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KAPITEL 1

Das Projekt ,,DiCarO*

Den digitalen Wandel in der Caritas-Onlineberatung

gesund gestalten

T1in wesentlicher Treiber der Digitalisie-
—— rung im Beratungskontext waren die
|| Kontakteinschrankungen im Rahmen
der COVID-19-Pandemie. Nicht Uberall hat der
Wechsel von analoger zu digitaler Beratung
gleich gut, schnell und gesundheitsorientiert
funktioniert. Derzeit gibt es eine Mischung von
analogen und digitalen Beratungsangeboten in
verschiedenen Umsetzungsstufen. Aus diesem
Grund haben der Deutsche Caritasverband
(DCV) und die Berufsgenossenschaft fir
Gesundheitsdienst und Wohlfahrtspflege (BGW)

in einem gemeinsamen Projekt die gesundheit-
lichen Aspekte von Online-Beratung/digitaler
Beratung bzw. Blended Counseling untersucht.

Stressoren, Ressourcen &

Standards in Wohlfahrtsverbanden

Mit DiCarO wurde ein Uberblick iber wichtige
Stressoren und Ressourcen fUr digitale Beratung
und Blended Counseling zusammentragen.
Dieser wird mit der vorliegenden Handlungshilfe
einer praktischen Nutzung zugénglich gemacht.
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Das Ziel dabei: vorausschauend oder
anpassend Standards flr digitale
Beratung in Wohlfahrtsverbandlichen
Strukturen zu etablieren und aufrecht-
zuerhalten. Gesundheit, Arbeitsfahigkeit
und Arbeitszufriedenheit von Beratenden
im digitalen bzw. im wechselnd digital-
analogen Setting stehen dabei im Fokus.
Es werden insgesamt vier spezifische
Handlungsfelder digitaler Beratungs-
arbeit beleuchtet und einer systemati-
schen Status-Beurteilung zuganglich
gemacht.

Die Handlungsfelder greifen dabei
diejenigen Besonderheiten digitaler
Beratung oder digital-analoger Schnitt-
stellen auf, die in DiCarO-Interviews,
Befragungen, Workshops und Steuer-
gruppentreffen als Thema flr die
betriebliche Gesundheit eines Wohl-
fahrtsverbandes identifiziert wurden.
FUr ein valideres Ergebnis wurde im
Laufe des Caritas-Projekts die Diakonie
Baden-Wurttemberg an der Vorbereitung
und Durchflihrung einer zweiten Online-
Befragung als weiterer Wohlfahrts-
verband beteiligt. .

Das Projekt DiCarO war als
vierstufiges Projekt ausgelegt:

1. Erhebung des ,,Status quo® der Online-Beratung
in einer ersten Online-Befragung

2. Workshop-Angebote in drei Formaten (fir Fihrungs-
kréfte, Beratungsstellen und Multiplikatoren)

3. Evaluation und Schwerpunkt-Untersuchung
LArbeitsgestaltungskompetenz* in einer zweiten
Online-Befragung

4. Workshop-Evaluation mit Sammlung von
Best Practice-Beispielen




KAPITEL 2

Die Handlungshilfe

Ziele und Nutzung der praxisnahen Handlungshilfe




asierend auf den Ergebnissen der

DiCarO-Projektbausteine sowie einer

Dokumentenrecherche zu bestehenden
Empfehlungen wurde diese Handlungshilfe
fur die gesunderhaltende bzw. gesundheits-
férdernde Online-Beratung entwickelt.

Sie soll den Nutzenden niedrigschwellig gesund-
erhaltende und/oder gesundheitsfordernde Ge-
staltungsmaoglichkeiten der Online-Beratung
nahebringen. Dazu werden kurze Themen-
einflhrungen, Checklisten und Hinweise bzw.
Erlauterungen genutzt. Im Fokus stehen die Vor-
Ort-Arbeit in den Beratungsstellen, Diensten oder
Einrichtungen sowie die Arbeit im Homeoffice.

Die Handlungshilfe ist wie folgt aufgebaut:
Zuerst werden Informationen zum Projekt und
zum Ziel des Dokuments vorgestellt (Kapitel 1
und 2). Dann werden in Kapitel 3 die wichtigsten
verbandlichen Rahmenbedingungen fur die digi-
tale Beratung dargestellt. In Kapitel 4 und in den
Checklisten sind die wichtigsten Informationen der
Handlungshilfe enthalten. Hier werden wichtige
Punkte zur gesunden digitalen Arbeitsgestaltung
aufgezeigt. Die Checklisten dienen dazu, die digitale
Arbeitsgestaltung in der Praxis zu bewerten.

Die Fragen bzw. Aussagen der Checklisten sind
so formuliert, dass eine ,Ja“-Antwort den Soll-
Zustand darstellt, wahrend die mit ,Nein“ beant-
worteten Fragen und Aussagen Verbesserungs-
potenziale bei der Gestaltung der digitalen
Beratung aufzeigen. Die mit ,,Nein“ beantworteten
Fragen und Aussagen sollten daher im Rahmen
von MaBnahmenplanen dokumentiert, reflektiert
und angepasst bzw. korrigiert werden. Damit
dies nicht auf einmal zu viel wird, ist eine Priori-
sierung von MaBnahmenableitungen und deren
Umsetzung vorgesehen. Daflr steht die Spalte
Handlungsbedarf (gering = griin, mittel = gelb,
hoch = rot). Hier kdnnen besonders wichtige,
aber voraussichtlich aufwandigere MaBnahmen
(Projektaufgaben) oder besonders einfach um-
zusetzende MaBnahmen mit schneller Wirk-
wahrscheinlichkeit vorab ausgewahlt werden
(»Quick-Wins“). Meist wird diese Priorisierung

nach Ausflllen der Checkliste in Workshops oder
Team-Reflexionen durchgefuhrt. Anleitungen fur
das dazugehorige Vorgehen finden sich z. B.
in den weiterflhrenden Informationen. Es ist
oft sinnvoll, nicht nur die Beschéftigten selbst,
sondern auch Fachkrafte fur Arbeitsschutz,
Betriebsarztlnnen, Qualitdtsbeauftragte oder
Beschaftigtenvertreterinnen bei den Checks, der
Bedarfs-Bewertung und der Ableitung von MaB-
nahmen einzubeziehen.

RegelmiBige Uberpriifung fiir
nachhaltige Qualitatssicherung

Es ist empfehlenswert, die Checklisten regel-
méaBig (zum Beispiel alle zwei Jahre) erneut
zu Uberprifen. Dadurch findet eine stetige
Verbesserung statt. AuBerdem werden hierdurch
Verbesserungen und neue oder schwierige
Probleme schriftlich festgehalten. So kann ein
lebendiges Dokument des betrieblichen Gesund-
heitsmanagements (BGM) und der Qualitats-
sicherung (QM) individuell fir die einzelne
Beratungseinrichtung gestaltet werden.

Die Handlungshilfe ist fir FUhrungskréafte
gedacht, die idealerweise die Online-Beratenden
beim Ausfiillen der Checklisten beteiligen, sowie fur
Arbeitsschutzexperten, Qualitdtsmanagerinnen
und Beraterlnnen. Mit diesen Informationen kénnen
Sie Uberprifen, ob es Verbesserungsmaglich-
keiten bei der digitalen Beratung gibt und wo
diese liegen.

Interessierte finden prazisierende oder weiter-
fuhrende Informationen im Glossar oder in den
Literaturquellen.

Kurz und knapp

DiCarO bietet Checklisten und Tipps
zur gesundheitsférdernden Gestaltung
digitaler Beratungsarbeit vor Ort und
im Homeoffice und unterstitzt dabei,
Verbesserungspotenziale zu erkennen.




KAPITEL 3

Alles im Rahmen

Verbandlicher Rahmen und Handlungs-
moglichkeiten auf Verbandsebene

as Gesetz Uber die ,,Durchflihrung von
MaBnahmen des Arbeitsschutzes zur

_ Verbesserung der Sicherheit und des
Gesundheitsschutzes der Beschéftigten bei der
Arbeit (ArbSchG)“ findet auch im kirchlichen
Bereich Anwendung. Es verpflichtet Arbeit-
gebende, regelmaBig zu prifen, ob die Arbeit
eine Gefdhrdung darstellt und entsprechende
MaBnahmen zum Schutz der Beschaftigten
zu ergreifen. Ziel des Gesetzes ist es, die
Gesundheit aller Beschaftigten zu schitzen
und zu verbessern. Das Arbeitssicherheits-
gesetz (ASiG) regelt weiterhin die Bestellung
des betriebséarztlichen Dienstes, der im
Sicherheitsingenieurwesen tatigen Person
und anderer Fachkréafte flr Arbeitssicherheit.

Es definiert deren Aufgaben und betriebliche
Position, fordert die betriebliche Zusammen-
arbeit beim Arbeitsschutz und bei der Unfall-
verhitung, z. B. im Arbeitsschutzausschuss
(ASA) und soll so eine fachkundige Beratung
der Dienstgeber sicherstellen.

