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( GruBwort Anton Biebl )

Liebe Leser®innen,

als Kulturreferent ist es mir ein besonderes Anliegen, die kulturelle
Teilhabe aller Menschen zu férdern. In der Pandemie haben wir
erleben missen, dass ohne digitale Zugénge und Kompetenzen
diese kaum mehr méglich war. Besonders dltere Menschen waren
vom realen Leben wie auch von digitalen Kultur- und Sozialange-
boten abgeschnitten. In dieser Zeit entstand das Projekt »Digitale
Hilfe am Telefon«, das dann zu einem Beratungsangebot an der
Theke des PIXEL ausgeweitet wurde. Ich danke den Berater*innen
des PIXEL und den Vermittler*innen von KulturRaum Miinchen fir
ihren tatkréftigen Einsatz fir die Medienkompetenzvermittlung.

Dieses Handbuch versammelt die Erfahrungen von finf Jahren
hoch engagierter Projektarbeit. Es ist ein Leitfaden und eine
Wissensressource fir alle, die sich mit der digitalen Inklusion von
Menschen beschdftigen und die einen Beitrag zur Férderung
der digitalen — und damit auch der kulturellen - Teilhabe leisten
mochten.

Ich wiinsche allen Leser*innen viel Erfolg bei der praktischen
Anwendung dieses Wissens und bedanke mich herzlich bei
all denen, die dieses Handbuch méglich gemacht haben.

Mit herzlichen GriBen

Anton Biebl

Kulturreferent der LHM
(2019-2025)
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(Gruﬂwort Dr. Laura Dornheim)

Liebe Leser®innen,

die Digitale Teilhabe ist der Schliissel fiir eine Stadtgesellschaft,
in der niemand von Technologiespriingen abgehdngt oder
ausgeschlossen wird, sondern in der alle von der Digitalisierung
profitieren. Als Miinchner IT-Referentin und Chief Digital Officer
der Stadt Miinchen liegt mir die Teilhabe besonders am Herzen.

Die »Digitale Hilfe« ist ein bewundernswertes Projekt, das seit
finf Jahren die digitale Teilhabe aller Miinchner*innen férdert.
Kostenlose Unterstiitzungsangebote wie diese sind von unschatz-
barem Wert, denn sie tragen dazu bei, die zunehmende Bedeu-
tung und den Umfang der Digitalisierung in unserem Alltag zu
bewadltigen und Menschen jeden Alters und Hintergrunds
gleichermaBen mitzunehmen.

Durch die Férderung von Teilhabe und soziodigitaler Souveranitat
kdnnen wir soziale Unterschiede liberwinden und eine gerechtere
digitale Zukunft gestalten.

Ich méchte mich bei allen Beteiligten herzlich bedanken,
die an diesem Handbuch gearbeitet haben. Mein besonderer
Dank gilt den Berater*innen der »Digitalen Hilfe« fir ihr uner-
mudliches Engagement.

Herzliche GriBe

Dr. Laura Dornheim
IT-Referentin und CDO der LHM
(2022)
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Vorwort

»lch komme dann
ofter, ich habe Fragen
Uber Fragen.«



»Wie nehme ich einen
Anruf mit einem Touch-

Display an?«

»Wie kann ich telefonieren
und gleichzeitig die Tastatur
bedienen?«

»Wie versende ich Bilder
und Videos an meine Ver-
wandten und Freunde?«

»Wie schutze ich mein
Gerdt und meine Daten?«

( Vorwort )

Im Umgang mit der digitalen Welt schwanken
viele zwischen Faszination und Uberforde-
rung. Manche nutzen die neuen Méglichkeiten
mit Leichtigkeit, andere stellt dies vor groBe
Herausforderungen. Digitale Angebote kénnen
das Leben erleichtern oder zu Aufgaben
werden, die erst bewdltigt werden miissen,
um den eigenen Alltag zu schaffen.

Doch nur wer sich mit dem digitalen Leben beschéftigt, selbst-
standig technische Gerate nutzt, neue Medien kennenlernt und sich
vernetzt, kann an Gesellschaft und deren Gestaltung teilnehmen.
So entstehen Geflihle von Zugehdrigkeit, Selbstbestimmung und
Selbstwirksamkeit. Die Voraussetzungen daflir missen auf verschie-
denen Ebenen geschaffen werden: gesellschaftliche Strukturen, die
unterstltzen, institutionelle Angebote, die Méglichkeiten und Si-
cherheit bieten und Voraussetzungen auf individueller Ebene: be-
stimmtes Wissen, diverses Kénnen und Lernbereitschaft, verknipft
mit einer positiven und aktiven Haltung gegenliber dem Digitalen.

Die »Digitale Hilfe« setzt als Beratungs- und Unterstltzungs-
angebot genau da an: Sie bietet seit 2020 niedrigschwellige Unter-
stlitzung bei der Nutzung digitaler Medien - kostenfrei, leicht zu-
ganglich und auf Augenhdhe. Hauptaugenmerk liegt dabei auf den
offenen Sprechstunden, in denen vor allem éaltere, digital unerfah-
rene Menschen ohne vorherige Terminvereinbarung eine bedarfs-
orientierte Beratung wahrend der wéchentlichen Offnungszeiten
erhalten. Aus flnf Jahren Erfahrung im Beratungsprojekt bietet
dieses Handbuch Einblicke und Impulse, um digitale Teilhabe auf
individueller Ebene zu starken.

Benedikt Aigner & Jana Weichsel
- Die Autor*innen
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»Digitale Hilfe«
- das Projekt

Eine Person in der Bera-
tung lernt, Anrufe auf dem
Touchscreen anzunehmen.
Sie erschrickt jedes Mal,
sobald das Handy klingelt,

wird nervés und aufgeregt.

»wenn das Ding 'Ping'
macht - bin ich so
'ahhhhh!'«

Gemeinsam mit der
Beraterin erprobt sie
den Touchscreen, nimmt
immer wieder ab, bis sie

ruhiger wird.

Manche Menschen entdecken das digitale
Leben mit Neugier und probieren Dinge
intuitiv aus. Andere haben eher Angst,
machen sich Sorgen oder fiihlen sich
Uberfordert. Die einen nutzen Apps und
Social Media ohne Angst vor Fehlern, weil
sie ein unterstitzendes Netzwerk haben
und wissen, wo sie Hilfe bekommen.
Andere fiihlen sich Gberfordert und stehen
unter Druck, alles allein schaffen zu mussen.
Oft fehlt ihnen der Zugang zu Hilfe und
Unterstitzung.

Fur alle, die sich Hilfe in ihren Lernprozessen wiinschen und
nach Unterstltzung suchen, um ihre Medienkompetenz zu star-
ken und sich neues Wissen anzueignen, gibt es in Miinchen die
»Digitale Hilfe«. Sie ist ein Projekt des JFF - Institut fiir Medien-
padagogik in Forschung und Praxis Miinchen in Kooperation mit
PIXEL (Raum fiir Medien, Kultur und Partizipation) und Kultur-
Raum Miinchen.

Das Projekt entstand wahrend der Corona-Pandemie Anfang
2020, als (digitale) Teilhabeméglichkeiten oder Ausschliisse mehr
in den Fokus riickten und die Auswirkung digitaler Kompetenz und
Teilhabe auf die Lebensgestaltung sichtbarer wurde. Kulturver-
anstaltungen, soziale Kontakte, Erledigungen, Informationsan-
gebote und vieles mehr fanden schlagartig digital statt, Teilneh-
men bedeutete online zu gehen.



( Das Projekt )

Die »Digitale Hilfe« schafft ein Angebot, in dem Menschen
lernen, digitale Medien zu nutzen und sich trauen kénnen, ihre
Fragen zu stellen. Die Beratung ist spezifisch medienpddago-
gisch ausgerichtet. Digitale Teilhabe, Medienkompetenz, digi-
tale Fragen stehen im Vordergrund. Um auf die jeweiligen Be-
darfe eingehen zu kénnen, gestaltet sich die Beratung individuell
im Eins-zu-Eins-Format. Beraten wird ausgehend von den Fra-
gen, die die Personen mitbringen. Individuell benétigte Kompe-
tenzen werden gestarkt, um den jeweiligen Problemlagen, Be-
darfen und Winschen begegnen zu kdénnen. Erreicht werden
kann die »Digitale Hilfe« telefonisch oder an der Theke (vor Ort),
die Beratung ist kostenfrei.

Ein solches Projekt benétigt vieles: strukturelle Rahmenbedin-
gungen (Ausstattung, Férderung, Rdume, Werbung etc.), profes-
sionelle Berater*innen (mit medienpadagogischer Kompetenz, Be-
ratungswissen, Haltung, Interesse), systematisierte Reflexion und
Evaluation.

In diesem Handbuch werden Rahmen und inhaltliche Um-
setzung der »Digitalen Hilfe« beleuchtet und dargestellt. Es wer-
den theoretische Hintergriinde und konzeptionelle Uberlegun-
gen ebenso wie Erfahrungen aus fiinf Jahren Beratungspraxis

‘ ' vermittelt und erldutert. Das Handbuch fokussiert dabei haupt-
sachlich die Ebene der Interaktion von Berater*innen und Besu-
cher*innen der »Digitalen Hilfe«, beleuchtet aber auch die Ent-

U wicklung der Berater*innenrolle. Auch das Thema Sicherheit in
der Beratung wird behandelt. Um diese Erfahrungen fir weitere,
professionelle Beratungspraxis nutzbar zu machen, wird das
Wissen aus der Praxis stets um Fragen und Reflexionsmoglich-
keiten erganzt.

Wichtig hierbei ist: Auch die »Digitale

» m an mMuss ] a mi t Hilfe« selbst ist nicht abgeschlossen - viel-

° mehr befindet sich das Projekt in einem
d e r Ze 1 t ge h e n I < ¢ stetigen Weiterentwicklungs-, Reflexions-,
Evaluations-Prozess.
Rahmenbedingungen und Inhaltliches
Vorgehen werden intensiv geplant, konzeptuell untermauert und
unter Einbezug unterschiedlicher Expertise entwickelt, zugleich
verandert sich das Projekt selbst laufend, angepasst an die Be-
darfe, Erfahrungen und Riickmeldungen. Jede Erkenntnis ist da-
her auch immer Momentaufnahme.
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In welchem Rahmen
sprechen wir von
Professionalitat?

-> Welche Fragen bringen die Personen mit,

J
? I-l die zur Beratung kommen?
°

-> Welche Hinweise, welches Wissen bringen
die Berater*innen mit?

-> Wie kdénnen wir Fahigkeiten entwickeln?

-> Wie gestalte ich den Raum?

-> Wie lange arbeiten wir an einem Thema?

- Wann braucht es eine Pause?

Basis des Beratungsangebots in der »Digitalen Hilfe« ist die
handlungsorientierte Medienpadagogik: Unser Ziel ist die Férderung
eines kompetenten Umgangs mit Medien auf der konkreten Hand-
lungsebene, insbesondere im gemeinsamen Ausprobieren und Ent-
decken. Dabei legen wir groBen Wert auf Professionalitat im Bera-
tungshandeln - etwa mit Blick auf die Fragen »Wie gestaltet sich die
Beratung? Wie begegnen sich Besucher*innen und Berater*innen?
Welche Impulse werden gegeben?«



oo

»lch will gar nicht alles
wissen - das tberfordert
mich dann.«

( Rahmen Professionalisierung )

Professionalitat ergibt sich dabei sowohl aus dem Erfahrungs-
wissen der Berater*innen als auch aus wissenschaftlichen Erkennt-
nissen und Standards, die in der jeweiligen Beratungssituation be-
darfsorientiert angewendet werden. Dieser Prozess wird getragen
von einer Beratungshaltung, die sich aus eigenen Erfahrungen, neu
erlerntem Wissen, einem bestimmten Menschenbild und standiger
Reflexion ergibt und somit Einstellungen und Handhabung inner-
halb der Beratung hervorruft. In der »Digitalen Hilfe« werden
Menschen als eigenstandige, kompetente Individuen betrachtet,
die ihre digitale Lebenswelt aktiv gestalten kénnen. Dieses Men-
schenbild basiert auf der Uberzeugung, dass alle Menschen die
Fahigkeit besitzen, den Herausforderungen des digitalen Wandels
zu begegnen und ihre eigenen Lésungswege zu finden. Die Bera-
tung erfolgt dabei stets auf Augenhéhe, gepragt von Offenheit,
Wertschatzung und einem bewussten Umgang mit méglichen Vor-
urteilen.

Das Handbuch méchte eine wertschatzende und verstandnis-
volle Haltung vermitteln, die verknipft ist mit Klarheit in Bezug auf
die eigenen Grenzen und Mdglichkeiten. Das Handbuch soll Bera-
ter*innen - unabhangig von ihrem institutionellen oder projektbe-
zogenen Rahmen - die Méglichkeit bieten, sich inhaltlich intensiv
mit ihrer Tatigkeit auseinanderzusetzen und die vielfaltigen Facetten
guter Beratung zu reflektieren. Es dient als Ressource zur kontinu-
ierlichen Weiterentwicklung, zur Inspiration und zur Verbesserung
der Beratungspraxis. Ziel ist es, die notwendigen Kompetenzen flr
die »Digitale Beratung« zu starken und zu erweitern, um so eine fun-
dierte Professionalisierung zu férdern. Dabei steht nicht ein forma-
ler Abschluss im Vordergrund, sondern die Fahigkeit der Berater*in-
nen, durch praxisnahe Anregungen und kontinuierliches Lernen ihre
Beratungstatigkeit zu optimieren. Eine Vielfalt an Abschlissen, Le-
benserfahrungen und Motivationen der Berater*innen sieht die »Di-
gitale Hilfe« als Bereicherung des Angebotes an, da die Beratung
ebenso auf individuelle und diverse Besucher*innen, Bedurfnisse,
Verstehenshintergriinde und Herangehensweisen trifft.
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Wie verstehen wir
unseren Auftrag?

Die »Digitale Hilfe« richtet sich an Personen, die wenige Teil-
habemoglichkeiten besitzen, denen Zugénge verwehrt sind und
die Ausschluss und/oder Benachteiligung erleben. Dabei liegt un-
ser besonderes Augenmerk auf der Beratung von &lteren Men-
schen. Nach dem »Achten Altersbericht der Bundesregierung« ist
in der Gruppe der alteren Menschen »ein deutlich gréBerer Anteil
von der Teilhabe und den Méglichkeiten digitaler Technologien
ausgeschlossen als in anderen Altersgruppen« (BMFSF] 2020:
9-10). Innerhalb des Berichts wird es daher fiir nétig befunden,
»zielgruppenspezifische Referenzmodelle und einheitliche Quali-
tatsstandards« (ebd.: 44) zu erarbeiten, um die digitale Souverani-

H

tat von alteren Menschen zu unterstitzen.

Im Projekt stehen die Menschen im
Fokus, die nicht selbst in der Lage sind,

» w O k6n nte mq n notwendige Kompetenzen zur gesell-

schaftlichen und digitalen Teilhabe zu

S o n st h i n ge h e n b ei entwickeln. Diese sollten »passende Un-

terstlitzungs- und Beratungsangebote
Pro b I eme n?(( erhalten kdnnen« (ebd.: 10).

Die »Digitale Hilfe« arbeitet als Teil
der Digitalisierungsstrategie im Auftrag
des IT-Referats und des Kulturreferates der Landeshauptstadt
Mdinchen (LHM) daran, digitale Beteiligung und Teilhabe am digi-
talen Fortschritt zu erméglichen und dazu auch Multiplikator*in-
nen fortzubilden und zu bestédrken. Daflr schafft die »Digitale
Hilfe« zielgruppenspezifische Schulungs- und Bildungsangebote

und entwickelt ihre Formate stetig weiter. (LHM 2024: 24f.)



er Auftrag

Uns
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Wie kann das
Handbuch gelesen
werden?

Teil: Im ersten Teil des Buches sind zentrale Inhalte als Kurzzusam-
oooooo menfassung unter dem Punkt »Auf einen Blick« angefiihrt.
AnschlieBend folgt der Abschnitt Wissensbasis. Der Wandel
der Welt und der Gesellschaft durch digitale Medien wird in Kiirze
dargestellt und es wird gezeigt, wie dieser Wandel Einfluss auf das

Leben von Einzelnen nimmt. Fokussiert werden dabei:

Teil 1,263 -» Die Teilhabe an diesen Wandlungsprozessen
sowie Ausschluss und Benachteiligungen

Teil 4 &5 -»  Soziale Ungleichheit, die auf die Teilhabemé&g-
lichkeiten wirkt und auf welchen Ebenen dieser
begegnet werden kann

Teil 6 »  Kompetenzen, die Einzelpersonen fir mehr
Teilhabe bendtigen

Teil 7 -  Die Rolle des Alters in diesen Prozessen



Te_il:
ooopoo

( Handbuch lesen )

Der zweite Abschnitt widmet sich der konkreten Beratungspra-
xis. Zentral sind hier die Rahmenbedingungen und Voraussetzungen
fur gelingendes Beratungshandeln und das nétige Vorwissen. Zahl-
reiche Praxiseinblicke geben zudem ein Gefiihl fiir die Vielfaltigkeit
der Beratung. Anhand verschiedener Fragen kénnen sich Berater*in-
nen auf den konkreten Beratungsalltag vorbereiten:

Teil 1 »  In welchem Setting berate ich?

Teil 2 >  Wie begegne ich den Menschen?

Teil 3 -  Wie strukturiere ich die Beratung?

Teil 4 »  Wie gestalte ich die Beratung?

Teil 5 »  Wo kénnten Grenzen liegen und wo ziehe ich
diese Grenzen?

Teil 6 2  Wie kénnen wir uns im Team unterstiitzen?

Teil 7 -  Wo kann ich mich informieren?

o

Das Handbuch ist nicht
linear aufgebaut:

Je nach Bedarf kénnen
nur einzelne Teile oder
das gesamte Handbuch
bearbeitet werden.

Neben den Informationskapiteln soll dieses Handbuch auch fir
die Praxis gut nutzbar sein und Anregungen, Inspiration und prakti-
sche Ideen fir die Beratungspraxis liefern. Es gibt daher nach vielen
Kapiteln einen Block mit »Ubungen« - hier haben wir etwa Reflexi-
onsfragen, Einzel- und Gruppeniibungen gesammelt, die in der »Di-
gitalen Hilfe« bereits eingesetzt werden und mit denen wir gute Er-
fahrungen gemacht haben. Diese kénnen von Leser*innen, die selbst
in einer Beratungspraxis aktiv sind, in dieser oder abgewandelter
Form fiir ihre eigene Tatigkeit genutzt werden. Sie kénnen aber auch
anderen interessierten Leser*innen helfen, einen praktischen Einblick
in die Themen und Aktivitdten der Beratungspraxis zu bekommen.

Zusatzlich sind in jedem Kapitel weiterflihrende Texte oder Ma-
terialien angeflihrt, die zu Vertiefung der jeweiligen Thematik dienen
kénnen (»Zum Weiterlesen«). Diese dienen der Inspiration oder ver-
tieften Beschéaftigung mit dem Thema und ergénzen das Literatur-
verzeichnis am Ende des Buches. Der Anhang enthalt darliber hinaus
noch zusatzliche praktische Materialien aus der Beratungspraxis.
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Auf einen Blick

Professionelles Handeln in der »Digitalen
Hilfe« entwickelt sich aus der Verkniipfung
von wissenschaftlicher Expertise, praktischem
Wissen, Reflexion, Haltung und Situationssen-
sibilitat. Es geht darum, Fragen, Wissen und
Erfahrungen in Balance zu bringen und dann
situationsspezifisch zu agieren.

Die Beratungsgestaltung kann als gemeinsame Forschungs-
reise begriffen werden. Besucher*innen und Berater*innen gehen
zusammen auf die Reise durch die Fragen, Herausforderungen und
Anforderungen der digitalen Welt. Dabei orientieren sie sich an der
Frage: Was ist der Wunsch der Besucher*innen und was kénnen wir
gemeinsam fiir mehr digitale Teilhabe, Sicherheit und Selbstbe-
stimmung tun?

Die Beratung gestaltet sich dabei:

o Niedrigschwellig (u.a. kostenfrei, an verschiedenen Orten,
in verschiedenen Sprachen)

e Individuell (d.h. sie geht auf Wiinsche, Bedarfe,
Lésungsvorschlage ein)

e Handlungsorientiert (d.h. Besucher*innen bedienen immer
selbst ihre eigenen Geréate, probieren aus, suchen gemeinsam
nach Ldsungen, testen und tben)

Fir die Haltung bzw. Rolle der Berater*innen ist dabei zentral:

GLEICHBEREICHTIGUNG

e Besucher*innen der »Digitalen Hilfe« werden als kompetent
und als Expert*innen ihrer eigenen digitalen Welt angesehen

e Ziele werden gemeinsam gesetzt



( Auf einen Blick )

Kommunikation findet auf Augenhdhe statt

Lésungen werden gemeinsam gesucht und gefunden

Es wird aktiv zugehért und sich miteinander ausgetauscht,
Wissen miteinander geteilt

Es werden offene Fragen gestellt

SELBSTHILFE/SELBSTBESTIMMUNG

Ressourcen werden hervorgehoben

Netzwerke werden akquiriert

Mut und Zutrauen werden gestéarkt

Sorgen und Angste werden ernst genommen und mit

diesen gearbeitet

Beratung orientiert sich an den Bedarfen der Besucher*innen
Besucher*innen werden ermutigt, selbst Lésungen zu

finden und Ideen auszuprobieren

ERWEITERUNG VON HANDLUNGSMOGLICHKEITEN

Berater*innen geben kleine Wissensimpulse

Es wird konstruktives (kritisches) Feedback gegeben
Reflexionen werden angeregt

Nutzungsmaéglichkeiten und Zugange werden aufgezeigt

Dafiir braucht es auf Seiten der Berater*innen:

WISSEN ZU:

Auswirkungen und Herausforderungen von Mediatisierung
und gesellschaftlichem Wandel

Anwendungsmaglichkeiten und Bedienung digitaler Geréate
(Grundfunktionen, Software, besondere Gerate bei bestimmten
Bedarfen, Sicherheitseinstellungen)

Risiken und Gefahren und dem Umgang damit

Digitaler Teilhabe: Wo ist sie eingeschrankt? Wer ist besonders
benachteiligt? Wer ist verantwortlich auf welchen Ebenen?
Beratungsideen, Fragen, Ablaufen und Herangehensweisen

LUST UND BEREITSCHAFT:

Sich digitalen Themen zu widmen, Neuerungen zu entdecken,
das eigene Wissen zu entwickeln und sich Gber neue Trends
zu informieren

Die eigenen technischen Fahigkeiten weiterzuentwickeln

Die eigene Beratungshaltung und Rolle weiterzuentwickeln



Wissens-
basis




Kontext und Hintergrinde dazu,
wie Beratung mit gesellschaft-
lichem und technologischem
Wandel, Teilhabemoglichkeiten,
Medienkompetenz und der Rolle
des Alters zusammenhangt.
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(Hundbuch: Digitale HiIfe)

Medien- und
Gesellschaftswandel

Teil: Medien begleiten die Menschen seit jeher

goooooo

und befinden sich im stetigen Wandel, von
Briefen und Zeitungen bis Internet, Messenger
und Social Media. Menschen kdénnen sich
Uber sie vernetzen, Informationen austauschen,
kommunizieren und damit Gesellschaft
gestalten. Doch im gleichen Mal3 wie die
Nutzungsmaoglichkeiten nehmen auch die
Anforderungen zu, die Komplexitat steigt und
dies bringt in vielen Bereichen und Ebenen
Herausforderungen mit sich.

