucht den Mut Einzelner, sich auf neue Ideen und Unvorstellbares einzulassen und
daraus gemeinsam zu lernen.

Glucklicherweise haben sich die Lehrbiicher des Change-Managements der schnelllebigen Zeit ange-
passt und verweisen auf agile Methoden, wie zum Beispiel Faschingbauer in seinem Buch Effectuation
(Faschingbauer, 2017).

In diesem sich rasant veranderten Umfeld lohnt es sich Schnellboote zu machen und Erfahrungen zu

sammeln. So bleibt die Organisation auf dem neuesten Stand der Online gestiitzten Beratungsange-
bote, sammelt erste Erfahrungen und prasentiert sich innovativ, agil und digital.
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9. Anhang
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Anhang 1

Die Beratung wird telefonisch durchgefiihrt.

Diese Art der Beratung findet Uiber einen E-Mail-Austausch in meist schriftlicher Form zwischen
dem Klienten bzw. der Klientin und der Fachperson statt. Dieser Austausch soll in verschlisselter
Form geschehen.

Diese Art der Beratung erfolgt tiber einen Austausch zwischen der hilfesuchenden Person und
der Fachperson per Chat. Als Chat bezeichnet man die elektronische schriftliche Kommunikation
in Echtzeit. Dabei treffen die hilfesuchende Person und die Fachperson in einem geschiitzten vir-
tuellen Chat-Room aufeinander. Ein solcher virtueller Treffpunkt, auf dem die hilfesuchende Per-
son ein Benutzerkonto fir die Zeit der Beratung eréffnen kann, wird von der Fachperson bereitge-
stellt.

Videokonferenzsysteme sind als telefonischer Austausch zwischen der hilfesuchenden Person
und der Fachperson mit einem Video-Bildschirm zu verstehen. Somit sitzen sich die Gesprachs-
partner direkt vor ihren Bildschirmen gegeniiber und kénnen Mimik, Gestik und Emotionen uber
den Bildschirm sehen. Diese Form der Online-Beratung ist sicherlich am ehesten mit der konven-
tionellen Beratung vergleichbar. Wie bei der Kommunikation via E-Mail oder Chat, wird auch hier
von der Fachperson ein verschlusselter Kanal oder eine verschlisselte Plattform bereitgestellt.
Die hilfesuchende Person kann fir die Zeit der Beratung ein Benutzerkonto erstellen.

Das ungeleitete Selbsthilfeprogramm ist eine Art der internetbasierten psychologischen Interven-
tion, die ganz ohne persénlichen Kontakt auskommt. Es ist vergleichbar mit einem Selbsthilferat-
geber in gedruckter Form. Die hilfesuchende Person klickt sich durch die Informationen und Hilfe-
seiten und bekommt von dem Programm Aufgaben, die er oder sie selbststandig bearbeitet. Ein
solches Programm wirklich bis zum Ende zu verfolgen, verlangt eine hohe Eigenmotivation der
hilfesuchenden Person. Ublicherweise ist es fiir die hilfesuchende Person nétig, zu Beginn ein
Benutzerkonto zu erstellen und fur bestimme Angebote missen die Nutzerinnen und Nutzer be-
zahlen.

Im Gegensatz zu den ungeleiteten zeichnen sich die geleiteten Programme durch einen zusétz-
lich regelméassigen Austausch zwischen der hilfesuchenden Person und der Fachperson aus.
Dieser Austausch beschrankt sich typischerweise auf eine Anfangsdiagnose, kurze regelmassige
Feedbacknachrichten der Fachperson zu den erarbeiteten Inhalten. So kann die Motivation der
hilfesuchenden Person aufrechterhalten und gestérkt werden und es kann Einfluss auf einen un-
vorhergesehenen Verlauf genommen werden.

Als Mischformen oder ,blended Counseling“ bezeichnet man Formen, die Formen der Online-Be-
ratung mit der Face-to-Face-Beratung verbinden. So kann sich eine hilfesuchende Person in ei-
ner konventionellen Beratung befinden, und gleichzeitig selbststéndig einzelne Module eines un-
geleiteten Selbsthilfeprogramms nutzen. Blended Learning bezeichnet eine Mischform von Bera-
tung und Training/Lernaktivitaten.
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Anhang 2

Merkmale internet-
basierter Anséatze

Vorteile

Nachteile / Risiken

Behandlung auf
Distanz

» Bequem, da die Anreise wegfallt

» Erreichen von Klientinnen und Klienten, die
aufgrund geographischer Gegebenheiten o-
der eingeschrankter Mobilitat keine Hilfe fin-
den

» Angemessene Reaktion in Kri-
sensituationen (z.B. Suizida- li-
tat) nur eingeschrankt moéglich