Uber die gesetzlichen MaBnahmen hin-
aus koénnen die Dienstgeber MaBnahmen
der Gesundheitspravention und -férderung
(BGF) ergreifen. Betriebliches Eingliederungs-
management (BEM) ist gesetzlich vorgeschrieben.
Es hilft Beschaftigten, die ihre Arbeit aus gesund-
heitlichen Grinden nicht mehr so gut machen
kénnen oder deren Leistungsfahigkeit sich aus
gesundheitlichen Grinden gewandelt hat.
Das BEM ist wichtig, um die Beschéaftigten



Kurz und knapp

Das Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG) und das Arbeits-
sicherheitsgesetz (ASiG) gelten auch fir kirchliche
Einrichtungen. Sie verpflichten zu Gefédhrdungs-
beurteilungen, ArbeitsschutzmaBnahmen sowie zur
Bestellung von Fachkréaften fur Arbeitssicherheit.
Ergénzend kénnen MaBnahmen zur Gesundheitsfor-
derung (BGF) und ein Betriebliches Gesundheitsma-
nagement (BGM) eingefiihrt werden. BGM umfasst
Arbeitsgestaltung, Flihrungskultur, Vereinbarkeit

von Beruf und Privatleben sowie die Einbindung der
Mitarbeitenden. Die Handlungshilfe unterstitzt bei
der gesunden Gestaltung digitaler Arbeit — inklusive

Foto: © stock.adobe.com - Jacob Lund

lange im Unternehmen zu halten, besonders in
Zeiten, in denen sich die Bevdlkerungszusam-
mensetzung &ndert.

Die EinfUhrung eines steuernden Betrieblichen
Gesundheitsmanagements (BGM) bietet sich
an: BGM ist ein strukturiertes und systemati-
sches Gesamtkonzept, das sich am Bedarf des
Verbandes orientiert und auf den Arbeitsschutz-
Informationen basiert. Ein ganzheitliches BGM
bezieht das individuelle Verhalten der Mitar-
beitenden und Fihrungskrafte sowie die Ver-
haltnisse in den Beratungsstellen, Diensten
und Einrichtungen mit ein. Dies geschieht z. B.
durch sichere Gestaltung der Arbeitsplatze,
Verbesserung der FUhrungskultur, MaBnahmen
zur Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben oder
eine lebensphasenorientierte Personalpolitik.

Arbeitsschutz, BGF und BGM werden von
jedem Caritasverband/-unternehmen auf
gesetzlicher Grundlage individuell umgesetzt.

Die (Neu-)Gestaltung digitaler
Arbeit soll erleichtert werden

Die betriebliche Gesundheitspolitik der
Verbande legt die Grundsétze und Ziele fest,
die zur Gesunderhaltung der Mitarbeitenden in

Homeoffice — und férdert die Weiterentwicklung
bestehender Konzepte.

der Organisation flihren sollen. Dabei sind die
Verbands-/Unternehmenskultur, das Fihrungs-
verstandnis, die Arbeitsbedingungen sowie die
individuellen Strukturen und Prozesse einzu-
beziehen. Arbeitsschutz sollte ganzheitlich
gedacht werden: Gesundheit als Flihrungs-
und Personalentwicklungsaufgabe, die nur
mit Mitarbeiterbeteiligung gelingen kann. Dies
gilt insbesondere bei neuen Entwicklungen in
den Verbénden.

Der Einsatz von Online-Beratung ist zum
Zeitpunkt der Veroffentlichung dieser Hand-
lungshilfe — je nach Verband - mehr oder
weniger neu. Mit der vorliegenden Handlungs-
hilfe sollen Neuanfdnge bei der Gestaltung
digitaler Arbeit erleichtert werden sowie
bestehende Konzepte flr die Gesunderhal-
tung der Mitarbeitenden Uberprtfbar gemacht
werden und zur gesunden Weiterentwicklung
von Online-Beratung anregen. Dazu gehoért die
Ausbildung und Schulung, die Unterstitzung
von arbeitsplatzbezogenen Ressourcen sowie
die Schaffung einer guten Arbeitsumgebung,
in der Online-Beratung moglich ist. In diesem
Zusammenhang sind Homeoffice oder mobiles
Arbeiten ebenso Themen, die mitbedacht und
ausgestaltet werden missen. .
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KAPITEL 4

Im Praxiseinsatz

In: www.bgw-online.de. www.bgw-online.de/bgw-online-de/themen/sicher-mit-system/gefaehrdungsbeurteilung/sieben-schritte [12.02.2025].

Quelle: BGW/Martin GroBkinsky: So erstellen Sie die Gefahrdungsbeurteilung. Systematisch in sieben Schritten vorgehen.

Sieben Schritte der Gefdhrdungsbeurteilung

m Allgemeinen halt Arbeit gesund. Bei
ungiinstigen Bedingungen und Uber-
lastung kann eine Tatigkeit aber auch
zu gesundheitlichen Problemen flhren.
Um das zu vermeiden und — im Gegenteil
— das Positive der Arbeit eher in den Vor-
dergrund zu rlicken, muss erkannt werden,
welche belastenden (Stressoren) und/oder

féordernden Faktoren (Ressourcen) bei der
Arbeit auftreten.

Das gesetzlich vorgeschriebene Mittel
fir eine Status-Analyse ist die sogenannte
Gefahrdungsbeurteilung. Sie ist ein wichtiger
und systematischer Prozess, um Risiken fir
die Gesundheit der arbeitenden Menschen
zu finden, zu prifen und zu l6sen.



Arbeitsumgebung und -mittel

Fur die erfolgreiche Erledigung der Auf-
gabe muissen im ersten Schritt passende
Rahmenbedingungen geschaffen werden.
Es mussen die richtigen Arbeitsmittel zur
Verfligung gestellt werden (z. B. geeig-
nete technische Ausristung/Hardware,
Programme/Software, andere Kommuni-
kationsmittel, unterstiitzende Technologien)
und am Arbeitsplatz der Beratung sollten
guinstige Umgebungsfaktoren vorliegen
(wenig L&rm, angenehme Temperatur, gute
Beleuchtung sowie ergonomische Anord-
nungen von Bliromdbeln etc.). Wenn digitale
Beratung durchgefihrt wird, muss auf diese
Dinge besonders geachtet werden. (> ]

Arbeitsinhalte und -aufgaben

Die Vielfalt der Aufgaben, die Mdglichkeit
der Beschéaftigung zur Nutzung von eigenen
Fahigkeiten und Kompetenzen sowie die
Ganzheitlichkeit und wahrgenommene Be-
deutung der Arbeit kdnnen die psychische
Gesundheit beeinflussen. Wenn von analoger
zur digitalen Beratung gewechselt wird,
kdénnen sich diese Aspekte verandern. ©

Arbeitszeit und -organisation

Die Arbeitsorganisation umfasst die Auf-
teilung von Arbeitsaufgaben, die flexible Pla-
nung von Arbeitszeiten, Pausenregelungen
und die Méglichkeit, selbst tber die Arbeits-
ablaufe zu entscheiden. Digitales Arbeiten

wird, missen die Arbeitszeitmodelle oft
angepasst werden. Wenn von digitalen zu
analogen Beratungsmethoden gewechselt
wird, gibt es allgemein mehr Organisations-
bedarfe. (>

Die Zusammenarbeit im Team,
mit Vorgesetzten und in verband-
lichen Strukturen

Wenn Menschen Konflikte am Arbeits-
platz erleben oder austragen, kann das die
mentale Gesundheit beeinflussen. Gute
Beziehungen zwischen Teammitgliedern
sind dagegen gut fur die Gesundheit. Die Art
und Weise, wie die Fihrung ist und wie sich
die FUhrungskraft verhalt, sind sehr wichtig
fur das Wohlbefinden der Mitarbeitenden.
Neben direkten sozialen Kontakten am
Arbeitsplatz kann auch die gelebte Orga-
nisationskultur Uber strukturelle Verbands-
ebenen hinweg Probleme verursachen oder
zu deren L&sung beitragen. Neben den Men-
schen, mit denen bei der Arbeit gesprochen
wird, kann auch die Art und Weise, wie die
Firma organisiert ist, Probleme verursachen
oder bei ihrer Losung helfen. Digitale Arbeit
andert, wie Menschen zusammenarbeiten
und wie Fuhrung funktioniert. Dies muss
bertcksichtigt werden. (>]

Kurz und knapp

Arbeit kann gesundheitsférdernd oder belastend

sein. Die Gefahrdungsbeurteilung hilft, Risiken zu
erkennen. Themen der Handlungshilfe: Arbeits-
umgebung (ergonomische Platze, passende
Technik), Arbeitsinhalte (Aufgabenvielfalt, Sinnhaf-
tigkeit, digitale Umstellungen), Arbeitszeit (flexible
Modelle, Selbstmanagement) und Zusammenarbeit:
Teamkultur, Fihrung, soziale Verdnderungen durch
Digitalisierung.

bietet viele Méglichkeiten, um Arbeit flexibler
in Raum und Zeit zu gestalten. Das kann fur
Mitarbeitende positive Auswirkungen auf
die Gesundheit haben (bessere Balance
zwischen Arbeit und Freizeit) oder negative
(mehr Verantwortung fir die eigene Orga-
nisation). Wenn digitale Arbeit eingefihrt



KAPITEL 4.1

Hier fuhl ich
mich wohl

Arbeitsumgebung und -mittel




as ist unter ,,Arbeitsumgebung und

-mittel” zu verstehen? Bei digitaler

und mobiler Arbeit ist es moglich,
flexibel zu arbeiten, sowohl rdumlich als auch
zeitlich. Es kann immer und Uberall gearbeitet
werden, wenn die richtigen Arbeitsmittel und
genug Wissen darlUber zur Verfigung stehen.
Arbeitsumgebung und -mittel sollten daher
gemeinsam betrachtet werden.

— Die Arbeitsbedingungen in der Beratungs-
stelle und beim Arbeiten zu Hause sind
wichtig. Zum Beispiel: Einzelburos, gemein-
sam genutzte Arbeitsplatze (Desksharing),
geeigneter mobiler Arbeitsplatz, Computer-
Ausstattung, IT-Zugriffsmoglichkeiten usw.

— Die virtuelle Arbeitsumgebung oder digitale
Arbeitsmittel werden beispielsweise durch
das verwendete Software-Tool definiert.
Sie mUssen benutzerfreundlich sein und
technischen Support bieten. Es kann auch
Schulungsmaterial in virtueller oder digitaler
Form geben.