Ein kleiner Einblick:

e Kommunikation gewinnt an Schnelligkeit: Wir kénnen kurz
mal eine Nachricht tippen, ein Foto machen und versenden,
schnell in die ganze Welt telefonieren - und fiihlen uns
gleichzeitig dazu verpflichtet, stets erreichbar, immer
up-to-date und schnell in unserer Reaktion zu sein.

e Selbstdarstellungsméglichkeiten steigen: Wir kénnen online-
Profile anlegen, Fotos teilen, Filter nutzen, Bilder bearbeiten,
Inhalte auswahlen, die im Profil erscheinen. Gleichzeitig
steigt der Druck von Zugehérigkeit und es kommen Fragen
etwa rund um Datenschutz auf.

e Technische Entwicklung lasst uns Gestaltung, Kommunikation
und Wahrnehmung hinterfragen: Kl-generierte Bilder und
Texte schaffen neue Méglichkeiten und werfen zugleich neue
Fragen zu Kreativitdt und Urheberrecht auf.
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In allen Lebensbereichen gehen Prozesse und Aktivitaten vom
Analogen ins Digitale. Was vorher von Menschen erledigt wurde,
wird ergénzt oder ersetzt durch Technik: Es

»Es geht mittlerweile
fast alles online, aber
will ich das?«

Die Verdnderungen

und Auswirkungen der
Wandlungsprozesse sieht
die »Digitale Hilfe« als Aus-
gangspunkt des Projekfes.

Darauf gilt es zu reagieren.

Die »Digitale Hilfe« selbst
ist Teil dieses Wandels,
und muss sich auf immer
neue Verdnderungen und
daraus resultierende
Bedarfe einstellen.

gibt Angebote in den Bereichen Gesundheit
(Arzttermine, Online-Apotheken, Bonuspro-
gramme Uber Apps, Fitnesstracker), Versor-
gung (online Einkauf, App-Bonusprogramme
in Supermarkten, gezielte Werbung), Finan-
zen (digitale Steuererkldrung, Online-Ban-
king), Mobilitat (Online-Fahrplane und Aus-
klnfte Gber Reisen, digitale Stadtkarten) und
Bildung (Wissensrecherche Uber das Internet, Online-Seminare
und Fortbildungen).

Der Wandel von Medien, Technik und digitalen Prozessen be-
einflusst Individuen und die Gesellschaft darin, wie Menschen sich
miteinander und individuell verhalten und entwickeln:

e Wo und wie kauft man ein?

e Welches Café besucht man? (Sichtbarkeit und Bewertung
auf digitalen Plattformen spielen eine groBe Rolle bei der
Auswahl von Cafés)

¢« Kommt man mit anderen ins Gesprach? (Kauft man das
Ticket an einem Fahrkartenschalter, oder in der App?

Geht man an eine Selbstbedienungskasse? Gibt es im Dorf
noch eine Bankfiliale mit Schalter oder laufen alle Prozesse
Uber das Online-Banking?)

e Was findet man schén? (Was wird auf sozialen Medien
als schén und begehrenswert angepriesen?)

¢ Welche Meinung bildet man sich? (Welche Informations-
quellen werden genutzt? Welche Werbung wird angezeigt,
welche Ergebnisse stehen ganz oben in Suchmaschinen?)

Je nachdem, wie sich die Nachfrage gestaltet, was gekauft
wird, wie Apps und Technik bewertet werden oder die Angebote
der digitalen Welt genutzt werden, tragen Menschen auch als Nut-
zer*innen dazu bei, dass sich Medien und Digitalisierungsprozesse
verandern. Der Wandel von (digitalen) Medien und der Wandel der
Gesellschaft bedingen einander, nehmen aufeinander Einfluss. Die
Veranderungsprozesse sind dynamisch, komplex und in stéandiger
Bewegung. Diese tiefgreifenden gesellschaftlichen Veradnderun-
gen bringen fir den*die Einzelne*n — und fur die gesamte Gesell-
schaft — Chancen, aber auch Risiken mit sich.
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- Betrachte dein Leben flir einen Moment
durch die Wandelbrille.

LJ e  Was hat sich im Laufe deines eigenen Lebens durch neue
P I'l Medienangebote verandert?
e Firwelche Anwendungen benutzt du heute digitale Medien?
Welche Medien nutzt du nicht mehr?
e Welche Lebensbereiche haben sich vereinfacht, welche

erschwert?

. J - oy .
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(Digitale) Teilhabe
an Gesellschaft

Teil: »Mal ist es das Formular des Finanzamtes, das

goooooo

nur online ausgefillt werden kann, mal das
Ticket, das glinstig nur im Internet erworben
werden kann oder der Zugfahrplan, den es
schon lange nicht mehr als Faltblatt gibt.«

Roehl 2023: 00:08-00:18

Teilhabe heiBt, ein Teil von Gesellschaft sein und diese mitge-
stalten - sich vernetzen, Ideen teilen, Informationen bekommen
und versenden, Entscheidungen treffen. All dies ist wichtig, um sich
zugehorig und wirksam zu flihlen. Teilhabe bedeutet auch, dass
dies alle Menschen gleichermaBen kénnen, d.h. im gleichen MaB
Zugange haben zu Ressourcen, die einen sozial absichern (Geld,
Gesundheitszugange, Bildungs- und Be-
rufsmoglichkeiten, Freizeit etc.) und die

gleichen Méglichkeiten zur Mitentschei-

» l I |e ro h ne I nte rn et dung an gesellscha.ftlid:nen Fragen und
Themen haben. Da sich viele Aspekte des
versuc h t d urc h S Alltags, Berufs oder gesellschaftlichen

Lebens in das Digitale verlagert haben,

Leben zu oehen, steht sind digitale und geselischaftliche Teil-
\ Y4

habe eng miteinander verwoben. Digi-

im mer 6fte r vor ver- tale Teilhabe gilt deshalb als »wesentli-
ve che Voraussetzung flr gesellschaftliche
schlossenen Tiliren.« Teilhabe« (BMFSF) 2020: 13). Das Smart-

Roehl 2023: 00:22-00:27 phone wird zur Voraussetzung fir viele

()

alltagliche Aktivitaten - etwa um Bahn-
tickets zu kaufen oder Parkgebiihren per
App zu zahlen.
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Fir soziale, politische und berufliche Teilhabe sind »[eligens-

tédndige und selbstbewusste Internetnutzung sowie der Besitz der

notwendigen Hardware« (Berger et al. 2022: 1) zur Voraussetzung
geworden. Der Medienwandel schafft bessere Erreichbarkeit und
Vernetzungsmaglichkeiten, doch zugleich entsteht auch Druck,
diese Mdoglichkeiten nutzen zu kdénnen, der Beschleunigung der

Kommunikation begegnen zu kénnen:

Wird das Internet als Informationsquelle nicht genutzt, kann be-
rufliches oder privates Wissen fehlen und dadurch kénnen Be-
rufschancen oder private Teilhabeméglichkeiten geringer sein.
Kénnen Preise nicht verglichen und Angebote recherchiert
werden, kénnen auch Kostennachteile entstehen.

Ein héherer Zeitaufwand kann entstehen, wenn bspw. zu
einer Bankfiliale im nachsten Ort gefahren werden muss,

um eine Uberweisung zu tatigen.

Besitzen oder nutzen Menschen kein Online-Banking, kénnen
sie etwa an einem Konzert mit ausschlieBlichem Online-
Ticketverkauf nicht teilnehmen.

Und auch Meinungsbildung und die Teilnahme an politischen
Entscheidungen finden im digitalen Raum statt, durch Petitio-
nen, online gefiihrte Debatten und in sozialen Netzwerken.
Fehlt Wissen und Kompetenz, um Meldungen und Informatio-
nen einzuordnen, kénnen Algorithmen oder Falschmeldungen
starken Einfluss auf die eigene Meinungsbildung nehmen.

Neue Informationszugédnge entstehen lber Suchmaschinen,

aber zugleich kann auch Uberforderung auftreten, die Fiille an In-

formationen zu sortieren und einzuordnen. Chancen und Méglich-

keiten sind somit eng verwoben mit Risiken und Herausforderungen.
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-> Angenommen, du verbringst einen Tag

ohne dein Smartphone.

Vom Aufstehen bis zum Ins-Bett-Gehen. An welchen
Punkten hattest du Schwierigkeiten, deinen Alltag zu leben,
an Gesellschaft teilzuhaben? An welchem Tag kénntest du
das mal ausprobieren, an welchen Tagen auf keinen

Fall - und warum?
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Unterschiede in
Teilhabeméglichkeiten

Teil: Manche Menschen haben mehr Zugdnge

goooooo

zur digitalen Welt als andere und zusammen-
hdngend damit auch mehr Méglichkeiten,
digitale Medien und Technologien fiir

sich, ihren Beruf und Alltag zu nutzen und
gesellschaftlich teilhaben zu kénnen.

Zugdange: Welche Zugénge fur digitale Teilhabe gibt es?

PHYSISCHER ZUGANG:

e  Gerate und Anschlisse, um digitale Technologien,
Medien zu nutzen

e Zugriff auf private oder 6ffentliche Medien

e Internet und weitere notwendige Anschliisse

e Soziale Ressource, Netzwerke, die Zugénge unterstiitzen

MATERIELLER ZUGANG:
o (Finanzielle) Mittel zur langfristigen Nutzung von

Medien - fir Abonnements, Geréate, Strom oder Software
e Mittel fiir Computerkurse und Weiterbildung

BEDINGTER ZUGANG:

e Bedingungen, um bestimmte digitale Méglichkeiten zu nutzen,
wie Zugriffsrechte, Passworter, Benutzernamen, Inhalte,
Programme. Dies wird ermdglicht etwa durch Beruf, Status,
gesellschaftliche Positionierung etc.
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Nutzungsméglichkeiten: Wie kénnen diese Zugéinge

genutzt werden?

»Perspektivisch wird nicht mehr das 'Ob; sondern das 'Wie'
bzw. 'Wie gut' die Menschen die Digitalisierung fiir ihre
Zwecke nutzen, entscheidend dafiir sein, ob sie vom Wandel
profitieren« (Initiative D21 e.V. 2023: 22).

Die Nutzungsmaglichkeiten einer Person lassen sich nach
folgenden Kriterien fassen:

HAUFIGKEIT UND VIELFALT DER NUTZUNG:

e Anzahl der verschiedenen Nutzungsmadglichkeiten digitaler
Technologien/Medien

o Haufigkeit der Nutzung

o Nutzung fir Arbeit, Informationsbeschaffung, soziale Zwecke

e Nutzungsaktivitat

o  Aktive vs. passive Nutzung digitaler Technologien/Medien

o Direkte Nutzung oder Uber Dritte

e Motivation und Einstellung

e Griinde und Absichten fiir die Nutzung digitaler Medien

o Bedirfnisse, Motive, Einstellungen und Erwartungen

Zugang, Nutzungsmaoglichkeiten und Art der Nutzung nehmen
Einfluss auf die digitalen und gesellschaftlichen Teilhabemdoglich-
keiten eines Menschen. Zugangsmaéglichkeiten haben Einfluss auf
die Nutzungsebene: Sind mehr Gerate vorhanden, ist vermutlich
auch die Vielfalt der Nutzung héher, es kdnnen mehr Fahigkeiten
entwickelt werden und auch die Motive und Bediirfnisse kénnen
sich vielfaltiger gestalten. Es ist daher umso wichtiger, dass Unter-
stitzungsangebote nicht nur den Zugang zu digitalen Technolo-
gien férdern, sondern auch die Nutzungsebene in ihrer ganzen
Bandbreite starken.
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-> Wozu hast du Zugang - welche Medien,
Portale, Programme etc.?

¢« Welche Kompetenzen besitzt du, was kannst du

l—J I-l nutzen und wie?

Welche Webseiten bewertest du als sicher?
B Welche Angebote nutzt du absichtlich nicht?
e Was denkst du: Wie sind deine Bewertungen

U ¢ Wo ladst du Inhalte hoch? Welche Suchmaschinen nutzt du?

und Einstellungen entstanden?

o v—
I o, van Dijk, Jan (2020):

The Digital Divide. Cambridge: Polity.
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Digitale und soziale
Ungleichheit

Teil

goooooo

Ungleich verteilte Ressourcen férdern digitale
und soziale Ungleichheit - wechselseitig und
in vielen Lebensbereichen.

Mit Ressourcen sind Mittel oder Positionen gemeint, die not-
wendig sind, um bestimmte Bedirfnisse zu befriedigen oder be-
stimmte Anforderungen zu bewaltigen - etwa die Nutzung digi-
taler Medien. So kann etwa die Ressource »Geld« dazu dienen,
einen Computerkurs zu finanzieren, um eine eigene Webseite zu
gestalten, oder um eine App fir die Steuererklarung zu kaufen.
Auch soziale Ressourcen wie Freunde und Familie kénnen stark
beeinflussen, welche Medien wie kompetent genutzt werden.
Van Dijk (2020: 68ff.) beschreibt den Zugang zu diesen Ressour-
cen als Voraussetzung fiir die Entwicklung digitaler Fahigkeiten
und einen kompetenten Umgang mit digitalen Medien und Inter-
net. Diese notwendigen Ressourcen sind jedoch nicht unter allen
Menschen gleich verteilt. Gerade Ressourcen, die innerhalb der
Gesellschaft zwar theoretisch fir alle zugénglich sind und als er-
strebenswert gelten, jedoch sehr knapp vorhanden sind, nehmen
starken Einfluss auf Teilhabemoglichkeiten. Das kdnnen Studien-
platze fiir begehrte Berufe mit hohen Gehaltschancen sein, die
Zeit sich neuen Interessen zu widmen, aber auch Wissen, Fahig-
keiten und Kompetenzen, die z. B. Jobchancen erhéhen kénnen
oder zu héheren Berufspositionen fiihren.

»Auch der Grundstock fiir die digitale Medienkompetenz
wird in der Kindheit gelegt: Digitale Medienkompetenz ist
abhédngig von den Ressourcen des Elternhauses, pddagogi-
schen Einrichtungen, Freund*innen und damit von unseren

ersten sozialen Netzwerken.« (Reidl et al. 2020: 21)
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Unter Ressourcen werden verstanden:

Soziale Ressourcen - Netzwerke, die Zugénge zu digitalen
Technologien und Medien unterstltzen (Familie, Freunde, Ver-
eine, Ehrenamt etc.)

Finanzielle Ressourcen - Besitz und Einkommen (Geld), die den
Erwerb von digitalen Technologien und Zugéangen ermdglichen

Kulturelle Ressourcen - Lebensstil, sozialer Status und Nut-
zungsgewohnheiten, Férderung der digitalen Kompetenzen im Auf-
wachsen oder im sozialen Umfeld, Gebrauch digitaler Medien in
Schule, Beruf und Alltag

Zeitliche und mentale Ressourcen - Zeit, sich mit Neuheiten
und Funktionsweisen auseinanderzusetzen, technische Kompetenz
oder Know-how, Wissen Uber technologische und gesellschaft-
liche Belange sowie analytische Fahigkeiten

Ungleichheit aufgrund sozialer Gesetzm&Rigkeit und

Unterdriickungsmechanismen

Die ungleiche Verteilung von Ressourcen existiert nicht auf-
grund von Zufallen, sondern entsteht durch soziale Gesetzma-
Bigkeiten, Muster und Prozesse, die in der Gesellschaft bestehen.
Soziale Ungleichheit ist innerhalb gesellschaftlicher Strukturen
und institutionell verankert (Arbeitsmarkt, Bildungs-, Wirt-
schafts-, Gesundheitssystem); sie ist andauernd, stabil und recht-
fertigt sich Uber bestimmte Ideologien und Werte (etwa durch
die Leistungsgesellschaft, Geschlechterrollen, Gender Pay Gap,
Kopplung von Arbeitsplatz und Bildungsabschluss etc.). Sie wird
von Menschen hervorgebracht und durch das Handeln der Men-
schen am Leben gehalten (van Dijk 2020: 94). Genau deshalb ist
soziale Ungleichheit aber auch grundséatzlich veranderbar und
reduzierbar (Kreckel 2004: 15).

»Statushohe Personen nutzen das Internet im Allgemeinen

in einem héheren zeitlichen AusmaB, verfiligen (iber eine
gréBere Nutzungskompetenz und greifen eher auf politische,
wissenschaftliche, gesundheitsbezogene Informationen, das
heiBt auf jene Inhalte zu, von denen angenommen wird, dass

sie sich vorteilhaft auswirken.« (Zillien 2013: 0.S.)
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0,2

. Frauen
@ Manner

divers oder
unbekannt

Die Nutzer*innen der
»Digitalen Hilfe« sind zu
etwa 82,2 % Frauen, zu
17,6 % Manner und zu

0,2 % divers oder ohne
Angabe (Stand: Juli 2025,
N = 3.507).

Soziale GesetzmdRigkeit und bestimmende Faktoren

In unserer Gesellschaft gibt es soziale GesetzmaBigkeiten —
grundlegende Muster und Strukturen, die soziale Beziehungen
und die Verteilung von Chancen und Ressourcen pragen. Diese
GesetzmaBigkeiten beeinflussen, wie Menschen aufgrund be-
stimmter Kategorien oder Zugehérigkeiten wahrgenommen und
behandelt werden. Oft entstehen sie aus kulturellen Normen, so-
zialen Erwartungen und historischen Entwicklungen und werden
zu bestimmenden Faktoren sozialer Ungleichheit.

Geschlecht, Wohnort, Alter, Erwerbstatigkeit, formale Bil-
dungsabschliisse, soziale Herkunft oder Migrationshintergrund
bestimmen die Zugehdrigkeit zu sozialen Gruppierungen. Diese
Zugehdrigkeiten wiederum fihren haufig zu Diskriminierung und
Benachteiligung. Wenn einzelne Menschen durch mehrere Fak-
toren zugleich Benachteiligung erfahren, kénnen diese sich
Uberlagern und verstarken und es entstehen komplexe Benach-
teiligungs-Situationen - die starke Auswirkungen auf Lebens-
chancen und Erfahrungen haben. (Intersektionalitat)

Auswirkungen auf alle Lebensbereiche

Die von Menschen und Gesellschaft konstruierte und zuge-
schriebene Zugehdrigkeit zu bestimmten Gruppen bildet die
Grundlage fir Handlungs- und Lebensbedingungen. Das kann
die Teilhabe am gesellschaftlichen (digitalen) Leben betreffen,
aber auch Verwirklichungschancen und Lebensqualitat. Auch
Teilnahme am kulturellen Leben, Bildung und Beruf, Gesundheit,
Freizeitgestaltung und Mobilitdt hdngen damit zusammen. So-
ziale Ungleichheit kann sich also intensiv auf alle Lebensbereiche
auswirken.

Im Bereich der digitalen Ungleichheit findet sich die soziale
Ungleichheit bspw. darin, dass Menschen mit weniger Zugédngen
und geringeren Ressourcen insbesondere altere Menschen sind,
Menschen mit formal niedriger Bildung, mit Einwanderungsge-
schichte, mit geringerem Einkommen, Alleinlebende und Men-
schen mit gesundheitlichen Einschréankungen. Sie weisen gerin-
gere digitale Kompetenzen auf oder bewegen sich weniger online.
Dadurch steigt auch ihr Risiko, thematisch oder sozial ,abgehangt’
zu werden (Digitale Spaltung / Third Level digital Divide).
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- Reflexion:

Kleine Jungen interessieren sich starker als ihre Altersgenos-
sinnen - Schwestern, Nachbarinnen - fur technische Spiel-
zeuge und Apparate. »Die Madchen lberlassen die Technik
den Jungen, vielleicht zunachst, weil sie weniger sicher in der
Handhabung sind. Hier beginnt ein langer Prozess wechsel-
seitiger Bestarkung, in dem die Madchen die Bedienung der
Apparate ,nie’ lernen und die Jungen immer besser darin wer-
den. Dies setzt sich ins Erwachsenenalter fort, in dem Manner
sich den GroBteil technischer und strategischer wichtiger Jobs
sichern kdnnen und - bewusst oder unbewusst - Frauen de
facto von diesen Jobs ausschlieBen" (van Dijk 2013: 110)

Wie wird das Verstandnis von digitalen Technologien eher Jun-
gen und Mannern zugesprochen?

Wie wird es Madchen und Frauen eher abgesprochen?

Wie ziehen sich Vorurteile durch das Lebensalter und beein-
flussen damit Kompetenzerwerb, Berufsentscheidungen und
Berufsmoglichkeiten und die Zeit nach dem Erwerbsleben?
Welche Vorurteile sind das?