» Vertraulichkeit der Daten durch
Ubertragung und Speicherung
der Information gefahrdet

» |dentitat von Anbietern und Klien-
tinnen und Klienten nicht gesi-
chert

Flexible Verflig-
barkeit; Nutzung
zeitunabhangig

» Terminfindung fallt weg (Nur bei asynchro-
ner Kommunikation; bei synchroner braucht
es auch einen Termin)

» Nutzung auch ausserhalb von Ublichen Ar-
beitszeiten méglich

» Material kann zu einem glinstigen Lernzeit-
punkt und mit flexiblem Tempo bearbeitet
werden

» Viele kurze Trainingseinheiten und Kontakte
kénnen Lernprozesse fordern

» Nachrichten der Fachpersonen kénnen vor
dem Abschicken supervidiert werden

» Fehlende zeitliche Struktur
kann Compliance reduzie-
ren

» Mdoglichkeiten des unmittelba-
ren, prozesshaften Austau-
sches eingeschrankt

und Vervielfal-
tigharkeit von
Selbsthilfepro-
grammen

» Konstante Qualitat

Abwesenheit » Hemmschwelle Hilfe aufzusuchen ist niedri- » Fehlen des non- und paraver-
des physi- ger als in Face-to-Face-Beratungen balen Austausches
schen Kon- » Grossere Offenheit und Aufrichtigkeit (Ent- » Verheimlichen bzw. Vermeiden
taktes / hemmungseffekt: Klientinnen und Klienten schwieriger Themen leichter
Schriftlicher kommen schnell auf den Punkt) moglich
Austausch » Soziale Barrieren (z.B. aufgrund &usserlicher » Mehr Missversténdnisse in der
Merkmale) fallen weg Kommunikation
» Maoglichkeit Gber Geschriebenes wiederholt » Schreibfertigkeiten als Voraus-
zu reflektieren setzung
» Erhohte Selbstbestimmung (Klientinnen und Kli- | » Schreiben ist aufwandiger und
enten bestimmen, worliber sie schreiben) dauert langer als reden
» Aktive Teilnahme am Beratungsprozess unum-
ganglich
Leichte Verfiig- » Geringe Kosten » Auch unseriése Angebote mit

zweifelhafter Professionalitat
kdnnen leicht verbreitet werden

Vor- und Nachteile internetbasierter Interventionen Berger (2017, S. 10-11)
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Anhang 3

Nutzungsbedingungen der Plattform CAI-World als Beispiel

Geltungsbereich dieser Nutzungsbedingungen.

Das Portal ("PORTAL") ist eine Dienstleistung der CAl GmbH ("CAI"), Gartenstral3e 26, DE-76133 Karls-
ruhe im Auftrag des Evangelischen Oberkirchenrats der Landeskirche in Wirttemberg.Diese Nutzungs-
bedingungen gelten fur alle Personen (,Nutzer*), die das PORTAL nutzen. Sie gelten unabhangig davon,
ob der Nutzer

a.
b.
c.

selbst einen Vertrag mit CAl geschlossen hat oder

fur ein Unternehmen tatig ist, welches einen Vertrag mit CAl geschlossen hat, oder

von einem anderen Nutzer (1.a) bzw. 1.b) eingeladen wurde, jedoch keinen Vertrag mit CAl ge-
schlossen hat.

2. Pflichten der Nutzer

Jedem Nutzer wird ein personlicher Zugang (Konto) eingerichtet. Jeder Nutzer vergibt sich selbst
ein Passwort. Der Nutzer ist daftir verantwortlich, dass das Passwort keinem Dritten zuganglich
ist. Jeder Weitergabe an Dritte ist unzuléssig. Der Nutzer Ubernimmt die volle Verantwortung fir
samtliche Handlungen, die unter Verwendung seines Login-Namens in Verbindung mit seinem
Passwort vorgenommen werden.
Der Nutzer verpflichtet sich, CAl unverziiglich jede missbrauchliche Benutzung seines Login-Na-
mens / seiner Registrierung schriftlich mitzuteilen, sobald ihm diese bekannt geworden ist. Im
Falle einer missbrauchlichen Benutzung verpflichtet sich der Nutzer sein Passwort unverziglich
zu &ndern.
Die Verwendung von markenrechtlich geschiitzten Worten und Internetadressen als Name des
Nutzers (Nickname) ist nicht erlaubt.
Der Nutzer verpflichtet sich, keine Inhalte einzustellen, die gegen diese Regeln, die guten Sitten
oder sonst gegen geltendes deutsches Recht verstof3en. Es ist insbesondere untersagt,
das PORTAL missbrauchlich zu nutzen
pornografische, gewaltverherrlichende, missbrauchliche, sittenwidrige oder Jugend-
schutzgesetze verletzende Inhalte zu verwenden, zu bewerben, anzubieten sowie zu
vertreiben
andere Nutzer unzumutbar zu belastigen
beleidigende oder unwahre Inhalte zu verdffentlichen
Spam uber das System an andere Nutzer zu versenden;
gesetzlich, insbesondere durch das Urheber- und Markenrecht, geschitzte Inhalte ohne
Berechtigung zu verwenden;
wettbewerbswidrige Handlungen vorzunehmen;
Urhebergeschutzte Inhalte (z.B. Dokumente) Dritter ohne Zustimmung des Urhebers zu
verdffentlichen;