—  Zur Verfligung stehenden Arbeitsmittel sind
beispielsweise Hardware und Eingabe-
hilfen, stabiles Internet sowie datenschutz-
konforme Arbeits- und Speichermedien.

Auswirkungen auf die Arbeit am
Arbeitsplatz (z. B. Beratungsstelle,
Dienst, Einrichtung, Homeoffice)

Ohne funktionierende Arbeitsmittel, eine
aufgabengerechte Software-Ldsung, schnell
verfligbaren technischen Support und geeignete
Schulungen der Nutzenden kann der Transfer
von der analogen Beratung zur Online-Beratung
nicht stressfrei gelingen. Die Arbeitsmittel stellen
daher - je nach Vorhandensein oder Mangel -
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wichtige Ressourcen oder Stressoren fur die
betriebliche Gesundheit dar.

Es ist wichtig, auch an die klassischen Aspekte
der Arbeitsumgebung zu denken. Dazu gehéren
die ergonomische Gestaltung des Arbeits-
platzes und Hygieneregeln beim Teilen des
Schreibtisches. Denn auch sie kénnen die
Arbeitsféhigkeit von Beschéftigten beeinflus-
sen. Uber klassische Wechselwirkungen zwi-
schen Arbeitsmitteln, Arbeitsumgebung und
Gesundheit wurde bereits an vielen Stellen’ 2
berichtet. Bei digitaler Arbeit und im Home-
office wird es immer wichtiger, dass die virtuelle
Arbeitsumgebung der Beschéftigten benutzer-
freundlich ist und dass es Hilfen zur Selbsthilfe
gibt, um die Arbeitsmittel besser zu nutzen.

Herausforderungen durch Arbeits-
umgebung und -mittel

Arbeitsmittel: Die Ergebnisse von DiCarO
legen nahe, dass die digitale Ausstattung sowohl
am Dienstort als auch im Homeoffice eine
Herausforderung darstellen kann, wenn Gerate
veraltet, Verbindungen nicht schnell oder stabil
genug sind oder ein IT-Support nicht vorhanden
ist. Die gewahlte Beratungsplattform fir Online-
Beratung muss einfach zu nutzen sein, um die
digitale Beratung im verbandlichen Rahmen gut
und zeitnah durchflhren zu kénnen.

Arbeitsumgebung: Die analogen Bedin-
gungen am Arbeitsplatz und zu Hause kdn-
nen sehr unterschiedlich sein. Entsprechend
vielféltig sind mogliche Herausforderungen.
Grundlegende Herausforderungen an das
Arbeitsumfeld ergeben sich aus den Arbeits-
raumen selbst. Hat die beratende Person ei-
nen Raum fur sich allein oder wird das Buro
mit anderen geteilt? Wenn ja, ist die Termin-

Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung e.V. (DGUV): Wenn es im Buro zu laut wird. In: https://aug.dguv.de. 12.03.2020.

https://aug.dguv.de/arbeitssicherheit/laermschutz-im-buero/ [12.02.2025].

2Institut fUr Arbeit und Gesundheit der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung e.V. (DGUV): Ergonomie - Buro.
In: https://www.dguv.de. https://aug.dguv.de/arbeitssicherheit/laermschutz-im-buero/ [12.02.2025].
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absprache ein wichtiger Faktor. Buros, die
von mehreren genutzt werden, lassen weniger
Spielraum fir individuelle BeduUrfnisse der
nutzenden Personen. Im Gegensatz dazu kann
die Arbeitsumgebung im Homeoffice individuell
gestaltet werden. Allerdings kann es zu ergono-
mischen Problemen am Arbeitsplatz kommen,
sofern keine passende Raumlichkeit und/oder
kein addquates Mobiliar zur Verfligung stehen.
Die virtuelle Arbeitsumgebung wird maBgeb-
lich durch die genutzte Beratungsplattform
beeinflusst. Hier stehen Nutzerfreundlichkeit,
Software-Ergonomie und ggf. individuelle Ein-
stellungsmaoglichkeiten (Fitting) im Vordergrund.

Welche Handlungsbedarfe ergeben
sich daraus?

FUr digitale Arbeit sind meist mehr Arbeits-
mittel im Vergleich zu analoger Arbeit er-
forderlich. Diese missen angemessen
fur die Aufgaben und Beschaftigten aus-
gewdhlt und angeschafft werden. Sofern
beschaftigte Personen an mehreren Stand-
orten eingesetzt werden, empfiehlt es sich,
Ubergreifende Mindeststandards abzuleiten,
damit Schnittstellen-Probleme reduziert wer-
den. Das Arbeitsumfeld (analog oder digital,

im Homeoffice oder am Arbeitsplatz) soll
aufgabenangepasst, ergonomisch und
benutzerfreundlich gestaltet werden. Es gibt
viele Bereiche, die dazu beitragen, die Arbeits-
umgebung von Beratungsstellen, Einrich-
tungen, Diensten, Homeoffice und virtuellen
Umgebungen zu verbessern. Zuerst sollten
sie einzeln betrachtet, dann aber auch in
ihrer Zusammenarbeit bewertet werden. Fur
den Einstieg kénnen die Checklisten genutzt
werden, die im Tabellenteil ab Seite 24 zu
finden sind. Bei Fragen und Unklarheiten sollte
der Kontakt zu Themen-Verantwortlichen
gesucht oder Akteure des Arbeitsschutzes
hinzugezogen werden. .

°Kurz und knapp
Digitale und mobile Arbeit erfordert
passende Arbeitsmittel, IT-Support und
Schulungen. Ergonomische Bedingun-
gen in Beratungsstellen und Homeoffice
sind entscheidend. Herausforderungen
wie veraltete Technik, mangelnde Privat-
sphére in Buros oder unzureichendes
Mobiliar im Homeoffice erfordern indivi-
duelle Lésungen und klare Handlungs-
ansatze. Checklisten helfen, Bedarfe zu
erkennen.



KAPITEL 4.2

Gleichbleibende

Qualitat — analog

wie digital

as ist unter ,Arbeitsinhalte und
-aufgaben” zu verstehen? Folgen-
de Arbeitsinhalte und -aufgaben

(beratungsfachliche Aspekte) kdnnen bei

digitaler Beratung und Blended Counseling

— im Vergleich zur analogen Beratung - eine

zusétzliche Rolle spielen.

— Beratende sollten ihr Beratungskonzept
flexibel gestalten kénnen.

— Es wird Medienkompetenz und eine gewisse
Medienaffinitat der Beratenden bendtigt.

— Beratende bendtigen Datenschutz-
kompetenz.

— Sie bendtigen die notwendige schriftliche
und mudndliche Ausdrucksfahigkeit, um
Sachverhalte auch digital (z. B. telefonisch
oder per E-Mail/im Chat) zu erldutern.

— Beratende haben genligend Zeitressourcen
und kdnnen digitale Beratung gut planen.

— Beratende kénnen eine gleiche Qualitat der
Beratungsbeziehung Uber digitale Medien
oder im Blended Counseling erzielen.

— Beratende missen sicher Entscheidungen
treffen kdnnen. Diese Entscheidungen be-
treffen die Passung der Medienwahl im
Beratungsverlauf, die Passung der Tools
fur die Klientinnen und Klienten und die
Passung der Ziele im Beratungsprozess
fur das Blended Counseling.

— Die Beratenden sollten die mediengestitzte
Beratung genauso wichtig finden wie die

personliche Beratung (Face-to-Face). Am
besten sollten sie sogar Uberzeugt sein,
dass eine Mischung aus beiden Formen
— Blended Counseling — besonders wert-
voll ist.

— FUr die Arbeit in der Online-Beratung oder
im Blended Counseling ist es wichtig, Inte-
resse, Neugier und Freude daran zu haben,
ratsuchende Personen fir Neues zu gewin-
nen, besonders bei neuen Féllen oder vor
dem eigenen Einstieg.

Auswirkungen auf die Arbeit am
Arbeitsplatz (z. B. Beratungsstelle,
Dienst, Einrichtung, Homeoffice)

Der Kern der beruflichen Tatigkeit wird durch
Arbeitsinhalt und -aufgabe bestimmt. Er ist ab-
hangig von den gewéahlten Tétigkeiten. Auch
diese Aspekte kénnen gesundheitsférderlich
bzw. gesunderhaltend gestaltet werden. Zum
Beispiel, wenn Aufgaben komplett erledigt
werden und nicht nur Teile davon, wenn Mit-
arbeitende passende Aufgaben bekommen und
genug Freiheit haben, oder wenn es klare Regeln
gibt, wer flr was verantwortlich ist. Wenn es ge-
lingt, diese Aspekte auch in komplexen Téatig-
keitsbereichen, wie sie bei Beratungsarbeit in
verbandlichen Strukturen zu erwarten sind, gut
umzusetzen, sinkt die Wahrscheinlichkeit fir
gesundheitliche Probleme bei Beschéftigten.
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Herausforderungen durch
Arbeitsinhalte und -aufgaben

In der digitalen Beratung oder beim Blen-
ded Counseling bleiben die grundlegenden
Arbeitsinhalte gleich, zum Beispiel der Aufbau
einer Beziehung, das Erreichen von Beratungs-
zielen und die Arbeit mit emotional belasten-
den Themen. Aber fiir eine erfolgreiche digi-
tale Beratung oder ein erfolgreiches Blended
Counseling werden zusétzliche Fahigkeiten,
Motivation und die Fahigkeit, komplexe Situ-
ationen zu bewaéltigen, bendtigt.