Gruppeniibung »Ein Schritt nach vorn«
(im Anhang 1)

Eine Ubung zum tieferen Verstandnis von bestimmenden
Faktoren und Zuschreibungskategorien (Alter, Sozialer Status,
Geschlecht etc.) und (digitalen) Teilhabemdglichkeiten.
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Verantwortung fiir
digitale Teilhabe

Teil: Eingeschrdnkte Teilhabeméglichkeiten lassen

goooooo

sich nicht allein auf individueller Ebene
bekdmpfen. Es miissen Voraussetzungen
geschaffen werden, damit »jede und jeder
Einzelne selbstbestimmt dariliber entscheiden
[kann], wie sie bzw. er mit den Herausforde-
rungen und Mdglichkeiten der Digitalisierung
umgehen mochte.« ponie 2020: 19

Verschiedene Ebenen miissen dabei zusammenwirken und

»lch klicke nicht einfach auf Verantwortung ubernehmen:
den Link in der Mail, das

hab ich schon gelernt.«
Individuelle Ebene:

e Wissen — Menschen sollten sich Basiswissen tGber kompetente
Nutzung und technische Zugange aneignen

o Kompetenzen - Menschen bendtigen Basiskompetenzen,
um »digitale Produkte und Systeme nach den eigenen
Bediirfnissen, Interessen und Préferenzen« (BMFSFJ 2020: 35)
benutzen zu kénnen

e Haltung - Digitalen Medien und Technologien sollte mit
Akzeptanz und Offenheit begegnet werden

Ebene der Organisationen, Institutionen und Netzwerke:

e Lernunterstiitzungs- und Beratungsangebote zur digitalen

»lch wusste gar nicht, dass Teilhabe sollten entwickelt und durchgefiihrt werden, gerade
es sie gibt. Ist das von der

Stadt Miinchen?«

(45

fur Personen, die sich die nétigen Kompetenzen nicht selbst
aneignen kénnen (BMFSFJ 2020: 10)



( Wissensbasis - Teil 5 )

e Bedarfsorientierte Technologien und Produkte sollten még-
»Es gibt Smartphones fur lichst mit voreingestelltem Datenschutz ,Privacy by design’
Reniner? (Initiative D21 e.V. 2021: 12) entwickelt werden

Ebene der gesellschaftlichen Rahmenbedingungen:

e Datenschutz und Finanzierungsméglichkeiten von Initiativen
und Projekten brauchen einen rechtlichen Rahmen

e VerbraucherschutzmaBnahmen sollten gesetzt und die Zerti-
fizierung von IT-Produkten und Systemen unterstiitzt werden

e Bildungspolitische MaBnahmen (bspw. digitale Ausstattung
von Schulen, Finanzierung von Bildungsangeboten) sollten
angestoBen werden

e Diese Ebene nimmt Einfluss auf die anderen beiden Ebenen,
da hier Angebote und Produkte geschaffen werden, die indi-
viduell oder auf Institutions-Ebene genutzt werden kénnen.

»Die Cookies soll
man ja immer ab-
lehnen. Manchmal
finde ich den Knopf
dazu aber gar
nicht.«
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-> Digitale Teilhabe verstehen und gestalten

o Aufwelche Ebenen von digitaler Teilhabe habe ich Einfluss?
e Welche Organisationen gibt es in meiner Néhe, die sich mit
J digitaler Teilhabe auseinandersetzen? In welchen Projekten
I-l passiert das?
U o Welche Gesetze oder politischen MaBnahmen gibt es,
| | die digitale Teilhabe in meinem Ort, Bundesland oder Staat
beeinflussen?

o v—
I v Bertelsmann Stiftung (2021b):

Digital Souverén 2021: Aufbruch in die digitale Post-Coronawelt?
Gutersloh. [online] DOI 10.11586/2021115 [Zugriff am: 05.08.2024].

Pohle, Julia (2020):

Digitale Souverdanitat. Ein neues digitalpolitisches Schllsselkonzept in
Deutschland und Europa? Berlin: Konrad-Adenauer-Stiftung.

[online] https://www.econstor.eu/bitstream/10419/228712/1/Full-text-re-
port-Pohle-Digitale-Souveraenitaet.pdf [Zugriff am: 05.08.2024].

Vereinigung der Bayerischen Wirtschaft e.V. (vbw) (2018):

Digitale Souverdnitat und Bildung: Gutachten. Minster: Waxmann.
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Digitale Teilhabe
fordern und stérken

Teil

goooooo

Diese vier Punkte entwickeln
sich aus verschiedenen
Modellen und Theorien:
Digital Skills (van Dijk),
Medienkompetenz (Baacke
2001, Schorb 2005), Kompe-
tenzfelder (Initiaive D21 e.V.
2023), DigComp 2.1 (euro-
pdisches Rahmenmodell zu
digitalen Kompetenzen -

European Commission 2017).

Menschen sollen Fahigkeiten und Maéglichkei-
ten besitzen, »ihre Rolle[n] in der digitalen
Welt selbststéndig, selbstbestimmt und sicher
austben zu kdnnen« thimm 2023: 87

Innerhalb der Wandlungsprozesse der digitalen Welt entstehen
immer neue Aufgaben und Anforderungen fiir Menschen, um selbst-
standig zu handeln, eigenen Bedlrfnissen nachzugehen und sich
souveran und sicher in digitalen Angeboten zu bewegen. Die ein-
zelne Person benétigt dafiir eine bestimmte Haltung und spezifische
Fahigkeiten und Kompetenzen. Die je individuellen Herausforderun-
gen hangen auch von den eigenen Bediirfnissen ab: Je aktiver und
selbstbestimmter eine Person digitale Angebote nutzen mochte,
desto mehr Wissen und Kompetenzen benétigt sie. Um die eigenen
Bedarfe zu erkennen, braucht es Reflexion und eine aktive Beschafti-
gung mit den Mdglichkeiten und Anforderungen. Ein Teil der Verant-
wortung fir digitale Teilhabe liegt damit auf individueller Ebene.

Fir die Entwcklung von Medienkompetenz benétigen Men-
schen Wissen, Handeln, Reflexion und Haltung. Im Folgenden wer-
den diese einzelnen Ebenen betrachtet, die fiir ein sicheres, selbst-
bestimmtes Medienhandeln und digitale Teilhabe nétig sind und
daher auch in Beratungsangeboten geférdert und bestarkt werden
sollten.

Wissen

« Uber Medien und Mediensysteme — Uberblick tiber existie-
rende Gerate und Software sowie deren Zweck. Erkennen der
Nutzungsméglichkeiten des Internets zur Wissensrecherche



Die »Digitale Hilfe« méchte
R&ume schaffen, in denen
Menschen Wissen generie-
ren, aktives Handeln Gben
und probieren, sich darin
reflektieren und in diesen
Prozessen eine eigene
Haltung entwickeln.

o
|
A
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Bedienung digitaler Medien - Wissen liber die Grundstruktur
digitaler Gerate, typische Bedienablaufe sowie lber zielge-
richtete Navigations- und Lésungsschritte

Regeln zum digitalen Eigentum kennen - Verstandnis,
welche Bilder genutzt werden dirfen und welche rechtlichen
Grenzen bei der Verbreitung von Inhalten bestehen
Umgangsregeln im Netz kennen - Kenntnisse Gber angemes-
senes Verhalten in sozialen Medien

SicherheitsmaBnahmen kennen und um die Einstellungs-
moglichkeiten wissen - Sicheres Online-Banking, Erstellen
sicherer Passworter und Nutzung entsprechender Sicher-
heitseinstellungen

Risiken und Bedrohungen bzw. Folgen von Gerategebrauch -
Bewusstsein fir die méglichen Auswirkungen der Mediennut-
zung auf das persénliche Umfeld und die eigene Gesundheit

Handeln

Bedienung von Technik und digitalen Medien — Smartphone
bedienen, Apps auswahlen, Einstellungen vornehmen,
Online-Banking nutzen, Tickets online kaufen, neue Gerate
bedienen lernen

Informationen mit digitalen Medien suchen, auswahlen,
bewerten - Online-Recherche nutzen, um sich liber Dinge zu
informieren, vertrauenswirdige Inhalte auswahlen

Kontakt aufnehmen, mit anderen interagieren oder kollabo-
rieren - Geeignete Kommunikationsmittel nutzen, wie Mail,
Messenger, Soziale Medien, um mit anderen in Kontakt zu
treten, Ideen und Impulse teilen

Soziales Miteinander gestalten, teilnehmen - Eigene Meinung
auBern, sich selbst ausdriicken, Aufmerksamkeit erregen, Ei-
gene Online-ldentitat erstellen und verwalten, kommentieren,
Nachrichten schreiben, Bezug auf andere nehmen, sich austau-
schen, freundlich auftreten und Hass und Hetze vermeiden
Innovative und kreative Tatigkeiten - Digitale Beitrdge und
Inhalte erstellen, wie Webseiten gestalten oder Tools nutzen
Privatsphare schiitzen - Sich informieren und gezielt Inhalte
und Informationen auswahlen, die online geteilt werden
Personliche, berufliche Ziele durch digitale Medien
erreichen - Kl-gestltzte Wissenssuche fir Hausarbeiten,
berufliche Weiterbildung oder Stellensuche

Probleme erkennen und lésen kénnen - Strategien, Plattformen
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und Ansprechpartner zur Problemlésung kennen
Reflexion

o Erlebtes, Gesehenes und Erfahrenes bewerten, verarbeiten
und beurteilen — Nachrichten einordnen, Spam Mails erkennen,
Bilder auf Echtheit hinterfragen, Verstéandnis Gber Prozesse
wie Updates

o Soziale Konsequenzen beurteilen — Auswirkungen von Smart-
phones und Internetnutzung auf das Leben in Gemeinschaften

/4\ wie Familie, Freundschaften, Gesellschaft
- o Eigene Kompetenzliicken erkennen - Eigenes Wissen und
’ 7 Kénnen einschatzen
’in « Einordnen von Informationen - Bilder, Uberschriften, Videos
oder Kommentare in einen Kontext einordnen und verstehen

o Daten verwalten - Datenschutzeinstellungen vornehmen,
bspw. Ortungsdienste verwalten

Haltung

e Akzeptanz von Technologien - Offenheit Neues zu lernen
und sich mit Méglichkeiten auseinanderzusetzen

« Eigene Gestaltungsméglichkeiten gesellschaftlicher,
aber auch digitaler Prozesse kennen - Motivation, sich an
Austausch zu beteiligen, Bewusstsein, dass Medien und Tech-
nologien liber Nachfrage, Bedarf und Nutzung mitgestaltet
werden und Gesellschaft pragen

Ok o Bewusstsein Uiber Auswirkungen digitalen Handelns auf
Identitat — Bewusstsein, dass eigene Darstellung im Internet
und das Kommunizieren liber und durch das Nutzen von so-
U zialen Medien auch die eigene Identitat pragen

o Bewusster Gebrauch von digitalen Medien und Technologien
— Selbstreflexion und Selbstbestimmung, bewusste Entschei-
dung fir bzw. gegen Inhalte, Hinterfragen der eigenen Bedurf-
nisse und Erfahrungen zu digitalen Technologien und Medien



o v
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-> Bewusst digital? Zeit fiir Selbstreflexion

Uber welches Wissen verfiigst du schon, welches siehst

du noch als wichtig an?

Welche praktischen Kompetenzen hast du schon,

was willst du noch lernen? Wie willst du das lernen?
Kannst du die Eindriicke, die du hast, ordnen, dein eigenes
Verhalten reflektieren? Wie machst du das?

Wie hast du das gelernt?

An welcher Stelle entscheidest du dich fir den »bequemenc
Weg und nicht den »korrekten« in Bezug auf deine digitale
Praxis? Warum? (Beispiele kénnten das Akzeptieren aller
Cookies oder das Preisgeben von Daten sein)

Welche Haltung nimmst du gegenliber neuen Medien und
Technik ein? Welche Haltung lehnst du ab?

Baacke, Dieter (1996):

Medienkompetenz - Begrifflichkeit und sozialer Wandel. In: A. von Rein
(Hrsg.): Medienkompetenz als Schlisselbegriff. Bad Heilbrunn:
Klinkhardt, S. 112-123.

Baacke, Dieter (2001):

Medienkompetenz als pédagogisches Konzept. In: Gesellschaft fir
Medienpadagogik und Kommunikationskultur (GMK) (Hrsg.): Medien-
kompetenz in Theorie und Praxis. Broschire im Rahmen des Projekts
»Mediageneration — kompetent in die Medienzukunft«

(geférdert durch das BMFSF)). Bielefeld: AJZ Druck und Verlag, S. 6-9.

Initiative D21 e. V. (2021b):

Digital Skills Gap (Sonderstudie des D21-Digital-Index 2020/2021).
[online] https://initiatived21.de/publikationen/digital-skills-gap
[Zugriff am: 05.08.2024].
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Digitale Teilhabe
im Alter

Teil

goooooo

Mit der Entwicklung des Internets und der sich
verbreitenden Nutzung technischer Gerdate
haben dltere Menschen, »die bisher wenig
Erfahrung mit Informations- und Kommunika-
tionstechnologien haben, eine Lernherausfor-
derung, die zuweilen als Lernzumutung erlebt

Wi rd & R&hricht 2023: 111

Alter gilt als ein bestimmender Faktor digitaler und sozialer Un-
gleichheit. Altere Menschen sind haufig von digitaler Ungleichheit
betroffen und weisen im Vergleich zu jiingeren Generationen gerin-
gere digitale Kompetenzen auf (van Dijk 2020: 76; Initiative D21 e.V.
2021b). Die »Digitale Hilfe« arbeitet im Schwerpunkt mit alteren
Menschen, zum einen, da diese das Angebot stark annehmen, zum
anderen aber aufgrund des Wissens um die besonderen Herausfor-
derungen, die der Medienwandel fir altere Menschen mit sich
bringt. Der folgende Abschnitt fokussiert daher speziell die Situa-
tion alterer Menschen, ihre Sichtweise und ihre Bedarfe. Es sollen
verschiedene Altersperspektiven eréffnet werden, um der Indivi-
dualitat im Alter gerecht zu werden. Altere Menschen sind keine
homogene Gruppe, dennoch lassen sich spezifische Formen von
Benachteiligungen und Herausforderungen benennen, die vielen
Menschen im Alter (auch aufgrund gesellschaftlicher Gesetzlichkei-
ten) begegnen und die es fir digitale Teilhabe zu bewaltigen gilt.

Auch andere Faktoren bestimmen digitale Teilhabe sowie Teil-
habemoglichkeiten und Lebenschancen insgesamt, etwa Migrati-
onshintergriinde, (soziales) Geschlecht, soziale Herkunft, Bildungs-
abschlisse und Behinderungen. Wiinschenswert ist daher eine breit



keine Einschrankungen
1-3 Bereiche
4-6 Bereiche
® 7-9 Bereiche

Ein Kreis steht fir eine
Person. 91 von 100 sind
betroffen.

Basis: Studieneinblick
BAGSO »Leben ohne Inter-
net — geht’s noch?« (2344
Befragte Gber 60 Jahre)

91 % der Befragten berich-
teten von Schwierigkeiten
bei der Bewdltigung alltdg-
licher Lebensbereiche ohne
Internetzugang - 39 % in
vier bis sechs Bereichen,
21% sogar in sieben bis
neun (Jokisch/Go6bl 2022: 18).
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aufgestellte, offene Herangehensweise bei unterstitzenden Orga-
nisationen, um bedarfsgerechte Angebote zu gestalten.

Einschrdnkungen in verschiedenen Bereichen

Ein groBer Teil alterer Menschen wird von gesellschaftlichen
Entscheidungsprozessen und den Teilhabeméglichkeiten durch di-
gitale Technologien ausgeschlossen, hat »nur [einen] eingeschrank-
ten Zugang zu sozialer, politischer oder kultureller Partizipation«
(Sporket 2021: 18). Dies wird in verschiedenen Lebensbereichen
splrbar: Zugang zur offentlichen Verwaltung (insbesondere
Dienstleistungen wie die des Finanzamtes), Bankgeschéfte (bspw.
durch den Wegfall von Bankfilialen), Freizeit und Kultur (Buchung
von Veranstaltungen ausschlieBlich online), Gesundheits- und Pfle-
gebereich (Vergabe von Online-Terminen fiir Arztbesuche), Mobili-
tat (OPNV, fehlende Fahrpléne, weniger Schalter etc.), Versorgung
mit alltdglichen Bedarfen (Einkaufen und Bezahlen) und im Bereich
der Informations- und Bildungsangebote (Jokisch/Gdbl 2022: 17).

In den Bereichen soziale Kontakte, Wohnen und Arbeiten wird
der Zugang zum Internet immer haufiger vorausgesetzt und durch
fehlende Zugange kénnen Einschrankungen entstehen.

Verwobenheit sozialer und digitaler Ungleichheit im Alter

Digitale Teilhabe im Alter ist aber nicht unabhangig von den
Teilhabemdglichkeiten in anderen Lebensbereichen. So ist die di-
gitale Teilhabe etwa eng verwoben mit der sozialen Teilhabe. Dies
muss bei der Gestaltung von Unterstiitzungsangeboten stets mit-
gedacht werden.

Digitale Kompetenz im Alter ist in »eine Matrix von ungleichen
Lebenssituationen und -chancen« (Kolland et. al. 2022: 10) eingebet-
tet. Die Einflussfaktoren kénnen nicht unabhangig voneinander be-
trachtet werden, sondern bediirfen eines intersektionalen Blickes,
der die Verwobenheit und Verschrédnkungen beachtet und die damit
jeweils vielfaltigen Auswirkungen von Ungleichheiten einbezieht.
Benachteiligungen, die durch bestimmte Zuweisungskategorien
oder Einschrankungsfaktoren entstehen, kdnnen einander verstar-
ken oder verringern. So hat insbesondere das Zusammenspiel von
Bildung, Einkommen und beruflicher bzw. gesellschaftlicher Posi-
tion erheblichen Einfluss auf Zugange und (digitale) Kompetenzen.

Um die Verwobenheit von sozialer Ungleichheit, digitaler Kom-
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»Wissen Sie, friiher gab’s
bei uns in der Arbeit die
IT-Abteilung, die ich immer
fragen konnte. Jetzt muss

ich das selber schaffen.«

petenz, Alter und digitaler Teilhabe starker zu verdeutlichen, wer-
den nun einige Beispiele von relevanten Faktoren und deren Wech-
selspiel skizziert:

MEDIENSOZIALISATION

Aktuelle Technikerfahrungen schlieBen sich an vergangene Er-
fahrungen an. Menschen im héheren Alter haben unterschied-
lichste Mediensozialisationserfahrungen. Viel oder wenig Beriih-
rung mit (digitalen) Medien und Technologien pragten ihre Kindheit
und spatere Lebensphasen, je nach Generation und technischen
Entwicklungen in der jeweiligen Zeit. Existierte wenig Zugang zur
Ausbildung von digitalen Kompetenzen innerhalb der Biografie,
kann auch im spateren Leben héhere Distanz festgestellt werden.
Hier existiert auch ein Zusammenhang mit weiteren bestimmen-
den Faktoren wie soziales Geschlecht, soziale Herkunft, Ressour-
cen der Eltern, eigene Berufswahl etc.

BERUF

Welcher Beruf erlernt wird, welcher ausgefihrt wird und wel-
che Erfahrungen mit Medien man in diesem macht, nimmt Einfluss
auf Zugangs- und Nutzungsmoglichkeiten. Die Ausbildung und
Auslibung des Berufs kann als Teil der Mediensozialisation be-
griffen werden und kann Weichen legen fir einen gelingenden
Technikumgang in der Nacherwerbsphase. So kénnen bspw. »ins-
besondere Schreibtischtatigkeiten, [...] zu mehr Berlihrungspunk-
ten und Erfahrungen mit digitalen Technologien und Anwendun-
gen« (Initiative D21 e.V. 2019: 40) fihren. Hat ein Kind keinen
Zugang zu digitalen Medien, traut es sich spéater einen Beruf, in
dem Techniknutzung eine Rolle spielt, nicht zu und hat dann auch
im Alltag oder im Alter wenig Bertihrungspunkte zu digitaler Tech-
nik und dadurch besondere Herausforderungen im Lernen und
Anwenden.

BILDUNG

Digitale Kompetenzen stehen in Abhangigkeit zu Alter und
Bildungsstand. Gerade hochaltrige Personen mit formal niedrigen
Bildungsabschlissen haben haufiger eher wenig digitale Praxis.
Mitgedacht werden kann hier auch das Wissen und der Umgang
mit englischen Fachbegriffen oder Abklrzungen, die sich im digi-
talen Raum haufig finden, um Hardware aber auch Software zu
beschreiben. Altere Menschen fiihlen sich teilweise lberfordert
durch englischsprachige Fachbegriffe, die notwendig sind fir die



N

»In der Beratung war das
ein Riesenunterschied zu
meinen Kindern, die dann
oft ungeduldig sind und
denken: Ja, die Mutter
kann wieder nichts.«

=

»Tippen Sie es doch schnell
fiir mich ab, bei lhnen geht
das zack-zack. Bei der Tas-
tatur ist es wirklich schwer,
es richtig zu tippen.«
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eigenstandige Umschreibung von Problemen und das Verstéandnis
von bestimmten digitalen Prozessen und Funktionen.

SOZIALE ROLLE

Zugange und Nutzungsmoglichkeiten kénnen auch mit Le-
bensereignissen verbunden sein und sich durch diese verandern.
So kénnen Zugéange zum Computer mit dem Austritt aus dem Er-
werbsleben verloren gehen, Geld durch Verwitwung geringer wer-
den, um etwa an Bildungsangeboten zu digitalen Themen teilzu-
nehmen, Partner*innenverlust zur Unlust an Online-Kommunikation
und Vernetzung fihren. Der Verlust der sozialen Rolle (als Mutter,
Vater, erwerbstatige Person, Teammitglied etc.) kann motivieren,
sich in neue Rollen zu begeben oder auch herausfordernd oder
Uberfordernd sein.

GESCHLECHT

Insbesondere »altere Frauen ab 70 Jahren sind besonders stark
von digitaler Exklusion« (Thege et al. 2021: 23) betroffen. Negative
»Geschlechtsstereotype[n] in Hinsicht auf Techniknutzung« (Gallistl
et al. 2018: 74) wirken sich auf die tatséchliche Technik- und Medien-
nutzung aus (Kolland et al. 2022). Wird einer Person friih vermittelt,
dass sie Medien und Technik verstehen und beherrschen kann, traut
sie sich auch eher zu, technikaffine Berufe zu ergreifen. Wird einer
Person dagegen friih vermittelt, dass sie es nicht beherrscht und
nicht lernen kann, wird sie eher andere Wege einschlagen.