i.  Werbung ohne ausdrtckliche schriftiche Genehmigung durch CAIl zu betreiben.
Sollten Dritte oder andere Nutzer CAl wegen méglicher Rechtsverstdf3e in Anspruch nehmen,
die

oo

~o oo

=@

a. aus den vom Nutzer eingestellten Inhalten resultieren und/oder

b. aus der Nutzung des PORTALs durch den Nutzer entstehen,
verpflichtet sich der Nutzer, CAl von jeglichen Anspriichen, einschlie3lich Schadensersatzan-
sprichen, freizustellen und CAl die Kosten zu ersetzen, die diesem wegen der mdglichen
Rechtsverletzung entstehen. CAl wird insbesondere von den Kosten der notwendigen Rechts-
verteidigung freigestellt. CAl ist berechtigt, hierfir vom Nutzer einen angemessenen Vorschuss
zu fordern. Der Nutzer ist verpflichtet, CAl nach Treu und Glauben mit Informationen und Unter-
lagen bei der Rechtsverteidigung gegeniber Dritten zu unterstitzen. Alle weitergehenden
Rechte sowie Schadensersatzanspriiche von CAl bleiben unberiihrt. Wenn der Nutzer die mégli-
che Rechtsverletzung nicht zu vertreten hat, bestehen die zuvor genannten Pflichten nicht.
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6. Nutzer sind in Bezug auf die personenbezogenen Daten anderer Nutzer zu strengster Geheim-
haltung verpflichtet. Jedwede Weitergabe von Daten an Dritte ohne vorherige schriftliche Einwilli-
gung des Betroffenen ist unzulassig.

7. Die technischen Voraussetzungen fur die Nutzung des PORTALSs sind auf der Internetseite
https://www.cai-world.com/systemvoraussetzungen beschrieben. Es ist Aufgabe des Nutzers,
sicherzustellen, dass er die technischen Voraussetzungen erfullt. SAmtliche Datentarife zur Nut-
zung des Internets (z.B. des genutzten Mobilfunkanbieters bzw. Netzbetreibers) sowie alle sons-
tigen mit der Nutzung unserer Dienste verbundenen Gebiihren und Steuern obliegen dem Nut-
zer.

8. Der Nutzer ist insbesondere nicht berechtigt, das PORTAL zu ,reverse engineeren”, zu dekompi-
lieren, zu disassemblieren, zu vervielfaltigen oder jeglichen Teil des PORTALS zu benutzen, um
eine separate Applikation oder Software zu erstellen. Ein Zugriff auf Funktionen und Datenbe-
stande aulierhalb der hierfur vorgesehenen Bedienoberflachen und Schnittstellen (z.B. mit Hilfe
von Fremdsoftware) ist unzulassig.

Pflichten und Rechte von CAI

1. Hat CAl konkrete Anhaltspunkte dafiir, dass ein Dritter den Zugang des Nutzers unbefugt nutzt,
oder der Nutzung gegen diese Nutzungsbedingungen verstoft, so ist CAl berechtigt, den Zu-
gang bis zur Klarung der Angelegenheit zu sperren.

2. Beim Verstol3, inshesondere gegen die zuvor genannten Regeln, kann CAIl unabhangig von ei-
ner Kiindigung bzw. Sperrung des Zugangs, auch die folgenden Sanktionen gegen den Nutzer
verhangen:

a. Léschen bzw. sperren / ausblenden von Dokumenten und Beitrégen, die der Nutzer
eingestellt hat,
b. Ausspruch einer Abmahnung

3. CAl ist auch berechtigt, dem Nutzer den Zugang zum PORTAL zu sperren, falls ein hinreichen-
der Verdacht besteht, dass der Nutzer gegen diese Nutzungsbedingungen verstof3en hat. Der
Nutzer kann diese MalRnahmen abwenden, wenn er den Verdacht durch Vorlage geeigneter
Nachweise auf eigene Kosten ausraumt.

Abgerufen von: https://abc.cai-world.com/nutzungsbedingungen
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