Arbeitsinhalte: Die Arbeitsinhalte von Bera-
tenden sind von emotionalen Anforderungen
gekennzeichnet: Beratung in schwierigen oder

krisenhaften Lebenssituationen, eigene Mei-
nungen zurlickhalten missen etc. Diese dndern
sich durch ein digitalisiertes Beratungsangebot
nicht wesentlich, kdnnen aber in anderer Form
zum Tragen kommen (z. B. Notwendigkeit der
schriftlichen statt mindlichen Formulierung, zu-
satzliche Zielformulierung im Beratungskontext
im Hinblick auf Nutzung von Beratungsmedien).

Arbeitsaufgaben: Die Arbeitsaufgaben wie
der Aufbau einer therapeutischen Beziehung
oder das Erreichen von Beratungszielen wer-
den durch den Einsatz digitaler Medien kom-
plexer. Sie werden vermehrt von Erfahrungs-
wissen und/oder Motivation zur Umsetzung von
digitalen Ansétzen in der Beratung beeinflusst.
Da Gestik oder Mimik fehlen, muss beispiels-




weise bei der Telefonberatung eine hohe Fahig-
keit vorliegen, komplexe Sachverhalte mindlich
zu transportieren. Auch sollte Erfahrungswissen
vorhanden sein, welche Inhalte als beratende
Person gerade noch telefonisch vermittelt wer-
den kdnnen, bevor auf andere Beratungsmog-
lichkeiten umgestiegen werden sollte.

Welche Handlungsbedarfe
ergeben sich daraus?

Erfahrung kann nur durch thematische
Befassung, Auseinandersetzung und Ausiiben der
Beratungstatigkeit erlangt werden. Daflr sind
Trial-and-Error-Versuche in der Einarbeitung von
neuen Beratenden mit einzuplanen, ggf. auch

Beratende missen eine gleichwertige Qualitat

spezifische Schulungen mit dem Durchspielen
von Worst-Case-Szenarien oder ein Miterleben
der Beratungssituation bei erfahrenen Bera-
tenden im Blended Counseling. Dies erfordert
zeitliche Ressourcen und Moéglichkeiten der
Einarbeitung. Daneben sind auch asynchrone
Angebote zur Erweiterung des Erfahrungs-
wissens vorstellbar, z. B. Lehrvideos zu
digitalen Beratungssituationen mit eingebau-
ten Lernzielen. Auch andere Schulungsan-
gebote fiur die erweiterten Kompetenzen
kénnen sinnvoll und hilfreich sein.

Erfahrungs- und Lerngruppen kdénnen helfen,
Abldufe zu sammeln, die in der Arbeit der
meisten digital Beratenden gut funktionieren.
Diese kénnen dann als Standard-Prozesse
sowie flr das Qualitdtsmanagement genutzt
werden. Bei den einzelnen Beratenden gibt
es unterschiedliche Personlichkeiten, die bei
gemeinsamen Beratungen (mehrere Beraten-
de im Team) berticksichtigt werden sollten.

In der Checkliste im Tabellenteil auf Seite 28
dieser Handlungshilfe sind verschiedene
Aspekte zusammengefasst. Dort kdnnen
Beratungseinrichtungen den Startpunkt fir
die Auseinandersetzung mit dem Thema der
Gesundheit digital Beratender finden. Einrich-
tungsspezifische Themenfelder kdnnen am
Schluss der Checkliste ergénzt werden. .

Kurz und knapp

LIS,

CHg

wie in der Face-to-Face-Beratung sicherstellen
und passende Medien sowie Tools auswéahlen.
Die emotionalen Anforderungen bleiben, aber
die digitale Form erfordert zusatzliche Féhigkei-
ten, insbesondere im Umgang mit komplexen
Sachverhalten ohne nonverbale Kommunika-
tion. Fir den Erfolg sind Schulungen, praxis-
nahe Einarbeitung und kontinuierliches Lernen
notwendig. Erfahrungen kénnen in Lerngruppen
und Trainings zusammengefasst werden, um
standardisierte Prozesse und Qualitdtsmanage-
ment zu entwickeln.
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KAPITEL 4.3

Den Uberblick
hicht verlieren

Arbeitszeit und -organisation

rbeitszeit im Sinne des Arbeitszeit-
gesetzes (ArbZG) ist die Zeit vom
Beginn bis zum Ende der Arbeit ohne
die Ruhepausen. Die Lage der Arbeitszeit
bestimmt im Allgemeinen der Arbeitgebende.
Dabei ist aber ein Mitbestimmungsrecht der
Beschaftigtenvertretung zu berlcksichtigen.
Mitzubestimmen ist Gber Beginn und Ende der
taglichen Arbeitszeit einschlieBlich der Pausen,

die Verteilung der Arbeitszeit auf die einzelnen
Wochentage (Lage der Arbeitszeit) sowie die
vortubergehende Verklrzung oder Verldnge-
rung der betriebslblichen Arbeitszeit.

Mit Arbeitsorganisation ist die organisato-
rische Gestaltung aller Elemente des Arbeitens
gemeint. Zentrale Bedeutung haben Aspekte,
wie Menschen mit anderen Menschen zu-
sammenarbeiten und wie sie an Arbeits-




objekten zielgerichtete Arbeiten vornehmen.
Dies geschieht unter Nutzung von Arbeits-
gegensténden, Informationen und Betriebs-
mitteln. Zu kl&ren sind die Art der Arbeitsauf-
gabe (digitale Beratung: Ja/Nein), der Umfang
(welcher Anteil der Beratung darf/soll digital
erfolgen) und die Qualitatsanforderungen (z. B.
unter Nutzung einer vorgegebenen Beratungs-
plattform), die Aufgabenteilung zwischen den
Menschen und Betriebsmitteln, die Arbeits-
form (z. B. Homeoffice, Mobile Work etc.)
und die Arbeitszeit. Arbeitsorganisation wird
beeintrachtigt durch unsystematische interne
Abstimmung und Kommunikation oder durch
fehlende Werkzeuge zur Identifikation und
Behebung von Problemen.

Auswirkungen auf die Arbeit am
Arbeitsplatz (z. B. Beratungsstelle,
Dienst, Einrichtung, Homeoffice)

Eine gelungene Arbeitsorganisation sichert
meist eine hohe Arbeitszufriedenheit von
Beschéftigten und eine gute betriebliche
Gesundheit. Da Arbeitsorganisation aber
auch sehr komplex ist, beinhaltet das Thema
auch Tucken und kann vermeintliche Wider-
spriche beinhalten. Hohe Mdéglichkeiten fir
flexible und autonome Arbeitsgestaltung
des Einzelnen, die per se als positiv gelten,
kénnen auch eine Uberforderung des Einzel-
nen bedeuten oder zu Spannungen im Team
fihren. Hier gilt es mit AugenmaB auf die
spezifische Einrichtungs- und Teamsituation
Bezug zu nehmen. Ahnliche Zusammenhénge
sind fur die Arbeitszeitgestaltung bekannt,
die oft lebensphasen-abhangig ist und deren
Gestaltung daher auch oft nicht standardisiert,

LIS

CHg
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sondern eher spezifisch erfolgen muss. Sie
sollte wiederkehrenden Priifungen unterzogen
werden, wenn das Team gemeinsam ,altert".
Erste Hinweise dazu finden sich in der Check-
liste im Tabellenteil auf Seite 31.

Herausforderungen durch Arbeits-
inhalte und Arbeitsaufgaben

Wird Blended Counseling tagstiber an anderen
Orten geleistet, ist festzulegen, ob Wegzeiten
zur Arbeitszeit gehodren. Digitale und analoge
Arbeitszeitanteile kbnnten geregelt oder nach
Bedarf festgelegt werden. Generell sind
geregelte Verfahren besser planbar und
erscheinen damit organisatorisch umsetz-
barer. Eine gewisse Flexibilitat ist aufgaben-
bezogen aber meist hilfreicher und erleichtert
die zeitliche Organisation (z. B. erste Rlck-
meldung innerhalb einer gewissen zeitlichen
Frist, Abschluss eines digitalen oder analogen
Beratungsfalls innerhalb eines gewissen Zeit-
kontingents etc.)

Die Einbindung von digitaler Beratung und
Blended Counseling in den analogen Arbeits-
alltag kann fur Arbeitszeitregelungen und
Arbeitsorganisation eine Herausforderung dar-
stellen und zu einer erhdhten Komplexitat bei
Planung und Ausfuihrung beitragen.

— Generell ist die Arbeitszeit festgelegt, d. h.
die Zeit, in der die vertraglich geschuldete
Arbeitsleistung erbracht werden muss.
Die digitale und analoge Arbeitszeit (bzw.
Erreichbarkeit) missen aber ggf. getrennt
festgelegt und organisiert werden. Dies
kann die Komplexitat der Arbeitszeit-
planung und der Arbeitsorganisation
erhdhen.
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— Durch den unterschiedlichen Umsetzungs-
grad digitaler Beratung in den verschie-
denen Didzesen, Beratungsstellen oder
Einrichtungen ist derzeit in allen Féllen
eine individuelle Organisationsgestaltung
fur den einzelnen Standort notwendig.
Perspektivisch wére ein organisatorischer
Mindeststandard zur digitalen Beratung
aus Grinden der Qualitatssicherung zu
empfehlen.

— Die organisatorische Zuteilung und ggf.
Bearbeitungspflicht von Fallen muss klar
geregelt und ggf. in der genutzten Soft-
ware gut nachvollziehbar und abbildbar
sein (z. B. Abdeckung ,,weiBe Flecken“-
Beratung?).

Welche Handlungsbedarfe
ergeben sich daraus?