GESUNDHEIT

Gesundheitliche Probleme, Pflegebediirftigkeit oder Behinde-
rungen kénnen Zugénge erschweren, Nutzungsméglichkeiten ver-
ringern und zu einer geringeren Auseinandersetzung mit digitalen
Technologien fiihren. Visuelle, haptische und kognitive Einschran-
kungen sind hier besonders relevant. Die Mdglichkeiten hangen
dabei nicht nur von den Nutzenden, sondern auch von den Geréten
selbst ab: Wie sind Gerate konfiguriert, gibt es Software, die den
besonderen Bedarfen entgegenkommt, gibt es Einstellungen fir
bestimmte visuelle Bedarfe (Farben, Helligkeiten, GréBe), spezifi-
sche TastengréBen, DisplaygréBen, Téne zur auditiven Bedienung?

MATERIELLE RESSOURCEN UND FINANZIELLE AUSSTATTUNG
Alteren fehlen &fter »die finanziellen Mittel zur Anschaffung

entsprechender Gerate« (PHL & GAM 2020: 3). Damit fallen Zu-

gadnge weg und die eigenen Nutzungsmoglichkeiten schranken
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»Fur mich sind auch 120
Euro fiir ein neues Handy
einfach zu viel. Ich wiirde
schon gern mein Motorola
weiterverwenden.«

Los
geht's

»lch kenn so Situationen,
wo man eben verzweifelt
und wo man dann denkt:

Ich trau mir das nicht zu.«

sich ein. Dies betrifft insbesondere Menschen, die in Wohn- oder
Pflegeheimen leben. Bildungsangebote, Weiterbildungen oder
Kurse stehen nicht immer kostenfrei zur Verfigung, um die eige-
nen digitalen Kompetenzen zu erweitern. Auch die Héhe der Rente
und die Unterstltzung durch das soziale Umfeld spielen eine Rolle.

Eine Anruferin im Interview mit Deutschlandfunk: »Meine Er-
fahrung ist, ich bin offline, und zwar aus mehreren Griinden, einer
davon ist, dass ich wenig Geld habe und [...] vor dem Hintergrund
sehe ich zum Beispiel, [...] dass es fir mich nicht méglich ist, ein
Sozialticket, was es in Hannover sonst gibt, das Deutschlandticket
zu kaufen. Das geht nur online.« (Roehl 2023: 18:22-19:00)

SOZIALE RESSOURCEN UND NETZWERKE

Altere Menschen werden insbesondere durch ihr familidres
Umfeld in der Mediennutzung unterstitzt, die Verfligbarkeit sol-
cher Unterstltzungsmechanismen ist allerdings nicht fiir alle
Menschen gleich. »Ein zunehmender Anteil alterer, vorwiegend
in GroBstadten [...] [lebt allein und verfligt nur Gber] ein sehr gerin-
ges soziales Unterstiitzungspotenzial« (PHL & GAM 2020: 2). Fehlt
es an Unterstlitzungsressourcen, kann dies dazu flihren, dass Men-
schen digitale Technologien nicht oder weniger nutzen. Wer Kinder
und Enkelkinder hat, Angehérige, die sich etwa in Social Media be-
wegen, scheint oft eher motiviert, diese Angebote ebenfalls zu nut-
zen. Auch wirken sich Ehrendmter, Vereine oder Hobbys auf Nut-
zungsvielfalt und Méglichkeiten aus: Menschen, die innerhalb
dieser Tatigkeiten bspw. Tablets nutzen, haben auch einen ver-
starkten Zugang und mehr Nutzung im Privatbereich.

PSYCHOSOZIALE UND KOGNITIV-EMOTIONALE EBENE

Einstellungen, Motivationen, Geflihle und Wahrnehmungen
préagen das Nutzungsverhalten von alteren Menschen. Vor der Aus-
einandersetzung mit digitalen Medien steht die grundsatzliche
Haltung - diese nimmt Einfluss auf »die Art und Weise, wie Altere
wertend auf neue Handlungsoptionen mit Medien reagieren« (PHL
& GAM 2020: 5), Neues ausprobieren und sich in die digitale Welt
begeben.

Verschiedenste Haltungen, Gefiihle, Einstellungen und Moti-
vationen kénnen sich dabei finden:
. Angste, etwas zu zerstéren oder zu léschen
e Wenig Zutrauen in sich selbst, Lernprozesse meistern zu kdnnen
« Angste bezuglich Sicherheitsfragen (Datensicherheit,
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Internetkriminalitat, Spam, Viren etc.)

e Sorgen um Privatsphéare und die Preisgabe personlicher

Informationen, besonders bei Kommunikationsdiensten

e Schwanken von »Erfolg und Misserfolg, Gelingen und
Misslingen« (Kibler 2018: 89) im Ausprobieren und Lernen
e Stolz, Ohnmacht und Frustration, Versagenséangste konkurrie-

ren mit Bestatigungen, noch mitmischen zu dirfen und
»dabei zu sein« (Kiibler 2018: 89)
e Positive Selbstwirksamkeit in Exploration der eigener

Medienpraxis

e Vertrauen in digitale Infrastruktur

(reversible Einstellungen, Zugange und Vorgéange)

o Offenheit fiir lebenslanges Lernen

Skepsis, bzw. Zurlckhaltung alterer Menschen kann dennoch

als reflektierte Auseinandersetzung im medienkritischen Sinn auf-

gefasst und positiv hervorgehoben werden (Schorb 2009: 332).

ok Auch gilt es zu reflektieren, welchen Einfluss Zuschreibungen und

Stereotype, Altersbilder aus journalistischen, z. T. aber auch wis-

senschaftlichen Kontexten haben und wie diese Angste und Sorgen

auch bestarken kénnen. Welche positiven Geflihle kénnen in der

Darin sind dltere
Menschen gewillt
und fahig, sich ihre
Lebenswelt nach
ihren Vorstellungen
und Bediirfnissen zu
gestalten und eigene
autonome Entschei-
dungen zu treffen.

Beratung bei den Menschen entdeckt
werden - Lust und Freude, etwas auszu-
probieren oder Zutrauen in sich selbst,
weil sie viele Dinge schon gemeistert ha-
ben?

ALTERSBILDER

Gesellschaftliche Muster oder Vorur-
teile gegeniiber alteren Menschen und
dem Lebensabschnitt Alter beeinflussen
soziale Ungleichheit und kénnen auch
als erhaltende und rechtfertigende ge-
sellschaftliche Gesetzlichkeiten angese-
hen werden. Altersbilder zeigen sich in
Fremd- und Selbstzuschreibungen und
wirken sich auch auf psychosozialer und
emotionaler Eben aus. Daher ist ein Ent-
wurf eines Altersbildes wichtig, das ge-
sellschaftliche Teilhabe und Menschen
im Alter als Gestalter*innen ihrer eige-
nen Lebenswelt fokussiert.
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Wichtige (digitale) Fahigkeiten und hompetenzen im Alter

Fir digitale Teilhabe sind spezifische Kompetenzen und Fahig-
keiten notwendig, die insbesondere im Hinblick auf das Alter be-
trachtet werden sollten. Diese werden, wie oben skizziert, von
zahlreichen Faktoren beeinflusst und geférdert oder auch verhin-
dert (vgl. Kolland et al. 2022: 25-28). Diese Fahigkeiten bei allen
Menschen, unabhangig von ihrem Hintergrund, zu beférdern und
zu unterstiitzen, ist Ziel der beratenden Tatigkeit fir digitale Teil-
habe. Konkret sind dies:

Informationspraxis (Wissen, Reflexion, Haltung) - Wissen tber
vorhandene Technologien und Medien und deren Bedienung - dazu
gehort die Entwicklung von Strategien und Einstellungen zur Nut-
zung, auch eine bewusste Entscheidung der (informierten) Nicht-
Nutzung kann hierunter begriffen werden

Nutzungspraxis (aktives Handeln) - aktive oder passive Nut-
zung digitaler Technologie im Alltag - also eigenes Nutzen von An-
geboten (bspw. Onlinekauf von Theaterkarten) oder das Anneh-
men von Unterstiitzung durch Andere

Gestaltungspraxis (aktives Handeln) - kreativer Umgang und
individuelle Gestaltung digitaler Angebote nach eigenen Win-
schen (bspw. Anderung des Bildschirmhintergrundes, Gestaltung
eines Fotobuches, Homepageerstellung)

Reflexionspraxis (Reflexion) - Identifikation von Méglichkei-
ten, Chancen, Risiken, Gefdhrdungen und potenziellen Folgen, Re-
flexion von Datenschutzfragen, Auseinandersetzung mit Teilhabe-
moglichkeiten und dem eigenen Medienhandeln

Explorationspraxis - selbststandiger, selbstbestimmter, auto-
nomer Umgang mit Medien und Technologien, Orientierung im di-
gitalen Raum, Probleml&sefahigkeiten (Kolland et. al. 2022: 28),
wobei auch Dritte (Angehdrige, Fachpersonal) Teil der Problem-
l6sung oder Lernpraktik sein kdnnen.
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-> Digitale Medien im Lebenslauf: Was dich

geprdgt hat

Wo hast du im Leben Umbriiche erlebt? Hatten diese Einfluss
auf deinen Umgang mit digitalen Medien? Wie haben sie dies
beeinflusst?

Welche Rolle spielte deine Mediensozialisation?

Mit welchen Medien bist du aufgewachsen, mit welchen nicht?
Welche Rolle spielen digitale Medien und Technologien in
deinem beruflichen Alltag, oder haben sie in deinem
beruflichen Alltag gespielt? Wie wirkt sich das auf deine
Kompetenzen aus?

Was hat dich in der Entwicklung deiner digitalen Kompetenz
beeinflusst? Welche Faktoren waren ausschlaggebend?
Inwiefern haben Gesundheit, Ressourcen, Geschlecht Einfluss
auf deine Lernprozesse genommen?

Welches Bild vom Alter hast du?

Welche Vorurteile fallen dir sofort ein?
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Gestaltung der
Rahmenbedingungen

Teil
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»Mit individuellen Beratungsangeboten,
die leicht erreichbar sind und sich an den
Bedurfnissen von dlteren Menschen
orientieren, kdnnen Senioren[*innen] auf
ihrem Weg in die digitale Welt unterstttzt
werden.«

Kubicek 2017: 3

In Beratungsangeboten fiir dltere Menschen sind vor allem
zwei Faktoren ausschlaggebend, um die Zielgruppe zu erreichen
und gut zu unterstltzen: Sie missen zielgruppenorientiert und
niedrigschwellig gestaltet sein. Was das konkret bedeutet, soll im
Folgenden gezeigt werden:

Zielgruppenorientiert

Fir ein professionelles medienpdadagogisches Handeln sollten
sich Projekte vor allem an den Adressat*innen orientieren und die
»Bediirfnisse, Vorkenntnisse, Interessen und Lebenslagen« (mpfs
2022: 81) der angesprochenen Menschengruppen in den Mittel-
punkt stellen. Sie miissen daher individuell, gemeinsam, sicher und
anregend gestaltet sein:

INDIVIDUELL

Fur die Arbeit mit dlteren Menschen ist es wichtig, ein grundle-
gendes Verstandnis gemeinsamer Erfahrungen und Hintergriinde
dieser Zielgruppe zu haben. Die Herausforderungen und Bedarfe,
die Menschen in die Beratung mitbringen, sind haufig durch gesell-
schaftliche Bedingungen beeinflusst und lassen sich nicht allein auf
individuelle Defizite oder Probleme zurtickfiihren. Dennoch gestal-
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tet sich Alter heterogen und jede Person bringt eine eigene Biogra-
fie, individuelle Wissensstande und spezifische Bedlirfnisse mit, die
den Beratungsprozess einzigartig machen. Daher ist es essenziell,
jeder beratungssuchenden Person offen und ohne Vorannahmen zu
begegnen und die Angebote flexibel und persénlich zu gestalten.
Die Vielfalt an Hintergriinden und Erfahrungen erfordert, auf jede*n
Besucher*in der »Digitalen Hilfe« individuell einzugehen.

GEMEINSAM

In der Arbeit mit Menschen wirkt sich ein Gefiihl von Einge-
bundensein positiv auf Lern- und Erfahrungserlebnisse aus. Kogni-
tive und emotionale Prozesse stehen beim Lernen miteinander in
Wechselwirkung - wer sich wohl fiihlt, lernt besser. Zentral ist es
hier, in Kontakt und Gemeinschaft mit anderen zu sein. In der »Di-
gitalen Hilfe« (insbesondere im Vor-Ort-Angebot) wird ein Raum
geschaffen, in dem mehrere Menschen gleichzeitig vor Ort Bera-
tung besuchen und Beratung anbieten. Besucher*innen kénnen
sehen, dass auch andere das Angebot in Anspruch nehmen und
Fragen haben, sie kommen miteinander und den jeweiligen Bera-
ter*innen in Kontakt.

SICHER

Lern- und Erfahrungsorte sollten von den Besucher*innen als
sichere Orte wahrgenommen werden, die sie ohne Angst besu-
chen kénnen. Sicherheit ist zum einen Uber das Erkennen, Bespre-
chen und Verringern von Schwellen méglich - zum Beispiel Uber
die Raumaufteilung und Beschilderung des tatsachlichen physi-
schen Ortes. Aber auch die Haltung der einzelnen Berater*innen
und der Umgang miteinander spielt dabei eine Rolle. Hilfreich sind
etwa folgende Punkte:
e Gut ausgeschilderte Wege
e Menschen werden freundlich willkommen geheiBen
o Der Ablauf wird vorgestellt und ist jederzeit verstandlich

und einsehbar

ANREGEND

Anregungen sind zuséatzliche Informationen oder Denkan-
stoBe, die den Besucher*innen zur Verfligung gestellt werden. Sie
finden sich innerhalb der Beratung als AnstéBe im Gesprach, kon-
nen aber auch in Form von Flyern und weiterem Informationsmate-
rial oder durch die generelle Gestaltung des Raumes (Bilder, Far-
ben, Licht, Offenheit etc.) hergestellt werden.
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DigitaleHilfe

Niedrigschwellig

Um méglichst viele Menschen - vor allem Menschen, die Be-
nachteiligung und Ausschluss erfahren - zu erreichen, sollten
Schwellen vermieden bzw. verringert werden. Das heiBt, die Teil-
nahme am Projekt muss méglichst einfach, unproblematisch und
unaufwandig moglich sein.

Solche Schwellen kénnten etwa die folgenden Punkte sein:

BERATUNGSORT

Wohnortndhe und Barrierefreiheit kénnen Schwellen der Er-
reichbarkeit verringern. Alltagsndhe kann durch Beratung an Orten
wie »Volkshochschulen, Stadtteil- und Begegnungszentren, Biblio-
theken oder Biirgertreffs« (Bertelsmann 2021b: 27) gestaltet werden
- Orte, an denen sich Menschen in ihrem Alltag ohnehin aufhalten.

Dr. Regina Gérner, BAGSO-Vorsitzende: »Viele Altere méchten
lernen, digitale Medien zu nutzen. Wir mtissen ihnen deswegen
dort Angebote machen, wo sie leben. Sie mlissen die Mdglich-
keit erhalten, alle Fragen zu stellen, die sie haben und digitale
Themen in sicherer Umgebung zu erkunden.« BMFSJF 2023

BERATUNGSZEITEN

Verschiedene Menschen verfligen Uber verschiedene Zeitka-
pazitdten und Verpflichtungen. Méchten Menschen in Begleitung
kommen oder brauchen fiir die Anfahrt und das Ankommen Unter-
stlitzung, missen auch Begleitpersonen Zeit haben. Daher ist es
sinnvoll, verschiedene Optionen der Offnungszeiten anzubieten -
etwa mal am Vormittag, mal am Nachmittag und an verschiedenen
Tagen Beratungsangebote zu machen.

BERATUNGSKOSTEN

Finanzielle Ressourcen kénnen eine Schwelle darstellen. Wenn
moglich, sollte ein Angebot kostenfrei sein, um diese Schwelle zu
verringern. Dies ist dann umso wichtiger, wenn die Beratung selbst
auch dazu beitragen kann, finanzielle Aspekte der digitalen Lebens-
gestaltung positiv zu beeinflussen (z.B. zu teure Mobilfunkvertrage).

BERATUNGSZUGANG

Auch Wartelisten, -zeiten und Anmeldevorgange kénnen
groBe Hirden darstellen. Gerade dann, wenn die Anmeldepro-
zesse schwer zu verstehen sind oder schon fiir die Anmeldung
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selbst technisches Wissen nétig ist, weil man sich bspw. nur online
anmelden kann. Verschiedene Anmeldemodalitaten, die auf Flyern
und auf der Webseite in einfacher Sprache erklart werden, kénnen
den Zugang erleichtern. Auch Radiowerbung, Plakate an den je-
weiligen Orten oder Informationsveranstaltungen sind hilfreich.

KOMPETENZEN, WISSEN UND FAHIGKEITEN

Fir potenzielle Besucher*innen ist es wichtig, zu wissen, ob
und welches Vorwissen nétig ist, um die Beratung zu besuchen.
Hier muss gut und verstéandlich kommuniziert werden, dass es
keine Vorerfahrungen braucht und alle Fragen zu digitalen Themen
willkommen sind. Auch zuséatzliche Angebote wie etwa Beratungs-
angebote in anderen Sprachen miissen der Zielgruppe kommuni-
ziert werden, um so die Beratung zugéanglicher zu gestalten.

ANGSTE UND SORGEN

Angst, Uberforderung oder Scham kénnen im Erlernen von
Neuem und insbesondere im Bereich der Technikbildung hemmen
und Schwellen zum Angebot darstellen. Da diese Unsicherheiten
haufig existieren, ist es wichtig, im Beratungsangebot Personen po-
sitiv und wertungsfrei anzunehmen und Sicherheit zu vermitteln.

EINSCHRANKUNGEN UND RESSOURCEN

Verschiedene Einschrénkungen kénnen sowohl das Ankom-
men in der Beratung als auch deren Durchfiihrung erschweren. So
kénnen etwa ein vermindertes Seh- oder Hérvermégen oder Ein-
schréankungen der Bewegungen oder Verstandigung dazu flihren,
dass es flir Menschen schwieriger wird, Angebote wahrzunehmen.
Touchpens flir Menschen mit eingeschrankten Bewegungsverméo-
gen der Finger und gutes Licht flir Menschen mit Sehschwéache
helfen etwa, das Angebot zugénglicher zu machen. Auch Diktier-
funktionen in Apps kénnen genutzt werden, um sich mit Menschen
mit Horbeeintrachtigungen zu verstéandigen, indem das Gespro-
chene als lesbarer Text angezeigt wird.

Obwohl diese Schwellen sich zum gréBten Teil auf der struktu-
rellen Ebene des Projektes befinden, ist das Wissen und die Be-
trachtung der Schwellen auch fiir die Haltung der Beratenden re-
levant. Sind die Schwellen offengelegt und erkannt, kdnnen sie
gezielt auch im Beratungsraum besprochen und eventuell verrin-
gert werden.
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Bei der Gestaltung eines Beratungsangebotes
und der Vorbereitung der Beratenden hilft es,
sich etwa mit folgenden Fragen zu
beschdaftigen:

= Individuell

e Wie lernen Menschen und welche Unterstiitzung benétigen
sie dabei?

e Wie orientieren sich Menschen in Medienwelten und welche
Beddrfnisse haben sie im Umgang mit digitalen Medien?

o Welche Fahigkeiten und Kompetenzen entwickeln Menschen
im Umgang mit Digitalisierungsprozessen?

- Gemeinsam

e Welche Méglichkeiten gibt es, den Lernprozess gemeinsam
mit anderen Interessierten zu gestalten?

- Sicher

e Sind Wege gut ausgeschildert?
e Wie werden Menschen begrii3t?
e Sind Ablaufe klar definiert?

- Anregend

e In welcher Form werden an Interessierte neue Themen
herangetragen?

e Wie kénnten Interessierte inspiriert werden sich Neues
anzueignen?

-> Niederschwellig

e  Was kénnten Hiirden im Projekt sein?
e Was kénnte Zugange erleichtern?
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Was kénnte Zugange erschweren?
Welche Rolle spielen Kosten, Fahigkeiten, Anbindung,
Angste, Einschrankungen?

Fir das Entdecken von Schwellen:

Fragen an Besucher*innen

Welche Schwellen mussten Sie Gberwinden, um am Projekt
der »Digitalen Hilfe« teilzunehmen?

Was kann ihnen helfen, Schwellen zu Gberwinden?

Wie gestaltet sich ein guter Lernraum fiir sie? (wohlfiihlen,
sich gut konzentrieren kdnnen etc.)
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Professionelle
Beratungshaltung

Teil

goooooo

-> Welches Bild von digital unerfahrenen
oder weniger medienkompetenten
Menschen haben wir?

- Welches Selbstverstandnis haben
Beratende?

=> In welchem Setting und mit welchem
Vorgehen werden Beratungsangebote

gestaltet?

Die Haltung der Beratenden pragt die Gestaltung und auch
die Erfolgsaussichten einer Beratungssituation weitreichend. In
der Haltung stecken Annahmen, Uberzeugungen und Emotionen
- sie wirkt sich darauf aus, wie Berater*innen sich verhalten, wie sie
den Menschen begegnen, die zur Beratung kommen und wie sie im
Beratungsprozess auf Aussagen und Fragen reagieren (sowohl mit
Sprache als auch mit Gestik und Mimik). Sie bestimmt, wie »Hilfe«
gestaltet wird. Die eigene Haltung kann sich lber Erfahrungen,
Wissensaneignung und Lernen entwickeln (Albrecht 2017: 48).

Das Angebot der »Digitalen Hilfe« ist gepragt von einer offe-
nen, zugewandten und konstruktiven Haltung, die sich sowohl in
der Gestaltung des Angebotes selbst als auch im Handeln der Be-
rater*innen zeigt. Diese umfasst verschiedene zentrale Elemente:
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Menschen als kompetente, selbstbestimmte Gestalter*innen

ihrer (digitalen) Lebenswelt

Die »Digitale Hilfe« versteht unter »Hilfe«, dass Ideen, Még-
lichkeiten und Erkldrungen angeboten und gemeinsam mit der
Person, die zur Beratung kommt, ausprobiert werden. Dabei wird
die Person in ihrer jeweiligen, eigenen Lésungsfindung unterstiitzt
und ihre individuelle Herangehensweise stets akzeptiert. Bera-
ter*innen und Besucher*innen der »Digitalen Hilfe« sehen sich als
gleichberechtigt an. Lernende und Lernbegleiter*innen sind Ex-
pert*innen in ihren eigenen Feldern und begegnen sich auf Augen-
héhe. Die Menschen, die zur Beratung kommen, wissen selbst, was
sie bereits kdnnen und was sie noch lernen méchten. Sie haben die
Kompetenzen, neue Dinge zu lernen und sie haben eigene Ideen,
welche Ressourcen sie nutzen méchten und wo sie ihre Hand-
lungsfahigkeiten starken wollen. Lernbegleiter*innen geben Im-
pulse, bieten Wissen lber technische Gerate und Medien und
deren Bedienung an, regen an zum kritischen Denken und er-
moglichen, Handlungsweisen auch zu hinterfragen. Die Ent-
scheidungen und die folgenden Handlungen liegen in der Ver-
antwortung der Klient*innen. Es wird davon ausgegangen, dass
die Menschen, die zur Beratung kommen, ihre eigene Lebenswelt
gestalten kénnen und Unterstltzung suchen, um dies zu schaffen.
Die »Digitale Hilfe« sieht Menschen als kompetent an, den Heraus-
forderungen von Medien und digitalem Wandel zu begegnen und
ihre eigene Lebenswelt zu gestalten, auch wenn dies mit Unter-
stlitzung geschieht.

Die Menschen, die zur Beratung kommen, werden also als in-
dividuell angesehen, mit diversen Hintergriinden, Erfahrungen,
Geflhlen, Wiinschen und Bedurfnissen. Daraus ergibt sich eine Be-
ratungshaltung, die den Menschen auf bestimmte Art und Weise
begegnet:

Beobachtend / neugierig / offen — Ausgangspunkt jedes Be-
ratungsgesprachs ist, was der Mensch sich wiinscht, welche An-
liegen und Fragen er*sie mitbringt - darauf basierend kénnen Si-
tuationen und  Herausforderungen wahrgenommen und
nachvollzogen werden, um angemessen zu beraten.

Wertschatzend / anerkennend - Lésungsstrategien, Haltun-
gen und Ideen, die Menschen aufgrund ihrer Hintergriinde und
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Erfahrungen entwickelt haben, um ihr Leben zu gestalten oder
dem Medienwandel zu begegnen, werden interessiert, respektvoll
und wertungsfrei betrachtet und gemeinsam weiterentwickelt.
(Ausgenommen sind in diesem Fall natirlich VerstéBe gegen die
allgemeinen Grundrechte, Menschenrechte und die individuellen
Grenzen der Berater*innen)

Geduldig / akzeptierend - Beratende lassen sich auf die Ver-
stehensprozesse, Auffassungsgeschwindigkeit, Erklarungen, Prob-
lemsichten und weiteren Wiinsche und Bedarfe der Besucher*in-
nen ein, die individuell und einzigartig sind und sein dirfen.

Vorurteilsbewusst — Um vorschnelle und einschrankende Be-
wertungen zu vermeiden oder zu verringern, die Wertschatzung
oder Anerkennung verhindern kénnten, setzen Beratende sich im-
mer wieder mit eigenen Haltungen und Vorannahmen auseinander
und reflektieren diese.

-> Individuelle und gemeinsame Auseinan-
dersetzung mit der eigenen Haltung

Uber welches Wissen verfiigst du schon, welches siehst du
Eine professionelle Haltung fordert Auseinandersetzung und
Selbstreflexion im Einzel-, aber auch im Teamsetting, um ein
Bewusstsein zu schaffen fur eigene Vorurteile, Einstellungen,
die eigene gesellschaftliche Stellung, Werte, Erfahrungen und
Handlungsweisen, die Einfluss nehmen auf die Beratungssitu-
ation (Albrecht 2017: 55). Um Wandlungsprozesse (veranderte
gesellschaftliche Sichtweisen, Medienentwicklung etc.) dabei
einzubeziehen, ist eine RegelmaBigkeit (bspw. zweimal im
Jahr) notwendig. Technik ein? Welche Haltung lehnst du ab?
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- Einzelreflexion

Welche Erfahrungen habe ich bisher in der digitalen Beratung
gemacht?

Welche Bilder von Beratung habe ich aufgrund dieser
Erfahrungen?

- Was war die schénste Beratung?

- Was war die herausforderndste Beratung?

Was denke ich lGber den Wandel der Medien und (iber
Digitalisierungsprozesse?

- Gefahren & Vorteile

- Chancen und Angste

- potentielle zuklinftige Entwicklungen
Welche Annahmen existieren gegentiber alteren Menschen?

- Wie gehen éltere Menschen mit Medien um? Welche
Technologien/Medien nutzen sie im Alltag? Wie gelangen
sie an Informationen?

- In welchen Lebenssituationen befinden sich éltere
Menschen? Ab wann ist ein Mensch in meinen Augen
»élter«? Wie gestalten &ltere Menschen ihren Alltag?

- Welche alternativen Sichtweisen gibt es auf Alter?
Welche Annahmen existieren gegentiber Menschen mit ge-
ringerem Einkommen in Bezug auf digitale Praxis?

- Wo werden Menschen mit geringem Einkommen digital

benachteiligt?

- Wie kann eine digitale Lebensgestaltung einen positiven
Einfluss auf die finanzielle Lage von Menschen nehmen?

Welche Annahmen und Erwartungen existieren gegentber
bestimmten (sozialen) Geschlechtern in Bezug auf die digitale
Praxis?

- Wie unterscheiden sich Erwartungen zwischen (sozialen)

Geschlechtern in Bezug auf digitale Praxis?
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-> Teamreflexion: Welche Haltung kénnt ihr

gemeinsam im Team entwickeln?

Altersbilder pragen unsere Haltung und damit die Arbeit in
Beratungskontexten. Folgende Fragen kdnnen dabei helfen,
diese Altersbilder zu reflektieren (angelehnt an Czollek et al.
2012: 96).

Wie werden altere Menschen in der Werbung, Filmen und
anderen Medien dargestellt?

Wie wurde in eurer Umgebung Uber altere Menschen
gesprochen?

Wie denkt ihr Giber das Alt-Werden in dieser Gesellschaft?
Wodurch gestalten sich Probleme und Herausforderungen in
der Mediennutzung? Was sind Ursachen, Hintergriinde?

Wie sind diese Aspekte mit Alter verbunden?

Welche Potenziale hat die Teilhabe von alteren Menschen am
digitalen Leben fir die Gesellschaft?

Welches Bild von Mediennutzer*innen liegt unserem Projekt
zugrunde?

In der Gruppe besprechen: Was hat euch liberrascht?

Soziale Ungleichheit dekonstruieren heiBt, sich der Mechanis-
men und Prozesse bewusst zu werden, die soziale Ungleichheit
bedingen und rechtfertigen. Weitere Fragen innerhalb eines
Teams kénnten deshalb lauten:

Wie kénnt ihr eure Altersbilder gegenseitig weiten oder
andere geschaffen werden?

Was braucht es im Team, um Altersbildern zu begegnen?
Wie kénnen positive Altersbilder entwickelt werden?
Welche Vorteile hat die Teilhabe von alteren Menschen
am digitalen Leben?
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Albrecht, Ralf (2017):
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Der Beratungsablauf

Um einen sicheren Rahmen fiir die
Beratungssituation zu gestalten, ist eine
Strukturierung des Beratungsablaufes

Teil: hilfreich. Am Anfang der Beratung sollte den
o Besucher*innen dieser Ablauf transparent
0000000 gemacht werden. Da sich die Beratungsge-

staltung an den Bedarfen orientiert und auf
einer gleichberechtigten Haltung basiert,
sind die Klient*innen jederzeit eingeladen,
den Ablauf mitzugestalten und die
Berater*innen passen ihre Strukturierung
stets den jeweiligen Bedarfen an.

Raumvorbereitung

Je nach Gegebenheiten werden zunachst die értlichen Vorbe-
reitungen getroffen: Ein Raum wird einladend und durchdacht vor-
bereitet, die nétigen Gerate und Zugénge werden vorbereitet, In-
fomaterial ausgelegt sowie (falls moglich) Snacks und Getrénke

Hey! bereitgestellt. Auch Materialien, die die Sichtbarkeit vor Ort ver-
bessern, wie Hinweisschilder an der StraBBe, werden aufgestellt.

I -
— BegriiRung und Ankommen
X
Personen, die kommen, werden freundlich begriBt.
/ | \ »Sie kommen zur digitalen Beratung? Herzlich Willkommen.«

Sie werden gebeten, im Warteraum oder an einem freien Platz
bei einem Berater/einer Beraterin Platz zu nehmen.

»Sie kénnen sich hier zu mir setzen.«

»Setzen Sie sich gern in den Warteraum hier, sie kommen

dann als Nachstes dran.«



Cad

Zur spateren Nach-
vollziehbarkeit, Analyse
und Weiterentwicklung

des Beratungsangebots
kénnen verschiedene
Daten festgehalten werden
(nach Zustimmung der
Klient*innen): Daflir hat die
»Digitale Hilfe« ein Online-
Beratungstool eingerichtet,
auf das alle Berater*innen
wdhrend der Beratungen
zugreifen kénnen. Auch
eine einfache Liste vor Ort
oder digital kann Aufschluss
tber Beratungszeiten und
Tatigkeiten bieten.

(Berufungspruxis > Teil 3)

Im Warteraum kénnen Flyer des Angebots mit Kontaktdaten
und Offnungszeiten, weitere Angebote oder Projekte der Ins-
titution und Flyer anderer hilfreicher Institutionen und Ange-
bote liegen. Bei Beratungsflyern zu sensiblen Themen kénn-
ten diese auch auf der Toilette oder an anderen Orten
platziert werden, wo sie diskreter betrachtet und mitgenom-
men werden kénnen.

Der Warteraum kann anregend gestaltet werden, mit Zeit-
schriften oder Ubungen, um die Zwischenzeit zu nutzen.
Kurz vor SchlieBung der offenen Beratung sollte schon beim
Ankommen auf einen anderen Termin verwiesen werden, um
Frustration zu vermeiden.

UBER EIN DOKUMENTATIONS-SYSTEM RELEVANTE

DATEN ERFASSEN

Je nach Angebotssetting, Kapazitaten und Einrichtung kann

es hilfreich sein, Beratungsdaten zu erfassen.

Zu den Daten kénnen gehéren: Name, Geschlecht, Kontakt,
Datum, Problemstellung, Betriebssystem, Beratungsperson,
Vermittlungskontakt, Beratungsdauer, Kontaktdaten und Alter.
Uber eine digitale Erfassung kénnten die Daten z.B. dazu bei-
tragen, Beratungsstand von gréBeren Anliegen von Personen
(mehrere Beratungstermine) fiir alle Beratenden nachvoll-
ziehbar und zuordbar zu machen.

Auch Evaluationsprozesse vereinfachen sich durch eine ein-
heitliche Dokumentation des Beratungsgeschehens: Wie viel
Personal wird benétigt? Gibt es libergreifende Themen, die in
anderweitigen Angeboten aufgegriffen werden kénnen?
Uber welche Kanile werden Personen an das Angebot ver-
mittelt? Welche Altersgruppen nehmen das Angebot wahr?
Erfassung von Kontaktdaten erméglicht die Bewerbung und
Information zu anderweitigen Angeboten.

Der Prozess kann auBerdem zur Wahrnehmung der Klient*innen
beitragen, dass das Angebot professionellen Standards
entspricht.

DATENVERARBEITUNGSBLATT KANN GELESEN WERDEN.

Der Umgang mit Schweigepflicht, Datenschutz und sensiblen
Informationen sollte den Besucher*innen verstandlich
erldutert werden.

Dies kann durch einen Aushang, ein Informationsblatt oder
miindliche Erklarungen passieren
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Will man einer Person er-
kldren, wie sie auf einem
Touchscreen nach oben
und unten scrollen kann,
kénnte man etwa sagen:
»Wischen Sie mit dem
Finger von der Mitte nach

unten« - bzw. "nach oben".

DISKRETION BESPRECHEN

e Mit den Besucher*innen wird besprochen, dass die Fragen
und Antworten sowie die Informationen, die sie preisgeben,
in diesem Raum bleiben.

»Wir erzdhlen nichts weiter, was Sie mit uns teilen.«

Kommunikation gestalten: Achtsam, behutsam und vorsichtig

Fur eine gute Gesprachsatmosphare und ein gutes Lernsetting
ist das Wahrnehmen von und Einstellen auf Kommunikationsanfor-
derungen wichtig. Gerade zu Beginn einer Beratung ist es ent-
scheidend, niedrigschwellig zu kommunizieren. Dies bedeutet,
Fachbegriffe zu vermeiden oder diese klar zu erlautern und mit
vereinfachten Umschreibungen zu arbeiten.

Berater*innen sollten darauf achten, ob ihre Beschreibungen
vom Gegeniiber verstanden werden und gegebenenfalls nach-
fragen und Klarstellungen anbieten. Eine klare und verstandliche
Sprache férdert das Vertrauen und erleichtert die Zusammenar-
beit, insbesondere bei komplexen Themen.

»Hier kénnen Sie den Browser &ffnen. Ein Browser ist unser
Fenster ins Internet. Das ist ein Programm, mit dem wir

Internetseiten aufrufen und suchen kénnen.«

Manche Menschen sind sehr sensibel auf Formen nonverbaler
Kommunikation wie den Handedruck, Gestik, Mimik und Tonfall der
Berater*innen. Fir eine vertrauensvolle Zusammenarbeit gilt es
daher, Kommunikationsanforderungen zu beachten und sensibel
fir die verschiedenen Arten von Kommunikation zu sein. Es braucht
ein Bewusstsein dafir, dass »Sprechrhythmus, Bewegungsrhyth-
mus, Kérperausrichtung, Kérperabstand, Mimik, Gestik, Stimmlage
eine vertrauensvolle und kooperative Beziehung« (Ramseyer 2010
zit. nach Albrecht 2017: 51) férdern. Auch Beratungsangebote in
anderen Sprachen, Arbeit mit Symbolen, handische Zeichnungen,
Handzeichen oder vergréBerte Schrift kdnnen Teil einer guten
Kommunikation sein.

Gerade im Umgang mit Menschen, die Seh- oder Hoérbeein-
trachtigungen haben, ist es wichtig, auf klare und funktionierende
Kommunikation zu achten. Missverstandnisse in der Beratung kén-
nen auch durch »ungeniigende Berticksichtigung kérperlicher Be-



»lch bin immer noch so
ein Anfénger.«

»lch will gar nicht wissen,
was das Ding alles kann.«

»Jeder weiB es - jeder kann
es - jeder macht es - aber
ich kann es nicht - ich will
das auch kdnnen.«

»lch bin Anféngerin, ich
habe viele Fragen, aber
die sind jetzt noch nicht
so prdzise.«

(Berufungspruxis > Teil 3)

schwerden und Einschrankungen« (Friedrich-Hett 2015: 58) ent-
stehen, etwa bei Schwerhérigkeit. Da solche Anforderungen auch
mit Schamgefiihlen besetzt sein kénnen, kann es passieren, dass
Klient*innen diese Schwierigkeiten nicht duBern. Riickversicherun-
gen kénnen helfen, um die Kommunikation zwischen allen Betei-
ligten zu verbessern. Dies ist wichtig, damit die Problemstellungen
und Thematiken gut verstanden werden und dadurch individuelle
Beratung moglich ist.

»Verstehen Sie, was ich meine?«

»Kénnen Sie mich gut verstehen?«

»Wenn ich langsamer, lauter, deutlicher sprechen soll,
diirfen Sie mir das gerne sagen.«

»Wenn Sie merken, Sie kénnen nichts mehr aufnehmen,
sagen Sie mir das gern.«

Ziele und Auftrage gemeinsam erfassen

Die Beratung wird von Besucher*innen und Berater*innen ge-
meinsam gestaltet. Dabei wird der Raum der Beratung geéffnet,
indem Besucher*innen ermutigt werden, ihre eigenen Bediirfnisse
mit in die Beratung hineinzunehmen. Auch kénnen Grenzen ange-
sprochen werden und die Personen ermutigt werden, diese auszu-
driicken.

»Wir wollen gern einen gemeinsamen Beratungsrahmen
schaffen. Was wiinschen Sie sich von der Beratung?«
»Was mdchten wir uns heute ansehen?«

»lch méchte Sie zu nichts zwingen. Wenn sie das nicht

machen méchten, finden wir einen anderen Weg.«

Ziele gemeinsam erarbeiten - eigene Ziele schaffen Motivation

Ziele fur die eigene Mediennutzung, das eigene Wissen und
Kénnen, kénnen lGber positive Bilder und Visionen und Gber die Ein-
ordnung von Herausforderungen und Problemen entwickelt wer-
den. Diese Ziele schaffen Motivation, sie machen deutlich, wohin
der Lernprozess fiihren soll und geben diesem Lernprozess da-
durch Sinn. Ziele kénnen an verschiedenen Punkten der Beratung
entstehen: aus aktuellen Nutzungsgewohnheiten, aus erlebten
Einschrankungen, aus aktuellen Herausforderungen oder Win-
schen, oder sie werden bereits klar in die Beratung eingebracht
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(hierzu mehr in Abschnitt 2, Teil 4). Um Beratungsprozesse so zu
gestalten, dass am Ende Zufriedenheit bei allen Beteiligten steht,
werden die Ziele der jeweiligen Beratung oder eines langeren Be-
ratungszeitraumes mit den Klient*innen von Anfang an besprochen
und abgestimmt. Dabei hilft es etwa, die Anliegen bzw. den Auf-
trag zu erfassen und aufzuschreiben, um diese am Schluss prifen
zu kénnen.

»Wie kann ich Ihnen behilflich sein?«

»Was wiinschen Sie sich von der Beratung?«

»Was waére flir Sie ein gutes Ergebnis am Ende unseres
heutigen Gespraches?«

Friedrich-Hett 2015: 43

Gibt es mehrere Ziele, Auftrage oder Anliegen, kénnen diese
aufgeschrieben und gemeinsam mit den Besucher*innen priori-
siert werden.

»Was wére flir sie auf Platz 1?7 Welchem Thema wollen wir uns
als Erstes widmen? Welchen danach?«

Manchmal ist es dabei hilfreich, nach einer Schilderung die
Problemlage noch einmal in eigenen Worten wiederzugeben und
die Besucher*innen in das Erkennen mehrerer, unterschiedlicher
Baustellen einzubeziehen. Stellt sich an dieser Stelle schon heraus,
dass Auftrage oder Anliegen vorhanden sind, auf die innerhalb der
Beratung nicht eingegangen werden kann, diirfen Auftrage auch
abgelehnt oder auf andere Angebote verwiesen werden (ausfiihr-
licher zu diesen Grenzen der Beratung unter Abschnitt 2, Teil 5).

»Danke, dass Sie sich mit diesem Auftrag an uns wenden
allerdings passt das mehr zu einer anderen Stelle. Wir sind ein
medienpddagogisches Beratungsangebot und fiir digitale
Fragen ausgebildet und wiirden uns deshalb eher lhrer Frage

zur Bedienung lhres Handys widmen.«

Ziele, Wiinsche und Bedarfe kénnen sich in der Beratung wan-
deln, daher kann gelegentlich nachgefragt werden, ob das Ziel,
dem gerade nachgegangen wird, noch aktuell ist.



Es wird wuselig in der
»Digitalen Hilfe«, zwei
Personen laufen durch den
Raum und suchen nach
QR-Codes zum Einscan-
nen. Mit Geflihl wischen

- dann auf "QR-Code scan-
nen" klicken: »Das war das
Meistersttick! Jetzt haben
sie es.« (Eine Person hat
einen QR-Code gescannt
und die Website gesffnet)

Jg?:
‘_

»Die Symbole sind mir

immer noch fremd.«

(Berufungspruxis > Teil 3)

Gemeinsame Lésungssuche

In der Beratung zur digitalen Teilhabe wird der »bring your
own device«-Ansatz verfolgt, das heiBt, die Ratsuchenden bringen
ihre eigenen Gerate mit, an denen sie lernen méchten. Mit diesen
oder anhand der mitgebrachten Fragen wird nun »das Problem«
genauer erlautert oder gemeinsam angeschaut. Dann kénnen Be-
sucher*innen und Beratende gemeinsam ausprobieren, Wissens-
impulse gegeben, Hintergriinde erldutern, Chancen und Risiken
besprechen, auf Datensicherheit und Schutz achten, Gben, lernen
und dabei SpaB haben. Der Raum wird gedéffnet, den Fragen und
Problemstellungen auf individuelle Weise nachzugehen (Hierzu
mehr in Abschnitt 2, Teil 4).

»Wo wiirden Sie nach einer Lésung suchen?«
»Wir probieren es einfach Mal an dieser Stelle.

Kénnten wir hier weiterkommen?«

Zwischendurch kann der aktuelle Stand zusammengefasst
werden - gern auch von den Klient*innen selbst, um das eigene
Lernen zu bestarken und noch vorhandene Schwierigkeiten zu er-
kennen.

Notizen und Material

Um Besprochenes zu visualisieren und fir zu Hause festzuhal-
ten werden wahrend der Beratungen Notizen erméglicht (gelernte
Fachbegriffe, Ablaufe, Lernprozess). Diese Notizen werden ge-
meinsam mit den Klient*innen gestaltet, damit sie spater nachvoll-
ziehbar sind. Einzelne Schritte werden besprochen und dann aus-
fahrlich gemeinsam festgehalten, ggf. an wichtigen Stellen mit
Datum (zeitliche Nachvollziehbarkeit), kleinen Skizzen von Icons,
Seiten oder Funktionstasten versehen. Eine weitere Méglichkeit zur
individuellen Dokumentation von Bedienoberflichen ist die
Screenshot-Funktion von Endgeréten, die durch Notizen ergénzt
werden kann. Hinweise und Tipps zu weiteren Informationen
(Webseiten, Handreichungen etc.) oder Stichworte, unter denen
man recherchieren kann, passen ebenfalls gut in die Notizen. Die
Nachhaltigkeit eigener Notizen variiert stark, da bei kleinsten An-
derungen oder einem vergessenen Detail viele Schritt-flir-Schritt-
Erklarungen nichtig werden. Prioritat sollte deshalb die Festigung
des Verstandnisses auf Handlungsebene haben.
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Einwurf: Dankeschon:

Manche Klient*innen
verspliren das Bedurfnis,
sich fir die Beratung mit
Geld oder Geschenken zu
bedanken. Bei kostenfreien
Angeboten bieten sich z.B.
Feedbackboxen als Még-
lichkeit fur die Klient*innen
an, etwas an die Beraten-

den zurtickzugeben.