Der Verband und die Ubergeordneten Organi-
sationseinheiten missen die digitale Arbeit im
Rahmen ihres Weisungsrechts gestalten. Da-
bei gibt es wichtige Handlungsbedarfe. Es ist

wichtig, dass bei der Gestaltung von Blended
Counseling auch verbandliche Best-Practice-
Beispiele berticksichtigt werden, zum Beispiel

Ubergeordnete Standards eingehalten als auch
individuelle Ablaufe umgesetzt werden.
Hinweise, die bei der Gestaltung von Arbeitszeit
und bei der Arbeitsorganisation berticksichtigt
werden koénnen, befinden sich in der Check-
liste im Tabellenteil auf Seite 31. .

Kurz und knapp

Arbeitszeit umfasst die vertraglich geschulde-
te Arbeitsleistung und wird meist durch den
Arbeitgeber festgelegt, jedoch mit Mitbestim-
mungsrechten der Beschéftigtenvertretung.
Eine gelungene Arbeitsorganisation steigert
Zufriedenheit, birgt aber Herausforderungen,
z. B. bei flexibler Arbeitszeitgestaltung, digita-
ler Beratung oder Blended Counseling. Klare
Regelungen, Mindeststandards und individuelle
Anpassungen sind fir Qualitat und Planung
essenziell.

3Fragen von Personen, die ansonsten keine Online-Beratung in Anspruch nehmen kénnten, da ihr Wohnort keinem Caritasverband zugeordnet ist, werden hier ebenfalls beantwortet.
“Ruf, Daniela; Caritas (Hrsg.): Blended Counseling in der Suchtberatung. In: https://www.caritas.de. 21.07.2022. https://www.caritas.de/fuerprofis/fachthemen/sucht/blended-counseling-

in-der-suchtberatung [12.02.2025].
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KAPITEL 4.4
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Auf eine gute
Zusammenarbeit

usammenarbeit bedeutet, dass

mehrere Personen oder Organisationen

zusammenarbeiten, um gemeinsame
Ziele zu erreichen. Dabei miissen sie die Gesetze
beachten. Gute Zusammenarbeit ist eine wich-
tige Ressource im beruflichen Kontext. Wenn
das Team sehr gut zusammenhalt, kénnen auch
schwierige Arbeitsbedingungen akzeptiert und
ertragen werden. Es gibt verschiedene Mdglich-
keiten, wie gut zusammengearbeitet werden
kann. Dazu gehdren Supervision, Feedback
und Einarbeitungskonzepte. Diese kdnnen
sich auch darauf auswirken, wie gesund und
zufrieden die Mitarbeitenden sind. Die Zusam-
menarbeit findet in der Regel auf unterschied-
lichen hierarchischen Ebenen statt, sodass es
sich etabliert hat, Zusammenarbeit auch ent-

lang dieser Hierarchien zu betrachten.

Auswirkungen auf die Arbeit am
Arbeitsplatz (z. B. Beratungsstelle,
Dienst, Einrichtung, Homeoffice)

Menschen sind soziale Wesen. Sie reden
gerne mit anderen. Zusammenarbeit braucht
Deshalb ist
Zusammenarbeit am Arbeitsplatz wichtig. Sie
wird oft als Ressource gesehen. Das bedeutet,

gute Kommunikation. gute

dass sie gesundheitsférdernd ist.

Wenn die Zusammenarbeit nicht funktioniert,
kann das sehr stressig sein. Man braucht Hilfe
von Kolleginnen und Kollegen, bekommt sie
aber nicht. Vorgesetzte geben widerspriich-
liche Anweisungen. Wichtige Informationen
werden nicht oder nicht genug mitgeteilt.

Herausforderungen durch Zusam-
menarbeit mit Vorgesetzten, im Team
und in verbandlichen Strukturen

Digitale Arbeit oder Blended Counseling
erfordern oft mehr Kommunikation fir die
Zusammenarbeit. Das ist besonders wichtig,
wenn nicht direkt am Arbeitsplatz gearbeitet
wird, sondern beispielsweise von zu Hause aus
(Homeoffice). Daflir missen oft neue Regeln
gefunden oder geschaffen werden. Manchmal
kann es schwierig sein, online mit anderen im
Team zusammenzuarbeiten, besonders wenn
die Teammitglieder verschiedene Meinungen
und Wissensstande haben. Auch Fiihrung hat
sich in der digitalen Arbeitswelt veréndert. Die
FUhrungskraft muss auch digitale Kompe-
tenzen haben, um die Arbeit zu organisieren
und zu bewerten. So kann sie im Notfall die
richtigen Entscheidungen treffen. Wenn von
zu Hause aus gearbeitet oder mobil gear-
beitet wird, ist es wichtig, ein Team trotz der
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Entfernung zusammenzuhalten und zu leiten.
Digitale Beratung ermdglicht auf organisa-
torischer Ebene eine zuséatzliche Arbeits-
option. Dadurch sind zusatzliche institutionelle
Kommunikations- und Regulations-Ansatze
erforderlich. Diese sollten sich auch in der
betrieblichen Gesundheitspolitik und in MaB-
nahmen des betrieblichen Gesundheits-
managements (BGM) widerspiegeln.

Welche Handlungsbedarfe
ergeben sich daraus?

Primare Handlungsbedarfe sind beispiels-
weise eine klare Teamdefinition, klare
Aufgabenverteilung sowie die regelmaBige
Uberpriifung, ob Schulungen oder Weiter-
bildungen nétig sind (s. auch Checkliste im
Tabellenteil ab Seite 35). Auch Flhrungskrafte
profitieren vom Austausch in Peergruppen und
Schulungen zur Filhrung von rdumlich entfernt
arbeitenden Teams. Damit alle Mitarbeitenden

mitmachen kdnnen, ist es wichtig, dass die
Unternehmenskommunikation fir alle erreich-
bar ist und die Ziele klar definiert sind. Das
ist wichtig fur eine gute Zusammenarbeit und
um Mindeststandards der Kommunikation zu
schaffen. .

Kurz und knapp

Beratende muUssen eine gleichwertige Qualitat
wie in der Face-to-Face-Beratung sicherstellen
und passende Medien sowie Tools auswahlen.
Die emotionalen Anforderungen bleiben, aber
die digitale Form erfordert zusatzliche Fahigkei-
ten, insbesondere im Umgang mit komplexen
Sachverhalten ohne nonverbale Kommunika-
tion. Fur den Erfolg sind Schulungen, praxis-
nahe Einarbeitung und kontinuierliches Lernen
notwendig. Erfahrungen kénnen in Lerngruppen
und Trainings zusammengefasst werden, um
standardisierte Prozesse und Qualitdtsmanage-
ment zu entwickeln.



KAPITEL 5

Dran bleiben lohnt sich

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KV)

ie bisher genannten Aspekte sollten
im Rahmen der EinfUhrung und
- Weiterentwicklung digitaler Arbeit
regelméaBig (Empfehlung alle zwei Jahre)
Uberpriuft werden. Der Einstieg kann Uber die

Checklisten erfolgen. Um die Dokumente
weiter an individuelle Gegebenheiten vor Ort
auszurichten und aktuelle Entwicklungen zu
beriicksichtigen, gibt es in allen Checklisten
Freitextfelder. Dort kann die Handlungshilfe
individuell angepasst werden.

Die Handlungshilfe soll in standige Verbes-
serungsprozesse (KVPs) einbezogen werden.
Diese Prozesse konnen sich auf Beratungsbe-
reiche oder auf Arbeitsschutz und Gesundheit
konzentrieren. Die KVPs wiederum kdnnen
weiter in ein Arbeitsschutzmanagement- oder
Qualitatsmanagement-System eingebaut wer-
den.

AbschlieBend wird an dieser Stelle auf
ein Dokument des Qualitdtsmanagements
der Caritas Suchthilfe verwiesen. In die-
sem Dokument stehen zahlreiche Fragen
zum Implementierungscheck des Qualitats-
managements. Die Fragen, die fiir die Uber-
fuhrung der
Online-Beratung*” in das Qualitdtsmanagement
wichtig sind, wurden ausgewahlt, angepasst

Handlungshilfe ,Gesunde

und im Folgenden aufgelistet:

— Werden regelméBig Befragungen der
Mitarbeitenden durchgefiihrt?

— Werden regelmaBig Leistungsdaten der
digitalen Beratung (bzw. des Blended
Counselings) erhoben?

— Welche festgelegten Auswertungs- und
Umsetzungsprozesse stellen sicher,
dass aus solchen Befragungen und
Erhebungen Veranderungsstrategien um-
gesetzt werden?

— Wird digitale Beratung/Blended Counseling
auch bei der externen Qualitatssicherung
berlcksichtigt?

—  Wie und wo werden die Ergebnisse, Konse-
quenzen und MaBnahmen dokumentiert?

— Findetein Austausch oder ein Benchmarking
mit anderen Wettbewerbern, Einrichtungen
oder Branchenbesten statt (umfassendes
Benchmarking)?

— Wie stellt die Einrichtung sicher, dass
Beschwerden erfasst werden? Wer ist fur
Beschwerden zustandig?

— Gibt es einen offenen und konstruktiven
Umgang mit Beschwerden und Verbesse-
rungsvorschlagen von Mitarbeitenden?

— Finden qualitdtsbezogene Besprechungen
der digitalen Beratung bzw. des Online-
Counselings statt, in denen der Austausch
Uber QualitatsmanagementmaBnahmen
im Mittelpunkt steht?

— Wie und welche KorrekturmaBnahmen
nutzen Fulhrungskréfte zur Beurteilung
und Behebung von Problemen, die die
Gesundheit und Leistungsfahigkeit der
Beratenden beeintréachtigen?

—  Wie nutzt die Leitung VorbeugungsmaB-
nahmen zur Verhinderung von Fehlern?