Zwischendurch kann nach der Aufnahmefahigkeit und Konzen-
tration gefragt werden.

»Kénnen Sie gerade noch gut zuhdren?

Sagen Sie gern, wenn es zu viel wird oder Sie mal eine
kurze Pause machen méchten.«

»Kann ich Ihnen ein Glas Wasser anbieten?«

Dabei hilft auch die eigene Wahrnehmung weiter. Wenn ich
merke, ich verliere den Faden, kann es gut sein, dass es der Person
gegenlber genauso geht.

Wiederholung

Wahrend und am Ende der Beratung kénnen Wiederholungen
sinnvoll sein, um Wichtiges zu erinnern und zu verinnerlichen und
um hervorzuheben, was alles gelernt und bewaltigt wurde. Dies
kann das Selbstwirksamkeitsempfinden stérken und das Gefihl
vermitteln, dass die Beratung sinnvoll fir die eigenen Ziele war.

»Lassen Sie uns noch mal gemeinsam schauen, was wir
heute gemacht haben.«

»Wollen Sie das mit dem QR-Code zur Sicherheit noch
einmal allein versuchen? Das klappt bestimmt sehr gut.«

Verabschieden

Zum Abschied kann noch mal auf das Ziel zurlickgeblickt und
geschaut werden, was erreicht wurde und was noch Ubrig ist:

»Was war heute unser Ziel und wo stehen wir jetzt?«
»Was nehmen Sie heute fiir sich mit?«

»Was wiinschen Sie sich noch?«
Abschluss

Neben der Einladung, jederzeit wieder das Angebot wahrzu-
nehmen, kann hier auch auf zukiinftige Veranstaltungen oder ab-
gesagte Termine (z. B. Feiertage) hingewiesen werden.

«  Flyer mitgeben fiir Kontaktdaten und Offnungstage
e Dank fur den Besuch und Einladung, wieder zu kommen
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Nachbereitung

Nach der Beratung kann die Beratungszeit in ein Dokumenta-
tions-System eingetragen und die wichtigsten Ergebnisse und
mogliche offene Fragen kurz fir mégliche weitere Beratungen er-
fasst werden. Sollten im Gesprach schéne Dinge entstanden oder
passiert sein (Bilder, Videos, Tonaufnahmen, Text oder kleine Ge-

schenke) kénnen auch diese dokumentiert werden.
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- Beginn

Was ist wichtig flir ein gutes Ankommen innerhalb des
Beratungssettings?

Was bedeutet freundlich begriiBen?

Wann flihlst du dich innerhalb eines Beratungsangebotes
sicher? Was braucht es daflir? Was braucht es, damit du dich
besonders unsicher fiihlst?

Wie gestaltet man eine warmherzige Einladung zur Beratung?

Struktur

Was hilft dir, Beratung fiir dich selbst strukturieren?

Wie schaffst du es, strukturiert zu bleiben und den Faden in
der Hand zu behalten? Womit schaffst du es, innerhalb der Be-
ratung selbst strukturiert zu sein? Was brauchst du noch dafir?
Wie schaffst du es, nicht zu viele Fragen zu stellen und
konkret zu bleiben?

Wie schaffst du Transparenz?

Tempo

Wie schaffst du es, Pausen zum Atmen und zum Denken zu
lassen und zu halten? Wann kannst du Pausen gut aushalten,
wann nicht? Wann brauchst du selbst Pausen, wenn du Neues
lernst?

Wodurch gelingt es dir, wertschatzend zu bleiben?

Kommunikation

Wie umschreibst du die haufigsten Fachbegriffe oder engli-
sche Begriffe? Software, Hardware, Update, Cloud, Account,
Browser.

Welche Formen der Kommunikation kdnnten Menschen mit
Seh- oder Horbeeintrachtigungen oder anderen Einschran-
kungen besonders unterstiitzen?

Wie wiirdest du die Klient*innen dazu ermutigen, eigene
Lésungen auszuprobieren und Vertrauen in ihre Fahigkeiten
aufzubauen?
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Welche Methoden kdnntest du nutzen, um ihnen das
Geflihl zu geben, selbstwirksam zu sein?

Welche Formen der Kommunikation kénnten Menschen mit
Seh- oder Hérbeeintréachtigungen oder anderen Einschréan-
kungen besonders unterstiitzen? Uberlege, wie du selbst im
Gesprach auf Kérpersprache und Ausdruck achten wiirdest,
um Riicksicht zu nehmen.

Ziele

Welche Auftrage gibt es? Welche nehme ich an? Welche
gebe ich ab? Welche muss ich ablehnen, kénnte sie aber
spater wieder aufgreifen, wenn ich mich informiert habe?

Friedrich-Hett, Thomas (2015):

Positives Altern. Neue Perspektiven fir Beratung und Therapie &lterer
Menschen. Bielefeld: transcript Verlag.

Albrecht, Ralf (2017):

Beratungskompetenz in der Sozialen Arbeit. Auf die Haltung kommt es
an! In: KONTEXT: Zeitschrift flir Systemische Therapie und Familienthe-
rapie; Zeitschrift der Deutschen Gesellschaft fuir Systemische Therapie
und Familientherapie, 48, 1, S. 45-64.

Rohricht, Nicola (2023):

Praktische Herausforderungen bei der Gestaltung der Digitalisierung fur
Gltere Menschen. In: P. Bréckerhoff, R. Kaspar, S. Hansen, & C. Woopen
(Hrsg.): Normenwandel in der alternden Gesellschaft. Wiesbaden:
Springer, S. 105-120.

Schorb, Bernd (2009):

Erfahren und neugierig - Medienkompetenz und héheres Lebensalter.
In: A. Hartung-Griemberg, & W. ReiBmann (Hrsg.): Medien und héheres
Lebensalter: Theorie - Forschung - Praxis. Wiesbaden: VS Verlag fur
Sozialwissenschaften / GWV Fachverlage GmbH, S. 319-337.
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Vertiefung Ziele und
Lésungssuche

Teil: Um sich im Umgang mit digitalen Medien

goooooo

kompetent und sicher zu fiihlen, brauchen
Menschen Wissen und Kénnen, aber auch die
Fahigkeit zur Reflexion sowie eine eigene
Haltung. All dies soll ihnen in der Beratung
vermittelt werden.

Wahrend zum Gelingen dieses Unterfangens viele Aspekte bei-
tragen - wie der Raum, die Erreichbarkeit etc. - sind zwei Mo-
mente im Beratungsgesprach die zentralen Situationen, mit denen
der Erfolg der Beratung steht und fallt:

o das gemeinsame Erfassen und Formulieren des Beratungszieles
e die Lésungssuche

Ein gemeinsames Verstandnis von den Bedarfen und Win-
schen der Klient*innen sowie ein gemeinsames, konstruktives Su-
chen nach Lésungen sind die wichtigsten Grundlagen, um dem
Beratungsziel ndher zu kommen - auf ihnen baut das Beratungs-
gesprach und die gemeinsame Arbeit auf.

Diese beiden Situationen sollen daher hier noch einmal geson-
dert und intensiv betrachtet werden, da ihnen auch in der Vorberei-
tung und Umsetzung der Beratung besondere Aufmerksamkeit ge-
schenkt werden muss.

Dabei werden folgende Aspekte vertieft beleuchtet:

ZIELE /AUFTRAG ERFASSEN

-  Probleme, Sorgen, Angste und Ideen ernst nehmen
—> Digitale Begrenzungen besprechen

- Bedurfnisse und Ziele besprechen

(5



»lch hab’ das Gefuhl,
dass er hier drin ist.«

(Eine Person, die denkt,
ein Kundenservicemit-
arbeiter habe sich in ihren
Computer gehackt.)

(Berafungspruxis - Teil 4)

GEMEINSAME LOSUNGSSUCHE

Mut machen und Selbstwert starken
Netzwerke starken

Selbst ausprobieren

Kleine Wissensimpulse weitergeben
Positive Altersbilder schaffen

R A 2

Mit Humor experimentieren

Probleme, Sorgen, Angste und Ideen ernst nehmen

Sind Menschen noch nicht stark mit digitalen Medien und
Technologien in Beriihrung gekommen, ist erst wenig Erfahrung
vorhanden, kénnen groBe Angste existieren. Dazu zéhlen sowohl
Unsicherheiten und Angste vor der Bedienung und Handhabung
der Gerate und Programme als auch Furcht vor Themen wie Da-
tenverlust, Betrug oder Cyberkriminalitdt. Um dennoch ins Han-
deln zu kommen und das Sicherheitsgefiihl zu starken, missen
diese Angste ernst genommen und ihnen dann mit Wissen begeg-
net werden. Dabei sollte den Menschen Vertrauen in die eigenen
Handlungsfahigkeiten vermittelt werden, ihre Eigenstandigkeit
und Eigenverantwortlichkeit muss gewahrt und kritisches Reflek-
tieren angeregt werden.

»Welche Angste und Sorgen haben Sie beziiglich
Mediennutzung?«
»Welche Sicherheitsfragen beschéftigen Sie?«

»Schauen wir uns ein paar wichtige Punkte zur Datensicher-
heit an — zum Beispiel sichere Passwérter und den Umgang

mit persénlichen Daten online.«

»lch verstehe gut, dass Sie das dngstigt, es ist etwas Neues
und Unbekanntes, was Sie (noch) nicht gemacht haben, aber
wir kénnen hier gemeinsam schauen, wie Sie das schaffen.«

»Manches benétigt ein bisschen Zeit, bis man es kann.
Sie kénnen auch noch éfter mit dem gleichen Problem
hierherkommen.«
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Digitale Begrenzungen besprechen

Fehlt Menschen die notwendige Medienkompetenz, kénnen
sie in manchen Lebensbereichen ausgeschlossen sein, was zu Un-
gleichheiten und Einschrédnkungen in ihrer freien Alltagsgestaltung
fuhrt. Diese Einschrankungen sind den Betroffenen oft sehr be-
wusst; dennoch kann es hilfreich sein, diese Problemstellungen zu
besprechen und gemeinsam zu reflektieren. Auf dieser Basis lassen
sich groBe Hirden identifizieren und im Anschluss Ziele sowie Be-
waltigungsstrategien entwickeln.

»In welchen Bereichen erleben Sie Ausschluss?

In welchen Bereichen tun Sie sich schwer?«

»Welche Thematik wiirden Sie gerne einmal genauer
anschauen? Was braucht es dafiir?«

»Was kénnen wir hier gemeinsam tun, damit Sie sich

ein bisschen weniger abgehédngt flihlen?«

In der Besprechung von digitalen Begrenzungen kann ge-
meinsam mit Klient*innen Wissen dariiber gesammelt werden, wo
sie sich bei bestimmten Problemstellungen helfen lassen oder wie
sie sich selbst helfen kénnen, z. B. wenn sie keinen Online-Ban-
king-Zugang haben. Es kénnen die eingeschrankten Bereiche er-
kundet und Kompetenzen und Wissen zu diesen gegeben, geprobt
und gelibt werden (z. B. der Umgang mit digitalen Stadtkarten und
Navigation dariber).

Bedurfnisse und Ziele besprechen

Neue Technologien und Medien werden gerade dann von (al-
teren) Menschen genutzt, wenn die einzelne Person einen Nutzen
und einen Sinn fir sich selbst darin erkennt. Es gibt dabei nur sub-
jektive Bewertungen: Verschiedene Sinnhaftigkeiten, Routinen und
Herangehensweisen fiir die eigene Alltagsbewaltigung sind nicht
»richtig« oder »falsch«, sondern entsprechen den ganz individuel-
len Bediirfnissen.

Wenn Dinge fiir mich einen Sinn haben, dann méchte ich sie
in meinen Alltag integrieren, dann méchte ich sie verstehen
und erlernen —wenn sie mich unterstiitzen und sinnvoll fiir

das sind, was ich im Leben tun will.
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Sich in selbst gewahlten Rollen und Aufgaben positionieren,
die eigene Handlungsfahigkeit erleben, sich in eigenen Anliegen
ernst genommen flihlen, kann motivieren (Kricheldorff 2022: 24).
Insbesondere fir dltere Menschen geht es in der Nutzung digitaler
Technologien und Medien darum, den eigenen Alltag zu verbes-
sern und Herausforderungen mit Hilfe digitaler Angebote zu meis-
tern. In der Beratung gilt es also, zunachst auf diese Bediirfnisse
und Herausforderungen zu schauen: Welche Aufgaben in der digi-
talen Welt méchte jemand bewaltigen, wo kénnen die digitalen
Medien Leben und Alltag bereichern und wo dienen sie der Ge-
staltung des eigenen Lebens nach den eigenen Vorstellungen?

»Wofiir nutzen Sie Medien?«

»Wo macht lhnen Mediennutzung SpaB?«

»Was hat sich durch lhre Mediennutzung verédndert/
verbessert?«

»Wo entscheiden Sie sich gegen Mediennutzung? Wie haben
Sie sich dafiir entschieden?«

»Wie nutzen Freund*innen oder Verwandte digitale Medien
und was davon wiirden Sie gerne kénnen?«

Die Berater*innen sollten in der Besprechung der Nutzung und
der Zielfindung bestédrkend agieren. Sie sollten wahrnehmen und
hervorheben, was schon da ist, sehen, welche Wiinsche und Be-
dirfnisse in den Erzdhlungen stecken und diese ernst nehmen. Da-
rauf aufbauend kann gemeinsam nach Lésungen und Méglichkei-
ten gesucht werden, Nutzung zu erweitern, Kompetenzen und
Fahigkeiten zu erlernen. Es kann auf Méglichkeiten der Medien-
nutzung hingewiesen werden und Neues vorgestellt werden, um
dadurch Handlungsmdglichkeiten zu erweitern. Auch die bewusste
Nichtnutzung kann ihren Sinn haben und fir ein selbstbestimmtes
Medienhandeln sprechen.

Mut machen und Selbstwert stéarken

Um Lernprozessen gegentliber offen zu sein, digitale Fahigkei-
ten und Kompetenzen zu erlernen, braucht es ein positives Denken
(van Dijk 2020: 52). Eine Facette der positiven Haltung ist das Ver-
standnis, dass man nicht nur selbst als Person, sondern auch die
ganze Gesellschaft durch digitalen Wandel vor Entwicklungsauf-
gaben steht. In der Beratung kénnen Herausforderungen und Pro-
bleme als normal innerhalb von Wandlungsprozessen herausge-
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»lch hatte 13 Jahre ein
anderes Gerdt, mit dem
ich super klargekommen
bin. Mit dem neuen Gerat
- damit komme ich nicht
mehr zurecht.«

»Das kann ich gut ver-
stehen, so ein Wechsel ist
nicht leicht. Sie haben es ja
aber schon mal geschafft,
sich ein Betriebssystem
anzueignen. Schauen wir
mal, was Sie schon kénnen
und wo Sie noch Hilfe
brauchen.«

(Dialog zum Wechsel des
Betriebssystems)

stellt werden und Praxisbeispiele von anderen Personen mit
dhnlichen Problemen kénnen helfen, Gefiihle des personlichen
Scheiterns zu verringern. Wissen iber Mediatisierung und Wand-
lungsprozesse kénnen helfen, individuelle Herausforderungen in
einen gréBeren Kontext einzuordnen.

Wandlungsprozesse kénnen ganz individuell in eigenen Ver-
anderungen liegen und Entwicklungsaufgaben mit sich bringen.
Der Ubergang ins Rentenalter, Unterstiitzungsnetzwerke, die sich
im Alter verandern, eigene kérperliche Veranderungen, Einsamkeit
etc. Um handlungsfahig zu bleiben oder es (wieder) zu werden,
braucht es Verstandnis und Wohlwollen der eigenen Situation und
dem eigenen Kénnen und Wissen gegeniber. Personen miissen
daran glauben, dass sie selbst in der Lage sind, digitale Medien
zu nutzen und Resilienz im digitalen Wandel besitzen oder ent-
wickeln.

Ein verstandnisvoller Blick auf die eigene Situation und die
darin liegenden Herausforderungen kann das Selbstwertgefiihl
und das Empfinden von Selbstwirksamkeit positiv beeinflussen.
Statt sich als Versager*in zu erleben und das »Noch-nicht-Kén-
nen« als Schwache wahrzunehmen, kénnen Lernaufgaben als
Chancen gesehen werden - Aufgaben, die man allein oder mit
Unterstltzung bewaltigen kann und die viele andere dhnlich er-
leben. Mit dieser Haltung wéachst das Vertrauen, dass neues Wis-
sen und die Bewaltigung von Herausforderungen maoglich sind.
Hinter der Motivation, sich einer Herausforderung zu stellen,
stehen oft Ziele wie der »Wunsch nach Kommunikation mit der
Familie oder die Beschaftigung mit spezifischen Themen, die
Vertiefung von Informationen, der Genuss von Unterhaltung«
(Schorb 2009: 334).

»Das ist véllig normal, dass Sie das herausfordert.

Der Wandel der Medien und Technologien fordert auch mich
manchmal heraus, es ist ein stetiger Entwicklungsprozess.
Wichtig ist, dass wir dranbleiben!«

»lhr Empfinden ist verstandlich, auch andere haben von dhn-
lichen Problemen erzahlt. Wir haben dieses Thema sehr oftl«

»Was kénnen Sie alles schon?«
»Was haben Sie sich selbst beigebracht?«
»Wo haben Sie die Hilfe und Unterstiitzung von

anderen geholt?«
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Die »Digitale Hilfe« stellt
auf ihrer Website weiter-
fihrende Vernetzungsan-
gebote im Stadtgebiet und
z.T. Bundesweit dar.

(Berafungspruxis - Teil 4)

Netzwerke stdrken

Ist ein Netzwerk an Menschen vorhanden, die einen unterstiit-
zen kénnen und wollen, kann dies das eigene Sicherheitsgefihl und
auch Selbstwirksamkeitsgefiihle starken. Dabei kénnen Netzwerke
aus Angehérigen, Freund*innen oder Nachbar*innen bestehen, aber
auch aus Beratungsangeboten, Fachleuten oder Menschen mit mo-
mentan ahnlichen Schwierigkeiten. Der »Digitalen Hilfe« ist es ein
Anliegen, Netzwerke zu starken und zu akquirieren, innerhalb der
individuellen Beratung, aber auch innerhalb des rdumlichen und so-
zialen Umfeldes der Menschen, um immer besser auf die individuel-
len Bedarfe der Besucher*innen eingehen zu kénnen. Menschen, die
zur Beratung kommen, sollten auf Netzwerke hingewiesen werden
und ermuntert und bestarkt werden, sich auch an weitere Netz-
werkpartner*innen zu wenden (gerade bei anders gelagerten Be-
darfen, auf die die »Digitale Hilfe« nicht zugeschnitten ist). Es wird
auBerdem mit ihnen besprochen, wie sie sich selbst Netzwerke auf-
bauen kénnen. Das Netzwerk kann auch nach den Beratungseinhei-
ten sinnvoll sein, um am Ball zu bleiben und die eigenen digitalen
Fahigkeiten und Kompetenzen weiter zu starken.

»Wer kénnte Sie noch unterstlitzen?«

»Welche Hilfeméglichkeiten kennen Sie bereits,
welche haben Sie ausprobiert?«

»Wann suchen Sie sich Hilfe und wann nicht?«

»An welchen Orten fiihlen Sie sich wohl?

Was kénnten Sie sich vorstellen, mal auszuprobieren?«

Digitale Teilhabe benétigt Angebote auf verschiedenen Ebe-
nen fir unterschiedliche Zielgruppen. Dies kann durch ein Projekt
allein nicht getragen werden, weshalb es Vernetzung, Weitergabe
von Wissen und Erfahrungsaustausch zwischen verschiedenen Ak-
teur*innen braucht.

Welche Anlaufpunkte fiir digitale Unterstiitzung, digitale und
soziale Teilhabe gibt es in der Stadt? Wie sind die Zugénge? Wo
findet Beratung zu anderen Themen (Sozialberatung, Seelsorge-
telefon etc.) statt? Wo kénnen Gerate genutzt, repariert und aus-
geliehen werden? Wo sind Angebote und Zugénge kostenfrei,
niedrigschwellig oder welche Schwellen missen bei den jeweili-
gen Angeboten liberwunden werden? Das Wissen Uber Méglich-
keiten und Angebote sollte analog (durch Printmaterial vor Ort)
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und digital bereitgestellt werden. Die Besucher*innen kdénnen
auch in die Sammlung einbezogen werden, indem sie nach Ideen,
positiven Erfahrungen mit Angeboten und noch fehlenden Ange-
boten befragt werden.

Selbst ausprobieren

Selbstwerterleben und Selbstwirksamkeitsempfinden kén-
nen Uber praktische Anwendungen und Umsetzungen geférdert
werden. Dabei ist es von zentraler Bedeutung, dass die Besu-
cher*innen stets ihr eigenes Gerat bedienen und die Beraterin
das Gerat nicht ibernimmt. Dies fiihrt automatisch dazu, dass
die eigene Auseinandersetzung sowie die praktische Umsetzung
der Fragestellungen aktiv geférdert werden. Das aktive Tun steht
in der Beratung stets vor »zu viel« Theorie. Angste kénnen Gber
das Selbst-Ausprobieren verringert werden und eine positive
Einstellung (»lch schaffe das«) wird bestarkt. Dennoch sollten
Sorgen natlrlich ernst genommenen werden und Klient*innen
sollten behutsam, aber klar und bestarkend an das Ausprobieren
herangefiihrt werden.