Quelle: Vgl.: Caritas Suchthilfe e.V.: Qualitdtsmanagement Rahmenhandbuch
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CHECKLISTE PP e,

Zu 4.1: Arbeitsumgebung ‘@
und -mittel

Priifen Sie folgende Aspekte fiir Ihre Einrichtung

Thema: Ergonomie ™\

Einleitung ¥

Ein ergonomischer Arbeitsplatz fiir digitale Beratung muss viele Anforderungen erfillen. Zum Beispiel wird
genug Platz bendtigt, ein blendfreier Monitor, Mdbel die sich anpassen lassen und eine gute Anordnung der
Arbeitsmittel. Eine Ubersicht Uber relevante Ergonomie-Aspekte sind in der weiterfihrenden Literatur ange-
geben (s. Literaturverzeichnis, Seite 39). Ergonomie ist nicht nur am Arbeitsplatz wichtig. Es sollte auch zu
Hause beim Arbeiten im Homeoffice darauf geachtet werden.

Ist der Arbeitsplatz ergonomisch gestaltet und wird das regelmaBig tiberpriift (ganzheitliche Betrachtung
beim Desk-Sharing)?

Am Arbeitsort: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel ‘ kaum .

Stehen Experten fiir die ergonomische Arbeitsplatzgestaltung und Beratung zur Verfiigung bzw. kénnen
diese angefordert werden?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel ’ kaum .

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel ‘ kaum .

Hinweise ¥

Ergonomie am Arbeitsort: Ergonomie ist ein wichtiges Thema fir die Arbeitssicherheit. Aber in der Praxis
gibt es immer noch Unterschiede zwischen dem, was man theoretisch wei3, und wie es tatsdchlich umgesetzt
wird. Es ist wichtig, dass die Beschéftigten in der Praxis davon berzeugt werden, ergonomische Verdnde-
rungsvorschldge anzunehmen und ihr Verhalten entsprechend anzupassen. Manchmal dauert es lange und es
ist auch ein schwieriges Thema. Die Ergonomie ist sehr wichtig fiir die Arbeit am Computer.

Desksharing: An Arbeitsplétzen, die von mehreren Personen genutzt werden kénnen (Desksharing), nutzen
die Menschen oft nicht die Mdglichkeit, ihre Einstellungen anzupassen. Manchmal weil3 man nicht, wie

man den Arbeitsplatz so einstellen kann, dass er zu den eigenen KérpermalBen und Platz-Bed(irfnissen
passt. Oft arbeiten alle Beschéftigten unter schlechten ergonomischen Bedingungen. Flir Desksharing ist
es wichtig, dass die Beschéftigten wissen, wie sie die Biromdbel verstellen kénnen und genug Zeit haben,
dies auch zu tun. In Zukunft sollten bei der Anschaffung von Arbeitsplétzen fiir Desksharing auch passende
Bdromdbel (z.B. héhenverstellbare Schreibtische) beriicksichtigt werden.

Ergonomie im Homeoffice: Arbeiten zu Hause ist oft schwierig, wenn es um die Einrichtung eines ge-
sunden Arbeitsplatzes geht. Der Teleheimarbeitsplatz hat klare rechtliche Regeln, aber der Homeoffice-
Arbeitsplatz nicht. Es ist gut, wenn neben Checklisten auch erfahrene Arbeitsschutz-Fachkundige den
Menschen helfen, die von zu Hause aus arbeiten. Die Fachkundigen kénnen bei Fragen zur richtigen Kor-
perhaltung unterstiitzen und sogar Hausbesuche machen, wenn nétig.

Pausengestaltung: Auch bei bester ergonomischer Gestaltung ist es wichtig, dass regelméBig Pausen
gemacht werden. In diesen Pausen sollte aufgestanden werden, um entspannende oder aktivierende Maf3-
nahmen durchzufiihren.
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Thema: Stérung durch Gerdausche ™

Ist die Gerduschkulisse bei der Arbeit auf einem angemessenen Niveau?

Am Arbeitsort: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum ’

Hinweise ¥

Mehrpersonenbliros, Hall und laute Umgebungsgerdusche kénnen die Konzentration und das Gespréach
wéhrend der Beratung stéren. Es ist wichtig, dass bei Tatigkeiten, bei denen es auf Konzentration ankommt
und bei denen man gut verstehen kénnen muss, nicht mehr als 55 dB(A) Gerduschpegel vorhanden ist.
Wenn dies unklar ist, kbnnen Messungen gemacht werden oder die Mitarbeitenden gefragt werden, ob es
zu laut ist. Das kann dabei helfen, zu erkennen, ob etwas getan werden muss.

Thema: Hygiene an Biiro-Arbeitsplatzen

Einleitung ¥V

Spétestens seit der COVID-19-Pandemie sind hygienische Anforderungen an Arbeitsplédtze und Arbeits-
mittel wichtiger geworden. Es ist wichtig, an Arbeitspldtzen, wo viele Menschen arbeiten oder bei gemein-
samer Gerdtenutzung (z. B. auch wechselnd am Arbeitsort und im Homeoffice) auf einen Hygieneplan zu
achten.

Sind arbeitsplatzbezogene Hygienepldne vorhanden? (Nutzung eigener Arbeitsmittel, regelméafBige
Tisch-/Griff-Desinfektion, zur Verfiigung stellen von Reinigungs-/Desinfektionsmitteln wie z. B.
Reinigungstiichern, Unterweisung der Beschiftigten etc.)

Am Arbeitsort: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Im Homeoffice: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Thema: Digitale Arbeitsmittel und technische Umgebung

Einleitung ¥

Damit digitale Arbeit gut funktionieren kann, missen die technischen Voraussetzungen stimmen. Es ist
wichtig zu priifen, ob genug Geréte wie Computer, Laptops, Headsets und Webcams fiir die Beratung
online vorhanden sind. Diese Geréte sollten auch im Homeoffice benutzt werden kénnen. Die IT-Umgebung
muss so sein, dass alle Nutzenden ihre Arbeit in der geplanten Zeit erledigen kbnnen, auch wenn es
technische Probleme gibt.

Ist die IT-Umgebung fiir die Nutzung von Online-Beratung (vor allem iiber die Caritas-Beratungssoftware)
ausgelegt?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel . kaum .

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum .
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Steht den Beratenden ein funktionierender und schnell-agierender IT-Support zur Verfiigung?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ' mittel kaum ‘

Stehen den Beratenden geniigend Endgeréte (Desktop, Laptop, Headset, Webcam etc.) zur Verfiigung, die
fir die Online-Beratung konfiguriert sind?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum .

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum .

Stehen MaBBnahmenplane fiir bestimmte Szenarien, z. B. Hackerangriff oder das sogenannte Worst-
Case-Szenario (Androhung einer meldepflichtigen Straftat) zur Verfiigung und sind alle Nutzenden
darin geschult/unterwiesen?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum ’

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ' mittel kaum .

Finden regelméfBige IT-Schulungen und IT-Unterweisungen statt, um Neuerungen zu kommunizieren
und Wissen aufzufrischen?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ' mittel kaum ‘

Im Homeoffice: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Software &ndert sich oft. Das gilt besonders fir Open-Source-Software. Es ist wichtig, dass alle
Nutzenden, also sowohl die Beratenden als auch die Ratsuchenden, rechtzeitig (iber geplante Anderungen
informiert werden und eine Schulung dazu erhalten. Hierbei ist es wichtig, dass frihzeitig (proaktiv)
miteinander gesprochen wird. Bei der Weiterentwicklung von Software ist es wichtig, die Bedlrfnisse

der Nutzenden nicht zu vergessen. In der DiCarO-Studie wurde festgestellt, dass es in der Software-
Ergonomie noch Bereiche gibt, die verbessert werden kénnen.

Werden Software-Anderungen rechtzeitig kommuniziert und dazu Schulungen angeboten?
Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Im Homeoffice: Ja . Nein ‘ Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .
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Werden Nutzer-Bediirfnisse rechtzeitig abgefragt, wenn Software-Uberarbeitungen anstehen?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel ‘ kaum ‘

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum .

Werden die Anleitungen fiir die Ratsuchenden regelméafig aktualisiert und online zur Verfiigung gestellt?

Am Arbeitsort: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum .

Im Homeoffice: Ja ‘ Nein ' Handlungsbedarf: hoch . mittel ) kaum .

Hinweise V¥

Bildschirmarbeitsplatzbrille: Bei entsprechenden Symptomen und Auffélligkeiten im Sehtest kann in
bestimmten Féllen die Verordnung einer Bildschirmarbeitsplatzbrille notwendig werden. Hier handelt es sich
um eine Brille, welche speziell fir das Sehen im Bildschirmarbeitsplatzabstand angepasst wird. Hier sind bei
bestimmten Voraussetzungen Zuschusszahlungen durch den Arbeitgebenden méglich.

Thema: Vorsorge fiir digitale Tatigkeiten am Bildschirmarbeitsplatz

Werden den Beschaftigten regelmafBige betriebséarztliche Vorsorgen angeboten?

Am Arbeitsort: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Im Homeoffice: Ja ‘ Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel @ kaum

Sind die Online-Beratenden iiber die Moglichkeiten der Wunsch-Vorsorge informiert?

Am Arbeitsort: Ja ‘ Nein ‘ Handlungsbedarf: hoch . mittel ) kaum .
Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel @) kaum .
Hinweise ¥

Wunschvorsorge: Auch wenn andere gesundheitliche Probleme bestehen, die mit der Arbeit am Compu-
ter zusammenhéngen kbénnen, wie zum Beispiel Krampfadern oder psychische Probleme durch Stress und
Uberlastung, kann es helfen, mit der Betriebsérztin oder dem Betriebsarzt (iber VorsorgemaBnahmen zu
sprechen. Gemeinsam kénnen individuelle Lésungen gefunden werden, um die Probleme zu reduzieren

Eigene Themenfelder

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @
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CHECKLISTE

Zu 4.2: Arbeitsinhalte ©

und -aufgaben

Die Aufgaben in der digitalen Beratung sind &hnlich wie beim persénlichen Gespréch (Face-to-
Face-Counseling) und beinhalten oft schwierige emotionale Gesprdche mit Klienten, die sich in
wichtigen Lebenssituationen befinden und manchmal aggressiv sein kénnen. In der Online-Beratung
sind zusétzliche Kompetenzen wichtig. Zum Beispiel im Datenschutz, in der digitalen Kommuni-
kation und bei der Entscheidung, ob digitale oder persénliche Beratung besser ist. Im Aufgaben-
bereich kann es schwieriger werden, die Zeit und den Ablauf zu managen, wenn die Beratung
online stattfindet. Deshalb sind auch Fahigkeiten zum Selbstmanagement immer wichtiger.

Gibt es Supervisions-Moglichkeiten, bei denen auch Probleme oder Fragen aus Online-Beratungen
besprochen werden kénnen?

Ja . Nein ‘ Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Stehen ggf. Online-Angebote fiir Akut-Situationen im Online-Beratungs-Setting (z. B. im Rahmen
von erlebten Aggressions-Situationen) zur Verfiigung?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Gibt es Hilfe fiir Beratende, um eine eigene Strategie fiir die digitale Kontaktpflege zu entwickeln
(z. B. Regeln fiir die digitale Kommunikation, Kriterien fiir das Beenden von Gesprachen, Training
fiir Gesprache in digitalen Situationen usw.)?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Sind alle Beratenden fiir alle Online-Verfahren geschult, die sie nutzen kénnen (wie Chat, Mail,
Video, Telefon usw.)?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .



Wird von zu Hause aus gearbeitet und werden dafiir spezielle Programme wie einen VPN-Client
oder andere Instrumente zum Schutz von Daten oder zur Qualititssicherung genutzt? Sind alle
Beratenden dariiber informiert und geschult?

Am Arbeitsort: Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Im Homeoffice: Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Manchmal gibt es spezielle Anforderungen fiir das Einloggen in bestimmte Beratungsmedien. Diese
Anforderungen kénnen je nach Standort unterschiedlich sein. Zum Beispiel ist es méglich, sich
von zu Hause mit VPN einzuloggen, aber nicht vom Biro aus. Manchmal sind die Login-Verfahren in
verschiedenen Beratungsstellen unterschiedlich. Das bedeutet, dass Mitarbeitende, die in mehreren
Stellen oder an mehreren Orten arbeiten, verschiedene Zugangsmdglichkeiten lernen miissen.

Sind die zustdndigen Ansprechpersonen fiir einen technischen Ausfall bekannt?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @

Werden den Online-Beratenden regelméaf3ig aktuelle Datenschutz-Schulungen angeboten?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @

Stehen Schulungen zum Methodeneinsatz in bestimmten Beratungssituationen zur Verfiigung?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum ‘

Schulungen kénnen helfen, Methoden richtig einzusetzen. Zum Beispiel Lernvideos, die zeigen, wie
man in aggressiven Situationen deeskalierend handeln kann. Oder Berichte dariber, wann Videobe-
ratung z. B. in der Schuldnerberatung besonders wirksam ist.

Stehen gentigend zeitliche Ressourcen fiir Trainings und Erfahrungsaustausch zur Verfiigung,
gerade fiir einsteigende Personen in die Online-Beratung?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @)

Wird neben den vereinbarten Beratungszielen zwischen Beratenden und Klienten auch entschieden,
welche Medien bei der Beratung verwendet werden sollen, je nach Anlass? Gibt es digitale
Vorlagen oder Handlungshilfen dafiir?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @
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Werden kurze Uberpriifungen fiir die Beratungssituation genutzt, um stérungsfreie Bedingungen
zu schaffen? Bevor mit jemandem gesprochen wird, sollten kurz folgende Dinge geprift werden:
Lautstadrke, Ruhe, wie gut die Verbindung ist und ob besondere Anforderungen an die Sicherheit der
Daten bestehen. Gibt es digitale Vorlagen oder Handlungshilfen dafiir?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ' mittel kaum '

Datenschutz in der Online-Beratung: Wie in der normalen Beratung ist Datenschutz wichtig.
Damit die Daten sicher sind, werden sie im Online-Beratungsportal der Caritas gespeichert und
verarbeitet. Dort sind sie geschutzt und verschlisselt. Damit die Daten sicher bleiben, ist es
wichtig, dass regelméBig Updates gemacht und Schulungen besucht werden. Denn die Schad-
software wird immer besser und es werden immer wieder neue Sicherheitsliicken entdeckt. Wenn
eigene Software benutzt wird, die nicht zugelassen ist, kann das geféhrlich sein.

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @)
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @)



CHECKLISTE AP

Zu 4.3: Arbeitszeit
und -organisation

r
X1

U

Digitale Beratung oder Blended Counseling kann auf verschiedene Weisen organisiert werden.
Zum Beispiel kann es einen eigenen Arbeitsbereich mit ausgewéhlten digitalen Beratenden geben
oder es kann eine gleichwertige Nutzung von digitaler und analoger Beratung far alle geben.
Wenn zum Beispiel alle Mitarbeitenden (teilweise) digitale Beratungsaufgaben ibernehmen, ist es
wichtig, die Motivation der weniger begeisterten Mitarbeitenden zu steigern und die Motivation
aller Mitarbeitenden — auch in schwierigen Situationen wie einem Hacker-Angriff — aufrechtzu-
erhalten. Wenn es die Mdglichkeit gibt, sich freiwillig fir digitale Beratung an- oder abzumelden,
muss die digitale Beratung genauso respektiert werden wie die analoge Beratung.

Whurde die Art und Weise, wie gearbeitet wird, mit der Einfiihrung und Nutzung von digitalen
Medien tberpriift und méglicherweise verdndert?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Wurde die digitale Arbeit oder Beratung gemeinsam mit allen eingefiihrt?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Wurde im Team besprochen, in welchen Situationen die digitale Beratung besser ist als die person-
liche Beratung?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Wird regelmaBig tiberpriift, ob die Beratenden motiviert sind, digitale Medien zu nutzen (z. B. durch
Team-Tage, Schulungen, Beratungsbegleitung, Peer-Feedback, Darstellung des Mehrwerts von digi-
taler Beratung etc.)?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum .
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Werden regelmafige Treffen im Team (Teamrunden) gemacht, um die Organisation zu verbessern

und die Qualitat der Online-Beratung bzw. des Blended Counselings zu erh6hen?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel

kaum @

Gibt es spezielle organisatorische Maf3nahmen und Informationen, die den Wechsel zu digitaler
Arbeit vorbereiten und erleichtern (wie Informationen auf der Startseite/Landing-Page zur digitalen

Beratung, Fact-Sheets fiir Klienten, Informationen zu Pros und Cons oder FAQs)?

Ja Nein Handlungsbedarf: hoch mittel

Gezielte MaBnahmen der Beratenden zum Medienwechsel werden nicht erwartet.

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel

Wenn doch, welche (Beispiel)?

Wurde zum Medienwechsel geschult/informiert?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel

kaum

kaum .

kaum ‘

Ein Mindestanteil (zeitlich oder in Zahl der Klienten) an Online-Beratung bzw. Blended

Counseling wird nicht erwartet.
Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel

Wird dies klar und explizit kommuniziert und von allen verstanden?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel

Hat die Online-Beratung bei der Leistungsbeurteilung einen eigenen Stellenwert?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel

kaum .

kaum .

kaum .



Werden zusdtzliche zeitliche Ressourcen in der Online-Beratung dem Blended Counseling
kalkuliert, um den Klienten den Medienwechsel zu erldutern?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum .
Die Anforderungen bei der digitalen Erreichbarkeit von denen der analogen Erreichbarkeit

weichen nicht ab (ldngere Erreichbarkeit iber die normale Arbeitszeit hinaus, ,,Schichtsystem®,
24/7-Erreichbarkeit etc.)?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Wenn doch, wurden die Arbeitszeiten (im Team) dahingehend angepasst und strukturiert

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .
Mit digitaler Beratung sind keine bestimmte Erwartungen an Reaktionszeiten bei den
Beratenden verkniipft?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Wenn doch, sind diese personell und gemaf AzG realistisch umsetzbar?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum .

Wurde die bestehende Organisation der analogen Beratung an die digitale Beratung angepasst
bzw. im Hinblick auf ihre Passung tiberpriift (z. B. Kalender-Funktionen, Termin-Abstéande,
Vor- und Nachbereitungszeiten etc.)?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel kaum .
Wurden bestehende analoge Zustiandigkeiten (im Team, an Funktionsstellen) an digitale
Beratung angepasst und ggf. um neue Zustandigkeiten erweitert?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @
Wurde eine zunehmende Arbeitsverdichtung durch den (zusatzlichen/neuen) Einsatz digitaler
Medien beriicksichtigt/erfasst und ggf. Ausgleich geschaffen?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @
Sind die Dienstzeiten, Dienstpldne bzw. Arbeitszeitmodelle den digitalen Beratungs-Bedingungen
angepasst worden?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @
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Strukturelle Voraussetzungen fiir die Organisation von Online-Beratung bzw. das
Blended Counseling ™

Wird vor der organisatorischen (Weiter-)Entwicklung von Online-Beratung und Blended Coun-
seling immer erst eine Klarung der strukturell notwendigen Verankerung iiber alle notwendigen
Ebenen hinweg durchgefiihrt?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Wird bei der (Weiter-)Entwicklung von Online-Beratung und Blended Counseling Augenmerk gelegt
auf gute Absprache und Vernetzung zwischen einzelnen (Online-)Beratungsstellen und (Online-)
Beratungsbereichen?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Wird Online-Beratung bzw. Blended Counseling in der Leistungsstatistik erfasst, um Entwicklung
und Relevanz zu dokumentieren und das Management zu erméglichen?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch ‘ mittel ’ kaum .