»Lassen Sie ihr Telefon gern erst mal einfach klingeln, bevor

Sie versuchen, ranzugehen. Wir schauen erst mal, wie das ist.
Dann versuchen wir, im ersten Schritt vorerst den Regler auf
der Touchoberfldche auf 'Anruf annehmen' zu ziehen.«

»Was passiert dann, sobald ich hier klicke?« — »Probieren

wir’s ausl«

Aufgaben kdnnen in kleine Einheiten unterteilt und Schritt fir
Schritt ausprobiert und gelibt werden. Die Herangehensweise an
das Ausprobieren gestaltet sich auch hier nach den jeweiligen Be-
dirfnissen der Klient*innen. Einige werden schneller mehr probie-
ren wollen, andere sind leichter Uberfordert. Auch kénnen im Pro-
bieren verschiedene Wege gegangen werden - die Besucher*innen
sollen innerhalb der Beratung ihre ganz eigenen Wege entdecken,
mit denen sie sich wohl und sicher fihlen.

In manchen, seltenen Fallen ist die selbststandige praktische
Umsetzung von Problemlésungen nicht zielfihrend. Treten etwa
komplexere Fehlermeldungen oder Set-Up-Prozesse im Bera-
tungskontext auf, kann es ggf. sinnvoll sein, nicht jede Einzelheit
des Vorgangs mit den Klient*innen durchdringen zu wollen.



Toolbox: Um tiber den
Tellerrand hinauszu-
schauen, sind Tool/App/
Website-Sammlungen hilf-
reich. Je nach Interessens-
bereich kénnen hilfreiche,
inspirierende Anwendungen
vorgestellt werden. In der
»Digitalen Hilfe« wurde
dazu eine eigene Samm-
lung als Mind-Map in einer
»Toolbox« festgehalten, auf
die Berater*innen jederzeit
digital zugreifen kénnen.

(Berafungspruxis - Teil 4)

Kleine Wissensimpulse weitergeben

Innerhalb der Beratung spielen Wissensimpulse immer wieder
eine wichtige Rolle. Dabei gilt es, abzuwagen, wie viel Wissensin-
put sinnvoll ist. Das hdngt zum einen mit der individuellen Person
zusammen - wie viel Wissen kann jemand aufnehmen, was liber-
fordert, was unterfordert — aber auch mit der Zielsetzung fir die
jeweilige Beratung. Das Wissen sollte dann dieser Zielrichtung
entsprechen, um nicht zu viele Fragen und Méglichkeiten aufzu-
werfen. So kénnen Fachbegriffe eingebracht werden, die fir die
jeweilige Frage nétig sind, oder Erklédrungen zu konkreten Ablau-
fen gegeben werden.

Wissensimpulse kann es zu vielen Themen geben, es kann the-
oretisch oder alltagspraktisch sein.

e Hardware: - Geréate optimal aufladen, Anschlisse des Com-
puters kennen und deren Nutzungsmaéglichkeiten verstehen.

e Bedienwissen Gerate - Benachrichtigungen verwalten,
Helligkeit anpassen, Startbildschirm einrichten, Apps instal-
lieren, Einstellungen andern, Dateien ordnen und ldschen.

o Vielfalt an digitalen Angeboten - Geeignete Navigationsapps
auswahlen, Einsatzmoglichkeiten von Kl erkennen, kostenlose,
sichere Mediatheken nutzen.

e Wissen zu Barrierefreiheit - Geeignete Gerate und Software
fur spezifische Barrieren kennen, SchriftgréBe anpassen,
Handys mit gréBeren Tasten nutzen, Apps zur Vorlesefunktion.

o Reflexionswissen - Inhalte kritisch hinterfragen und prifen,
unterschiedliche Inhalte unterscheiden, bewusst entscheiden,
wie und wie nicht online kommuniziert wird.

e Wissen zu Datenschutz und Sicherheit — Sichere Passworter
erstellen und verwalten, den Umgang mit persdnlichen Daten
reflektieren, Spam und Viren erkennen und MaBnahmen
ergreifen.

Positive Altersbilder schaffen

Sind Bilder von Alter und Alterwerden defizitar und auf Mangel
ausgerichtet, kann sich das negativ auf Selbstwirksamkeitsiiber-
zeugungen auswirken. Wird Gber Medien, Fernsehen, Zeitschriften,
Werbung und soziale Interaktionen vermittelt, dass &ltere Men-
schen Dinge nicht mehr schaffen, etwa die kompetente Nutzung
von Computern, verfestigt sie dieses Bild auch in der Selbstwahr-
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nehmung und Menschen trauen sich weniger zu. Bilder kénnen
aber auch positive Vorstellungen eréffnen, Selbstvertrauen und
Motivation schaffen. In der digitalen Beratung geht es daher auch
um das Schaffen und Starken von positiven Bildern tber ,Altern’
generell und die je eigenen Fahigkeiten.

»Wo nehmen Sie am digitalen Leben bereits teil?«
»Was méchten Sie noch schaffen?«

»Was sind positive Aspekte des Alterwerdens?«
»Schén, dass Sie am Thema dranbleiben und sich der
Herausforderung stellen!«

Mit Humor experimentieren

SpaB, Freude, Spiel und Entdecker*innengeist spielen fiir die
Motivation und fiir Lernprozesse eine wichtige Rolle. So kann Hu-
mor wahrend des Ausprobierens Vieles leichter machen und dem
(potentiellen) Scheitern die Schwere nehmen. Auch ein kreativer
Umgang mit Herausforderungen und das Erkennen von eigener
Gestaltungsfahigkeit kann das Selbstwirksamkeitserleben starken.
So kann zum Beispiel gemeinsam ausprobiert werden, den Bild-
schirmhintergrund zu &ndern, die Farben im Chat nach eigenen
Vorstellungen zu gestalten oder aus eigenen Bildern eine kleine
Fotoreihe mit Musik zu schneiden.

»Wie driicken Sie sich selbst aus? Welche Medien kénnten Sie
daflir nutzen?«

»Wie kénnten Sie lhre eigene Meinung auch medial duBern?
Wie kénnen Sie dabei achtsam und verantwortungsvoll mit
anderen umgehen?«

»Wenn Sie Lust am Erzdhlen haben, kénnen Sie ausprobieren,
Geschichten digital zu erzdhlen. Oder Sie gestalten eine
Nachricht, wie eine Weihnachtsmail an Freund*innen.

Sie kénnten auch ein kleines Video oder eine Collage zusam-
menstellen.«

»Fir den Geburtstags-Gliickwunsch kénnten wir auch eine
digitale Geburtstagskarte gestalten!«
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- Sammle Angs’re, denen du (bei dir
oder anderen) bereits begegnet bist.
Woher kommen die Angste? Welche
J Informationen oder Hinweise kénnten
I-l helfen, die Angste abzubauen?

U | e Welche Begrenzungen birgt die digitale Welt fir manche
Menschen?
e Welche Begrenzungen kénnten dabei in folgenden
Bereichen auftreten?
- Offentliche Verwaltung und Formulare
- Bankgeschifte (Uberweisungen, Online-Banking)
- Kommunikation mit anderen
- Freizeit und Kultur (Veranstaltungen besuchen,
Tickets buchen)
- Gesundheitsbereiche (Versorgung, Krankenkassen-
abrechnungen etc.)
- Mobilitdt und Navigation (Bahn-Tickets, Fahrpléne,
Navigationsapps etc.)
- Information (Recherche, Internetseiten mit guten Informa-
tionen, Erkennen von wahren/falschen Informationen)
- Bildungsangebote (Weiterbildungen, Online-Angebote etc.)

-> Gemeinsame Lésungssuche

e Wie sprechen Personen in der digitalen Beratung
Gber sich selbst?

e  Wie kannst du ihnen Selbstwert vermitteln?

e Wie kann Ratsuchenden vermittelt werden, dass es viele
Menschen mit dhnlichen Problemen gibt?

e An welcher Stelle einer Beratungssituation kénnte man tber
andere Netzwerke sprechen?

e Welche Einrichtungen oder Menschen kénnten bei dhnlichen
oder anderen Fragen helfen?

e Wie schaffst du es, dass unsichere Menschen sich trauen,
selbst Dinge auszuprobieren?
e Welche Hilfestellungen kénnte man geben?
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Welche interessanten Tipps und Tricks lassen sich zu folgenden
Bereichen finden? Halte sie bereit, um sie an der richtigen
Stelle einzubringen: Hardware, Bedienwissen, Gerate, Vielfalt
an digitalen Angeboten, Barrierefreiheit, Reflexionswissen
(Inhalte kritisch hinterfragen), Datenschutz und Sicherheit

Welche alteren Menschen haben dich beeindruckt und
wieso?

Wann hast du in der Beratung am meisten SpaB?
Lasst sich diese Freude auch auf andere Situationen
Ubertragen?

Digital-Kompass (2023):

Digitale Teilhabe erméglichen! Tipps zur Vermittlung digitaler Kom-
petenzen an Menschen mit Seh- und Hérbeeintrachtigungen. [online]
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Ehlers, Anja; HeB, Moritz; Frewer-Graumann, Susanne;
Olbermann, Elke; Stiemke, Philipp (2020):
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Altersbericht der Bundesregierung. [online] https://www.achter-alters-
bericht.de/fileadmin/altersbericht/pdf/Expertisen/Expertise-FFG-Dort-
mund.pdf [Zugriff am: 05.08.2024].

Friedrich-Hett, Thomas (2015):
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honzeptuelle,
situative & individu-
elle Grenzen der
Beratung

Teil: Im Beratungsgeschehen kénnen Momente
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auftreten, in denen die Grenzen der Beratung
oder auch der Berater*innen spirbar
werden. Dies kénnen inhaltliche Themen wie
diskriminierende Haltungen und Verschwé-
rungstheorien, soziale und psychische
Probleme der Klient*innen oder anderweiti-
ger Unterstitzungsbedarf, der Giber die
Méoglichkeiten des Angebotes bzw. der
Berater*innen hinausgeht, sein. Berater*innen
sollten solche Grenzen wahrnehmen,
erkennen, akzeptieren und kommunizieren
konnen - fiir sich selbst und fiir eine
professionelle Beratung.

Welche Grenzen hat die Beratung?

Beratungsangebote sollten ihr Thema und ihren Ansatz in der
Konzeptionierung bereits klar festlegen - die »Digitale Hilfe« etwa
versteht sich als medienpadagogisches Projekt mit handlungsori-
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entiertem Ansatz. Aus dem Selbstverstdndnis und dem Ziel eines
Angebotes ergeben sich jeweils Grenzen, die in der Konzeption
und den Rahmenbedingungen des Angebotes selbst liegen, unab-
hangig von einzelnen Berater*innen, und die im Vorhinein klar ge-
steckt und allen Beteiligten kommuniziert werden missen, wie
beispielsweise:

e Hausbesuche - Sind Hausbesuche im Rahmen des Angebotes
moglich? Falls nicht, kann an lokale Stellen oder spezielle
Angebote fiir Hausbesuche verwiesen werden.

e Hardwareprobleme - In welchem Umfang kénnen Hardware-
probleme wie defekte Bildschirme, Tastaturen oder Akkus
gelost werden? Gegebenenfalls ist es ratsam, auf externe
Reparaturdienste zu verweisen.

e Kaufberatung — Das Projekt sollte definieren, ob direkte Kauf-
beratung angeboten werden kann. So kénnte es hilfreich sein,
dass Berater*innen neutral bleiben und keine spezifischen Un-
ternehmen oder Anbieter bevorzugen oder empfehlen, sondern
eine mégliche Auswahl auf persénliche Anforderungen der
Klient*innen prifen.

o Spezifische Fachfragen - Es ware wichtig zu prifen, ob kom-
plexe oder spezifische Fragen, wie zu den Themen Coding,
Linux oder Bitcoin, im Beratungsangebot abgedeckt werden
kénnen. Es kénnte notwendig sein, an Spezialist*innen oder
andere Ressourcen zu verweisen.

e Rechtsberatung - Es sollte kommuniziert werden, ob Rechts-
beratung im Kontext von Urheberrechtsverletzungen, Identi-
tatsdiebstahl, digitaler Erpressung und jeglicher Cyberkrimina-
litdt Teil des Angebots sein kann. In vielen Fallen kann es sinnvoll
sein, an den Verbraucherschutz oder die Polizei zu verweisen.

e  Zeitlicher Rahmen - Der zeitliche Rahmen fir die Beratungs-
sitzungen muss klar definiert sein. Beispielsweise kdnnte eine
Beratungszeit von 45-60 Minuten pro Person angemessen
sein, abhangig vom spezifischen Kontext und den verfligba-
ren Ressourcen.

Jedes Beratungsgesprach ist ein Sprung ins kalte Wasser. Eine
allumfassende inhaltliche Vorbereitung ist praktisch nicht méglich. Es
kann vorkommen, dass Berater*innen auf bestimmte Fragen oder zu
bestimmten Themen (noch) nicht das entsprechende Wissen haben.
Dann kann es helfen, gemeinsam mit den Klient*innen auf die Suche
zu gehen, in Suchmaschinen, Foren oder auf Hersteller*innenseiten
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nach Informationen zu suchen oder auch Kolleg*innen hinzuzu-
ziehen. Auch kann zu einem weiteren Beratungstermin eingeladen
werden, auf den sich die Berater*innen dann explizit vorbereiten
kénnen.

»Diese Frage kann ich lhnen gerade nicht beantworten,
aber wir gehen gemeinsam auf die Suche.«

Um Grenzen fir sich selbst deutlich zu machen ist es wichtig,
sich auf die Hauptaufgaben des Beratungsangebots zu beziehen:
zeitliche, inhaltliche und professionelle Rahmung des Gesprachs.

»In unserem Angebot méchten wir Anwendungsfragen be-
handeln und Zugénge erleichtern. Den kaputten Bildschirm
kann ich leider nicht reparieren, aber wir knnen gemeinsam

einen Ort recherchieren, an dem das méglich ist.«

Welche Grenzen kénnen Berater*innen haben?

Manche Grenzen kénnen in spezifischen Beratungssituationen
liegen, sie sind situativ und variieren, da sie von Berater*innen, Be-
sucher*innen und aktuellen Gegebenheiten abhéngig sind. Dies
bezieht sich beispielsweise auf rassistische Aussagen, Altersdiskri-
minierungen, Aufforderungen zur langeren Beratungszeit, res-
pektloses Verhalten oder GbermaBiges Teilen von privaten Infor-
mationen und Sorgen.

Alle Menschen entwickeln innerhalb ihres Lebens eigene Mus-
ter, einen individuellen Blick auf sich selbst und auf andere und
reagieren daher auch auf Verhaltensweisen auf ganz individuelle
Weise. Dies ist bestimmt durch die eigenen Lebenserfahrungen,
eng verwoben mit persoénlichen und sozialen Parametern (Her-
kunft, Sozialisation, Zeitepoche, soziokonomischer Status, ge-
schlechtlicher Identitat, sexueller Orientierung, Spiritualitdt und
anderen Zuschreibungen und Merkmalen) und stets situationsab-
hangig (Ort, Zeit, Gegeniiber etc.).

Es kommt vor, dass eigene Erfahrungen und Gefihle auf ein
Gegentber Ubertragen werden und Muster in der Begegnung mit
anderen ausgeldst werden. Dann kénnen Reaktionen erfolgen, die
auf vergangenen Erfahrungen beruhen, sich aber in der aktuellen
Interaktion ausdriicken. Diese Ubertragungen kénnen bewusst oder
unbewusst, positiv oder negativ sein und beeinflussen die gegen-
seitige Wahrnehmung und das Verhalten sowie die Reaktionen.
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Diese sogenannten Ubertragungen und Gegeniibertragungen
finden sich haufig im Beratungskontext und kénnen sowohl bei den
Berater*innen als auch bei den Klient*innen auftreten.

So kénnen etwa Besucher*innen frihere Erfahrungen mit Au-
toritatsfiguren auf die beratende Person libertragen, sie entweder
verehren oder ihr skeptisch gegenlberstehen. Bei auBerlichen
oder charakterlichen Merkmalen der Berater*innen, die an bereits
bekannte Personen erinnern, kénnen Besucher*innen eine starke
Identifikation oder Ablehnung gegeniiber dem*der Berater*in ent-
wickeln. Auch unbewusste Beziehungsmuster aus der Vergangen-
heit kdnnen auf die aktuelle Beratungsbeziehung Gbertragen wer-
den, was zu unangemessener Nahe oder Distanz flihren kann.

Auf der anderen Seite entwickeln Berater*innen basierend auf
personlichen Erfahrungen Sympathie oder Antipathie gegeniber
Klient*innen, was zu freundlichen oder ablehnenden Verhaltens-
weisen fiihren kann. Eine Uberidentifikation mit der Aufgabe wie-
derum kann dazu fihren, dass Berater*innen die professionelle
Distanz verlieren und Besucher*innen auch in ihrer privaten Zeit
betreuen méchten.

Wie kann man diesen Ubertragungsphdanomenen begegnen?

o Bewusstsein - Die Berater*innen sollten sich bewusst sein,
dass Ubertragungen auftreten kénnen und bereit sein, sie
zu erkennen und zu verstehen.

o Reflexion - Die Berater*innen sollte regelmaBig lberpriifen,
ob ihre Reaktionen und Gefiihle durch Ubertragungen
beeinflusst werden.

o Kommunikation und Grenzen setzen — Offene Kommunikation
mit Klient*innen Uber die Beratungsbeziehung kann dazu bei-
tragen, dass der Arbeitsauftrag und die Aufgabe professionell
durchgefiihrt und die professionelle Beziehung aufrechter-
halten werden kann.

Umgangsformen im Beratungssetting

Vorher festgelegte Umgangsformen in der Beratungssituation
kénnen Sicherheit geben und helfen allen Beteiligten, Grenzen
wahrzunehmen und einzuhalten. Solche Umgangsformen kénnen
im Raum transparent aufgeschrieben (z.B. durch einen Aushang)
oder mindlich vermittelt werden. Berater*innen kdnnen dann in
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Eine Person duBert in der
Beratung der »Digitalen
Hilfe« zum wiederholten
Mal rassistischen Aussagen.
Der Betroffene Berater
dokumentiert das Ver-
halten und meldet es der
Projektleitung. Die Person
wird von der Projektleitung
telefonisch kontaktiert und
Uber die Einhaltung der
Umgangsformen informiert.
Der Person wird vermittelt,
unter welchen Bedingungen
die Beratung fortgefihrt
oder langfristig sogar be-
endet werden kann.

grenziiberschreitenden Situationen auf diese hinweisen. Inhaltlich
kénnen Aspekte wie Diskriminierung, beleidigende Sprache oder
Verhaltensweisen, jegliche Form von Hass und Gewalt, physische
Ubergriffe, sexuelle Belastigung, Unterbrechungen oder Mobbing
genannt werden, die im Rahmen der Beratung nicht toleriert wer-
den. Diese gemeinsamen Regelungen und Umgangsformen sollten
im Team und im Projekt gemeinsam besprochen werden. Wichtig
hierbei sind zudem klar definierte Ablaufe, sollten Umgangsformen
und Regelungen fiir die Beratung nicht befolgt werden. Diese Ab-
ldufe sind einrichtungsabhangig und kénnen vom einmaligen Been-
den einer Beratung, Gber Melde- und Kommunikationswege an Lei-
tungspersonen zusatzlich auch Ricksprachen mit Betroffenen
Klient*innen liber die Folgen der Regelmissachtung beinhalten.

Allgemeine Hilfestellungen in schwierigen Situationen

Um auf schwierige Situationen vorbereitet zu sein und auf diese
angemessen und kompetent reagieren zu kdnnen, ist es hilfreich,
wenn Strategien dafiir bereits im Vorfeld besprochen und gemein-
sam festgelegt werden. Dies kénnten etwa die folgenden sein:

Aufeinander achten und gemeinsame Signale festlegen: Ge-
meinsame Absprachen und gegenseitige Hilfe im Team kénnen
helfen, sich in Beratungen zu sicher zu flihlen und schwierigen Si-
tuationen zu begegnen. Dafilir kénnen etwa Signale vereinbart
werden, die man sich gegenseitig gibt, wenn man ein Beratungs-
setting verlassen mdchte, um sich in Ruhe zu besprechen und ge-
meinsam einen Umgang mit der Situation zu finden. Dafir ist Acht-
samkeit aller Anwesenden flireinander gefragt.

Verbale Signale - Mit Codewdrtern nach Hilfe bitten

e »Meeting verschoben«, »Krankmeldung« oder kurze
Besprechung

»Hey, [Name des*der Kollegen*in]. Ein Termin wurde
verschoben. Kénnen wir das kurz besprechen?«

»lch sehe gerade, [Name des*der Kollegen*in], wir haben
eine Krankmeldung.«

»[Name des*der Kollegen*in], ich muss dir kurz etwas zeigen.

Lass uns gemeinsam hinausgehen und das kurz besprechen.«
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Nonverbale Signale - In manchen Situationen ist es nicht még-
lich, jemanden direkt anzusprechen. Dann kénnen Gerdusche oder
nonverbale Signale helfen:

o  Einen Wecker stellen und klingeln lassen

o Direkter und langerer Augenkontakt (5 bis 10 Sekunden)

o Kurze Nachricht per Messenger (auf dem Smartphone
oder via Laptop)

Riickbesinnung auf die eigene Rolle und den Rahmen

Geraten Berater*innen in Situationen, in denen sie unsicher
sind, wie sie reagieren sollen, kann es helfen, die eigene Rollen zu
reflektieren. Wenn nétig, kénnen sie sich dazu kurz aus dem Bera-
tungsgesprach entfernen, sich mit Kolleg*innen besprechen oder
in ihren Unterlagen oder entsprechenden Dokumenten nachsehen.
Eine kurze, sachliche Besinnung auf den eigenen Auftrag und die
eigene Rolle kann helfen, ein aktuelles Anliegen oder eine Situation
mit Abstand zu bewerten und die richtige Reaktion darauf zu fin-
den. Grundsatzlich kann an vielen Stellen auch auf Vorschriften der
Einrichtungsleitung oder des Projekts verwiesen werden, um ge-
zielt darauf hinzuweisen, dass es Regeln gibt, die nicht auf persén-
lichem Empfinden basieren.