Werden organisatorisch analoge/digitale Schnittstellen (Ausdrucken, Einscannen etc.) méglichst
gering gehalten?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum .

Werden digitale Dokumente zur Verfiigung gestellt, die von Beratenden und Klienten gleichzeitig
zusammen genutzt und ggf. bearbeitet werden konnen?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum .

Liegen verbindliche Vertreterregelungen fiir Online-Beratung und Blended Counseling vor?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel . kaum .

Hinweise ¥

Einfiihrung digitaler Angebote: Wihrend der COVID-Pandemie haben viele Unternehmen in
Deutschland begonnen, ihre Angebote online anzubieten. Es wurde festgestellt, dass bei Unter-
nehmen, die bereits digitale Strukturen haben oder planen, Mitarbeitende Onlineangebote
besser akzeptieren. Dazu gehdéren auch das gemeinsame Treffen von Entscheidungen und das
regelméBige Verbessern der Angebote.

Digitale Angebote und Arbeitsplatzfaktoren: Digitales Arbeiten verdndert, wie mit der Kolleg-
schaft und den vorgesetzten Personen umgegangen wird. Es kann auch Stress am Arbeitsplatz
beeinflussen. Manchmal hilft digitale Arbeit, Prozesse effizienter und flexibler zu gestalten und Zeit
zu sparen. Aber manchmal wird die Arbeit auch schwerer, weil es mehr Aufgaben gibt und man
mehr mit IT zu tun hat. Digitale Angebote kénnen besser wirken, wenn die Organisation gut geplant
ist und die Struktur stimmt. Auch die individuellen Faktoren der Beschéftigten spielen eine Rolle.




Zu 4.4: Zusammenarbeit mit ©
Vorgesetzten, im Team und

in verbandlichen Strukturen

Un

Die digitalen Teams sind nicht anders zusammengesetzt als die analogen Teams (z. B. Team-
bildung entlang gleichen oder unterschiedlichen digitalen Kompetenzen).

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Wenn doch, ist die Teambildungsregel transparent?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @

Fiir digitale Teams gelten keine anderen Regeln als fiir analoge Teams (z. B. aufgrund rdumlicher
Distanz bei der Zusammenarbeit).

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Wenn doch, sind diese anderen Regeln transparent und nachvollziehbar?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @

Wird/wurde vor Einfithrung digitaler Beratung ein Status quo zum digitalen Wissen bei den
Teammitgliedern erhoben?

Ja ' Nein ' Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Es gibt keine festgelegten Kern-Kompetenzen, die vor Aufnahme der Online-Beratung bzw. des
Blended Counselings vorliegen miissen.

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Wenn doch, ist das allen Teammitgliedern bekannt?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @@ mittel kaum @
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Werden spezifische MaBnahmen zur Teambildung in digitalen Teams bzw. Teams mit Blended
Counseling angeboten und genutzt (z. B. regelmafBige Video-Kaffeepausen, digitale Schulungen etc.)?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Wird das Teamklima im digitalen Team/Blended Counseling-Team regelméafBig tiberpriift?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Sind die Instrumente, die benutzt werden, dafiir geeignet?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Durften die Beratenden bei der Gestaltung der Teamarbeit mitreden?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Wird die Gestaltung der Teamarbeit regelmaBig im digitalen Team iiberpriift und diskutiert?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Gibt oder gab es Anzeichen fiir Teamkonflikte, die durch Online-Beratung/Blended Counseling
entstehen kénnen oder entstanden sind?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Werden Konflikte im Team (innerhalb des Unternehmens oder zwischen Beratungsstellen) erkannt
und gelost?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .

Werden feste Teammeetings in den Arbeitsplan aufgenommen, die digital oder analog sind?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Gibt es funktionierende Ansatze, um Teamkonflikte zu 16sen?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Werden diese genutzt?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @
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Sind die Fiihrungskrafte/ist die Fiihrungskraft gut ausgebildet im Umgang mit digitaler Beratung
und kénnen/kann sie bei Problemen helfen?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Koénnen die Fiihrungskréfte ihre Erwartungen an die Beratenden zur digitalen Beratung/zum Blen-
ded Counseling gut und verstédndlich vermitteln?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Treten in der Praxis Situationen mit widerspriichlichen Anweisungen durch unklare Zustandig-
keiten von Fiihrungskraften im digitalen Beratungskontext/dem Blended Counseling auf?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Wird die Online-Beratung bzw. das Blended Counseling auch in den Stellenbeschreibungen und
im Vorstellungsgesprach thematisiert?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Ist die Online-Beratung bzw. das Blended Counseling auch Thema in den jahrlichen Mitarbeiter-
Gesprachen?

Ja Nein Handlungsbedarf: hoch mittel kaum

Werden die verbandlichen Erwartungen zur digitalen Beratung bzw. dem Blended Counseling
klar kommuniziert?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel kaum @

Werden verbandliche Entwicklungen und Erwartungen zur digitalen Arbeit so kommuniziert, dass
sie von den Mitarbeitenden und Fiihrungskréaften direkt in die Praxis umgesetzt werden kénnen?

Ja . Nein . Handlungsbedarf: hoch . mittel kaum .
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Werden Informationen zu Online-Beratung und zum Blended Counseling, die aus unterschiedlichen
verbandlichen Ebenen stammen, widerspruchsfrei kommuniziert?

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @

Hinweise ¥

Digitalisierung und Zusammenarbeit: Mit digitalen Hilfsmitteln kbnnen Teammitglieder jederzeit
und daberall miteinander kommunizieren, Aufgaben abstimmen und zusammen an Projekten arbei-
ten. Das hilft dabei, dass besser miteinander geredet werden kann und alles klar ist. Es kann auch
flexibler gearbeitet werden, zum Beispiel von zu Hause aus oder mit Menschen aus der ganzen
Welt. Manchmal gibt es Probleme, wenn sich die Zusammenarbeit &ndert. Zum Beispiel, wenn
unterschiedliche Meinungen dartber vertreten sind, wann man erreichbar sein sollte, oder wenn
verschiedene digitale Fahigkeiten verglichen werden. Besonders am Anfang, wenn online zusam-
mengearbeitet wird, kann es hilfreich sein, spezielle MaBnahmen und Regeln flr das Arbeiten im
Team zu haben.

Eigene Themenfelder

Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @@
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @
Ja @ Nein @ Handlungsbedarf: hoch @ mittel @) kaum @@
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CHECKLISTE

Zusammenfassung

So oft ist der Handlungsbedarf hoch:

So oft ist der Handlungsbedarf mittel:

So oft ist besteht kaum Handlungsbedarf:

Die Checkliste wurde ausgefihrt am:
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Glossar

Digitale Beratung/Blended Counseling

Blended Counseling umfasst die systema-
tische, konzeptionell fundierte, passgenaue
Kombination verschiedener digitaler und ana-
loger Kommunikationskanale in der Beratung
(Hérmann et al. 2019, S. 28). Blended
Counseling bedeutet, dass Uberlegt wird, wie
digitale und nicht-digitale Kommunikations-
mdglichkeiten kombiniert werden kénnen, um
den individuellen Prozess zu unterstitzen.

Homeoffice

Das Wort Homeoffice ist (noch) nicht genau
per Gesetz festgelegt. Arbeiten finden manch-
mal oder immer in den privaten Rdumen des
Beschaftigten statt, wie es im normalen Sprach-
gebrauch definiert ist. In Deutschland kénnen
Arbeitnehmende (AN) jederzeit mit dem Wunsch
nach mobiler Arbeit an ihre Arbeitgebende (AG)
herantreten. Einigen sich die Arbeitsvertragspar-
teien auf mobile Arbeit fir den AN, beruht dies
auf einer freiwilligen Entscheidung des AG. Es
ist jedoch wichtig anzuerkennen, dass Regeln
des Arbeitsschutzes bei mobiler Arbeit und im
Homeoffice genauso gelten wie im Biro. Daflr
tragt der AG die Verantwortung. Anders als bei
der gesetzlich klarer geregelten Teleheimarbeit
gibt es derzeit jedoch keine gesetzlich geregel-
ten Rahmenbedingungen zum Arbeitsschutz.
Dies betrifft auch Fragen der Erreichbarkeit
oder der Einbindung in den Betrieb wahrend
der mobilen Arbeit.
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Mobiles Arbeiten

Mobiles Arbeiten bedeutet, dass Arbeitneh-
mende mit mobilen Geraten arbeiten kénnen.
Sie kénnen an verschiedenen Orten auBerhalb
des Buros arbeiten, zum Beispiel im Zug, im
Hotel oder zu Hause auf dem Sofa. Beschéftigte
kénnen von jedem Ort aus arbeiten. Er muss
nur die Erreichbarkeit sichergestellt sein.

Telearbeit

Der Begriff Telearbeit steht in der Arbeits-
stattenverordnung (ArbStattV, § 2 VII). Telearbeit
bedeutet, dass der Arbeitgeber (AG) einen
festen Arbeitsplatz mit Computer im Privat-
bereich des Arbeitnehmenden (AN) einrichtet.
AG und AN vereinbaren die wdchentliche
Arbeitszeit und die Dauer der Telearbeit. Ein
Telearbeitsplatz ist erst dann eingerichtet, wenn
die Bedingungen der Telearbeit schriftlich fest-
gelegt wurden. Dazu gehéren der Arbeitsver-
trag oder eine Vereinbarung. AuBerdem muss
der AG die bendtigte Ausstattung wie Mdbel,
Arbeitsmittel und Kommunikationseinrich-
tungen bereitstellen und installieren.
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