»lch bin hier, um Sie in digitalen Fragen zu unterstiitzen.«
»lch méchte Sie auf die gemeinsamen Regeln der Beratung
hinweisen (Wartezeit, Kosten, Dauer, Inhalte, etc.)«

»lch darf Sie nicht auBerhalb der Offnungszeiten beraten,
sonst bekomme ICH Probleme mit meinem Arbeitgeber und
kann mein Job verlieren. Ich bitte Sie, das zu verstehen und
zu respektierenl«

»Entschuldigen Sie, ich brauche eine kurze Pause. Ich hole
kurz etwas zu trinken, dann bin ich wieder bei lhnen.«

Kritisches Feedback geben - Beratungssetting beenden, wenn es

nicht mehr geht

Das offene Ansprechen und Riickmelden von schwierigen Situ-
ationen oder grenziiberschreitendem Verhalten ist wichtig, um den
Beteiligten klar zu vermitteln, dass ihr Handeln Folgen hat und die
Beratung innerhalb bestimmter Regel verlauft. Sollte dies nicht
maoglich sein, kann das Gesprach beendet werden.
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»Wenn Sie nicht bereit sind, unser Selbstverstandnis zu
respektieren und die Hausregeln einzuhalten, dann beende

ich das Gespréch/die Beratung aus diesem Grund.«

»Wir kénnen leider nichts fiir Sie tun, ich bitte Sie den Raum

zu verlassen.«

Umgang mit schwierigen Situationen

Besucher*innen liberschreiten die Grenze zum Privaten und
reden ununterbrochen weiter

Wenn Besucher*innen in ihrem Redestrom schwer zu unter-
brechen sind und die Berater*innen nicht zu Wort kommen lassen
- sich dabei vielleicht auch thematisch vom eigentlichen Gesprach
entfernen - gibt es verschiedene Strategien aus der Rhetorik, um
wieder die Moderations-Rolle im Gesprach zu Gbernehmen:

e Unterbrechen des Redeflusses und dabei den Namen
der Person nennen (3x nennen).

e Zusammenfassen, was man gehort hat und danach das
Gesprach in die Hand nehmen, dann ohne Pause zum
eigentlichen Thema Uberleiten.

o Direkte Fragen (mindestens zwei Stiick) zum digitalen
Thema stellen.

o Bei Unterbrechungen gilt stets: wertschatzend bleiben,
gleichzeitig Grenzen setzen und bestimmt handeln.

»Frau/Herr X! Frau/Herr X... Frau/Herr X«
(kaum Pause zwischenl. und 2. Namensnennung)

»Oh, das ist wirklich eine tragische/schéne Geschichte.

Im Hinblick auf die begrenzte Zeit, lassen Sie uns zu lhrem
urspriinglichen Anliegen kommen, um voranzukommen.
Dafiir brauche ich zwei Informationen von lhnen:

a) seit wann ... b) was genau ...«

Besucher*innen machen diskriminierende AuBerungen
gegenliber Dritten oder diskriminieren die Berater*innen

Fur Diskriminierung darf es in der Beratung keinen Platz geben.
Berater*innen sorgen deshalb so schnell wie méglich dafir, dass
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die angesprochenen Personen geschiitzt und diskriminierende Au-
Berungen im Moment gestoppt werden und damit keine Plattform
erhalten. Gerade direkte Konfrontationen dazu kénnen schwer fal-
len, weshalb es umso wichtiger ist, sich klar zu positionieren, Gren-
zen zu setzen und die Rahmenbedingungen zu formulieren.

»Es kann schon sein, dass das Wort in den 1960-er Jahren
nicht diskriminierend war. Jetzt ist es das.«

»Das, was Sie sagen, ist ein Vorurteil und es ist verallgemei-
nernd. Diese Meinung teile ich nicht.«

»Das, was sie sagen, ist rassistisch/sexistisch/diskriminierend.
Ist Ihnen das bewusst? Fiir mich ist das eine sehr problemati-
sche Aussage.«

»Das ist ein Schimpfwort, es ist respektlos und ich méchte
auch nicht, dass hier irgendjemand so genannt wird.«

»Diese AuBerung ist eindeutig diskriminierend und beleidi-
gend. Sie wird verwendet, um abzuwerten und zu verletzen.«

Den Besucher*innen kann dabei explizit die Chance gegeben
werden, die Beratung ohne diese Aussagen weiterzufiihren:

»Wenn Sie bereit sind, zuriick zum Thema zu kommen und
darauf zu achten, dass Sie hier niemanden beleidigen, kénnen
wir gern weiter an lhrem Anliegen arbeiten. In unserem
Angebot méchten wir lhnen bei digitalen Fragen weiterhelfen,
dafiir mussen Sie sich an die Rahmenbedingungen halten!«

Hinter manchen Aussagen stehen Fremdenfeindlichkeit oder
Ablehnung anderer Denk- und Lebensweisen. Kann hier keine Ge-
sprachsgrundlage gefunden werden, ist ein Abbruch der Beratung
moglich.

»Sie sind momentan nicht bereit, unser Selbstverstdndnis zu
respektieren und die Hausregeln einzuhalten. Aus diesem
Grund beende ich die Beratung/das Gespréch. Ich bitte Sie,
den Raum zu verlassen.«

»Wir tolerieren solche Aussagen in dieser Einrichtung nicht!
Ich fiihre das Gespréch an dieser Stelle nicht weiter.«
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Klient*innen haben eine bevorzugte Beratungsperson

Besuchen Klient*innen die Beratung mehrmals oder haben sie
bereits im Vorfeld Informationen lber das Team, kann es sein, dass
sie sich eine*n bestimmte*n Berater*in wiinschen. Manchmal kann
diesem Wunsch entsprochen werden, wenn die Person gerade an-
wesend ist - manchmal ist es aber aus organisatorischen oder in-
haltlichen Griinden nicht méglich. In diesem Fall kénnen Ablauf
und Logik der Beratung klargestellt und erklért werden und den
Klient*innen wird vermittelt, dass jemand anders das Gesprach
fahren wird. Reagieren Klient*innen verstandnislos, kann man auf
einrichtungsbezogene Regeln hinweisen. Wichtig ist, dass dabei
immer wertschatzend liber Kolleg*innen gesprochen wird:

»Wie Sie sicher bemerkt haben, sind wir ein groBes und
erfahrenes Team und wechseln uns bei den Beratungstermi-
nen immer ab. Ich bin sicher, dass Sie bei mir/meinen
Kolleg*innen genauso gut aufgehoben sind. Sollte weitere
kollegiale Unterstiitzung notwendig sein, werden WIR uns
selbst darum kiimmern.«

»Der*die Kolleg*in ist gerade in der Beratung und méchte
danach vielleicht eine Pause machen. Unsere Regeln sind so,
dass freie Berater*innen Sie zuerst beraten. So vermeiden wir
lange Wartezeiten und kénnen allen Mitarbeitenden eine
Pause erméglichen.«

»Kommen Sie gerne zu mir, wir schauen, worum es geht.«

Es liegt erkennbar ein Problem auRerhalb des

Beratungsangebots vor

Der digitale Beratungskontext ist keine Sozialberatung. Fiir
Hilfesuchende mit Anliegen, die auBerhalb der Kompetenz der Be-
rater*innen liegen, gibt es andere Anlaufstellen (psychosoziale Be-
ratungsstellen, Sozialdienste, Generationshauser, Kulturhauser).
Dort arbeiten Fachkrafte mit spezialisiertem Wissen flir verschie-
dene Anliegen und Situationen. Diese Angebote kénnen durch
Flyer und Printmaterial sichtbar gemacht oder im Gesprach ver-
mittelt werden. Voraussetzung ist hierfir eine definierte, zuverlas-
sige, umfangreiche und schnell zugangliche Kontaktliste, die in
den jeweiligen Situationen hinzugezogen werden kann. Sollten an-
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derweitige Probleme bestehen ist es wichtig, klare Riickmeldung
zu geben, sich ggf. mehrfach zu wiederholen.

»lch merke, dass ihr Anliegen auBerhalb unseres Arbeitsfeldes
liegt. Ich wiirde Ihnen empfehlen, sich an eine andere Stelle
zu wenden.«

»lch bitte Sie, sich an eine Beratungsstelle zu wenden, die

flir Sie zustandig ist. Schauen Sie hier nach.«

»Wir kénnen leider nichts fiir Sie tun, ich bitte Sie, den Raum

zu verlassen.«

In besonders prekaren oder extremen Fallen kann es sein, dass
auch das Beenden einer Beratung schwer durchzusetzen ist, oder
sogar Personen bedroht sind. In diesen seltenen Situationen muss
die Polizei gerufen werden.

»Wenn Sie unsere Rdumlichkeiten nicht verlassen, bin ich
gezwungen die Polizei zu rufen.«
»Sie verstoBen gegen Hausregeln, ich rufe jetzt die Polizei.«
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- Personliche Grenzen

e Wann hat mich eine Person, die ich beraten habe, an jemand
anderen erinnert?

J I-l e Habe ich nach einer Beratung das Gefiihl gehabt, jemanden

U ungerecht behandelt zu haben?

-> Umgangsformen

e Was braucht es fir Umgangsformen und Regelungen fiir
gelingende respektvolle Anerkennung im Beratungsraum?

e Wie wirdest du gerne von anderen behandelt werden?

e Wie behandelst du andere Menschen?

e (angelehnt an: Czollek et al. 2012: 169)

-> Allgemeine Hilfestellung

e Welche Signale kénnte ich mit Kolleg*innen vereinbaren,
um sich in schwierigen Situationen zu verstandigen?

e Welche Aufgaben habe ich im Rahmen der Beratung?

e Welche Aufgaben habe ich nicht und wie kann ich das
Rickmelden?

-> Umgang mit schwierigen Situationen

e Welche privaten Themen wurden schon einmal in der Beratung
angesprochen?

oAb wann wurden sie dir »zu viel«?

e Welche eigenen Formulierungen kénnten zum Zurtickkommen
zur digitalen Fragestellung helfen?

e An welcher Stelle habe ich Diskriminierung im Kontext der
Beratung mitbekommen?

e Wie wurde damit umgegangen?

e Was wiirde ich mir fiir den zukilnftigen Umgang wiinschen?

e Welche anderen Anlaufstellen kann ich weitervermitteln?

e Wie habe ich sie griffbereit?

e Wie kénnte ich einer Person eine andere Anlaufstelle sensibel

und bestimmt vermitteln?
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Budimlic, Melisa (2023):

Schwierige Beratungssituationen, Refugio Minchen (Beratungs- und
Behandlungszentrum fir traumatisierte Menschen mit Fluchterfahrung).
Miinchen: Refugio Miinchen e. V.

Noyon, Alexander; Heidenreich, Thomas (2020):

Schwierige Situationen in Therapie und Beratung: 34 Probleme und
Lésungsvorschlage. Weinheim, Basel: Beltz.
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Reflexion und
Austausch im Team

Teil

goooooo

Im Beratungsgesprdch selbst sind
Berater*innen alleine tétig. Dennoch sind
sie keine Einzelkdmpfer*innen: Von der
Organisation und Vorbereitung liber die
Gestaltung der Gesprdche und die Haltung
bis zum Austausch und zur gegenseitigen
Unterstiitzung prdgen sie das Projekt und
das Angebot als Team.

Die Atmosphare im Team, das gemeinsame Verstandnis und die
Zusammenarbeit sind sowohl intern fiir die Arbeit der einzelnen
Berater*innen als auch im Umgang mit den Klient*innen an vielen
Stellen die Grundlage fiir den Erfolg des Angebotes. Es ist daher
wichtig, auf die Organisation des Teams und den Umgang mitein-
ander eine hohe Prioritat zu legen.

Dies betrifft etwa inhaltliche Punkte wie die gemeinsame Wis-
sensbasis, Weiterbildung und Vernetzung lber die Themen und In-
halte des Beratungsangebotes. Es kann aber auch bedeuten, gute
Teamstrukturen aufzubauen, Situationen nachzubesprechen und
die Art der Zusammenarbeit durchdacht zu gestalten.

Unterstltzungsangebote des Tragers sind eine Mdglichkeit,
um flr Berater*innen einen mdéglichst guten Raum zu schaffen, in
dem sie sich in ihrer Beratung sicher und gut fiihlen.

»Wie wollen wir im Team miteinander arbeiten?«

»Was ist wem wichtig?«

»Welches Verstdndnis von Beratung hat jede einzelne Person?«
»Was brauchen die Einzelnen, um gut arbeiten zu knnen?«
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-> Kollegiale Beratung

Damit die Berater*innen gut fiir sich sorgen kénnen und Hilfe
bekommen, wenn Themen oder Situationen sie liberfordern,
ist eine Mdglichkeit die kollegiale Beratung als Unterstit-
zungsinstrument im Team. Kollegiale Beratung dient dazu, ei-
nander mit Perspektiven oder Ideen zu unterstitzen. Dazu
werden Beratungseinheiten eingeplant und durchgefihrt, an
denen je ca. vier bis sechs Personen teilnehmen kénnen. Eine
Person kann ein Anliegen einbringen und wird von den ande-
ren beraten. Dann kénnen die Rollen wechseln und eine an-
dere Person kann ihre Frage in den Raum geben und dazu
Ideen und Perspektiven erhalten.

Dies kann wie folgt ablaufen:

-> Fragestellung

Eine Person stellt eine Frage oder schildert eine Situation, zu
der sie gerne Rat, Ideen oder neue Perspektiven hatte. Sie for-
muliert diese zunédchst ohne weitere Erklarungen und tibergibt
das Wort dann an die Runde.

Beispiele:
»lch hatte gern noch ein paar Ideen, wie ich mich
verhalten kénnte.«
»lch hatte gern euren Kommentar zu der folgenden Situation.«
»lch weiBB nicht mehr, was ich da machen kénnte bei ...«
»lch hatte letztens einen besonderen Erfolg, von dem ich
berichten méchte.«
»lch hatte gerne ein paar Ideen, wie ich mit Personen umge-
hen kann, die ...«

-> Kurze Erzdhlung

AnschlieBend kann bei Bedarf eine kurze Erzdhlung (2 bis 3
Minuten) folgen, wie die Frage entstanden ist. Dies darf be-
wusst unvollstédndig bleiben, damit die Beratung méglichst of-
fen ablauft.
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»Letztens kam eine Person, die mir erzéhlte, wie sehr sie dar-
unter leidet, dass sie keinen Kontakt zu ihrem Sohn hat. Sie hat
mir Bilder von ihm im Telegram-Account gezeigt und wollte
wissen, wie sie die Bilder aus dem Profil speichern kann. Vor al-
lem hat sie aber liber ihr Verhéltnis zu ihrem Sohn gesprochen.«

Fragestellung

Die ratsuchende Person stellt ihre Frage erneut. Nach der kurzen
Erzadhlung kann diese sich auch schon etwas gewandelt haben.

»Wie kann ich auf die digitale Frage gut eingehen und gleich-
zeitig Anteil nehmen an der Geschichte - aber vielleicht trotz-
dem auf eine andere Stelle verweisen, die professioneller

zuhéren kann?«

Nachfragen durch Kolleg*innen

Die Zuhérer*innen dirfen nun Rickfragen stellen, die fir die
Beratung wichtig sind. Auch diese miissen offen gehalten wer-
den, so dass die erzadhlende Person weiterhin selbst Gber ei-
gene Losungsansatze nachdenken kann.

»Wie bist du sonst mit solchen Situationen umgegangen?«
»Wie wiirdest du dir wiinschen, dass man dich auf den Kontext

hinweist?«

Weitere Beispiele:

»Was ist dir bisher gut gelungen?«

»Was wiirdest du, wenn du keine Riicksicht zu nehmen
brduchtest, am liebsten tun?«

»Welche andere Situation, mit der du gut zurecht gekommen

bist, fallt dir in diesem Zusammenhang ein?«

Fragestellung

Die ratsuchende Person stellt ihre Frage erneut. Nach den
Nachfragen kann hier eine Weiterentwicklung der Frage statt-
gefunden haben.



->
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»Wie kann ich den Kontext der digitalen Beratung klar aber
freundlich erldutern und die Person fiir weitere Anliegen an

passende Stellen verweisen?«

Durchfihrung der kollegialen
Beratung

Nun kann gemeinsam beraten werden. Vielfaltige Antworten

stehen dabei im Fokus. Im Team kénnen méglichst unter-
schiedliche Ideen und Perspektiven entwickelt und formuliert
werden, damit die hilfesuchende Person eine moglichst groBe
Auswahl an Ideen fir die eigene Lésungsentwicklung hat. Die
Person, die die Frage gestellt hat, darf sich zurlicklehnen und
zuhdren und sich die Ideen mitnehmen, die sie toll findet. Es
gibt keine richtigen oder falschen Ideen und auch Humor ist
erlaubt!

Ideen kénnen auf verschiedene Art formuliert werden:
Hypothesen bilden - »lch habe die Hypothese ...«

»lch habe die Hypothese, dass die Person nur kurz liber ihren
Sohn sprechen méchte, um abzulenken, dass sie von der
Handynutzung eigentlich tiberfordert ist.«

»lch habe die Hypothese, dass die Person so viel von ihrem
Sohn spricht, weil sie gerne eine andere Anlaufstelle von dir

genannt bekommen méchte.«

»lch habe die Hypothese, dass die Person mit dir dartiber
sprechen wollte, weil du so freundlich berétst.«

Gute Ratschliage - »Ich gebe dir den guten Rat ...«

»lch gebe dir den guten Rat, klar zu sagen: 'Liebe Frau ... dies
hier ist die digitale Beratung, zu digitalen Fragen beraten wir
gerne, aber zu anderen Themen wie den Sorgen mit ihrem

Sohn kann folgende Stelle viel besser beraten: ...«
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Variante

71N

VARIANTE: Eine andere
Variante waére, eine kleine
Szene aus einer Beratung
nachzuspielen. Zu der
Szene werden dann Ideen,
Vorschlage, Ratschlage
oder Hypothesen ge-
sammelt.

»lch gebe dir den guten Rat, zu fragen: »Brauchen Sie fiir das
Thema mit lhrem Sohn professionelle Unterstlitzung, méch-
ten wir uns mal die Flyer dazu anschauen, was da helfen
kénnte?«

»lch gebe dir den guten Rat, einfach nicht auf die Thematik ein-
zugehen und weiter (iber die digitalen Fragen zu sprechen.«

»Verschlimmerungen (mal andersherum denken)
»lch gebe dir den Tipp, es zu verschlimmern, indem du ...«

Komplimente - »lch finde gut, dass du ...«

»lch mache dir ein Kompliment dafiir, dass du ...«

- Abschlusskommentar

Die ratsuchende Person kann als Abschlusskommentar teilen,
was sie fur sich mitnimmt, was sie spannend fand oder einfach
das, was sie noch sagen méchte.

»Danke fiir eure Vorschlédge, ich denke, ich werde malin den
Flyern schauen, welche passenden Angebote es gibt und in
der kommenden Beratung nachfragen, ob sie sich wiinschen
wiirde, da mehr Unterstlitzung zu bekommen. Ich werde mich
aber auch fiir die Offenheit bedanken, dass sie sich mir da
anvertrauen méchten.«
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Herwig-Lempp, Johannes (2004):

Ressourcenorientierte Teamarbeit. Systemische Praxis der kollegialen
Beratung. Ein Lern- und Ubungsbuch. Géttingen: Vandenhoeck &
Ruprecht.

Schmid, Bernd; Veith, Thorsten; Weidner, Ingeborg (2010):

Einflihrung in die kollegiale Beratung. Heidelberg: Carl Auer Verlag.
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Weiterfihrende
Literatur & Informa-
tionsmaterial

Teil: Dieses Handbuch hat keinen Anspruch auf

goooooo

Vollstandigkeit. Innerhalb unterschiedlicher
Kontexte sind bereits viele hilfreiche
Materialien, Plattformen und Fortbildungs-
moglichkeiten entstanden, die Beratung
zur digitale Teilhabe unterstiitzen kénnen.

Grundbegriffe, Einstieg

->Computer und Internet — Fachbegriffe einfach erklart
(Krédmer-Kupka & Riedesel 2022)
->Wegweiser durch die digitale Welt (BAGSO 2019)

Wissen, Infos, Plattform und Materialien

->Digital-Kompass — Materialien (BAGSO 2025)
- Digital mobil im Alter (Stiftung Digitale Chancen &
O, Telefénica 2025)
-> Digitale Seniorlnnen (BMSGPK 2025)
-> Digitalfihrerschein (Deutschland sicher im Netz e.V. 2025)
-> Silver Tipps - sicher online! (MKFS 2025)
- Wege aus der Einsamkeit — Erklarvideos
(Wege aus der Einsamkeit e.V. 2025)
- Wissensdurstig.de (BAGSO 2025)


https://www.die-bonn.de/doks/pag/NEUMANN_DESIGN_Knotenpunkte_PC-Glossar_WEB_160ppi_221208-01.pdf
https://www.die-bonn.de/doks/pag/NEUMANN_DESIGN_Knotenpunkte_PC-Glossar_WEB_160ppi_221208-01.pdf
https://www.bagso.de/fileadmin/user_upload/bagso/06_Veroeffentlichungen/2019/BAGSO_Ratgeber_Wegweiser_durch_die_digitale_Welt.pdf
https://www.digital-kompass.de/materialien
https://www.digital-mobil-im-alter.de
https://www.digital-mobil-im-alter.de
https://digitaleseniorinnen.at/materialien/
https://difue.de
https://www.silver-tipps.de/tag/mkfs/
https://www.wegeausdereinsamkeit.de/über-uns/erklärvideo-s/
https://www.wegeausdereinsamkeit.de/über-uns/erklärvideo-s/
https://www.wissensdurstig.de

nice
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Weiterbildung

- Digitalflihrerschein (Deutschland sicher im Netz e.V. 2025)

-> Volkshochschulen - Digitale Lotsin / Digitaler Lotse (z.B. Miinch-
ner Volkshochschule oder Seniorenvolkshochschule) (Miinchner
Volkshochschule GmbH 2025)

Digitale Hilfe: Wissen & Kénnen

Die Informationssammlung wurde im Rahmen der »Digitalen
Hilfe« erstellt - als Unterstiitzung fir die Beratung und zur eigen-
stdndigen Orientierung. Sie kann in Gesprachen genutzt werden,
um bei Bedarf gezielt einzelne Themen genauer zu beleuchten. Auf
der Riickseite der Karteikarten ist Platz fiir personliche Notizen,
zum Beispiel zu Zugangsdaten oder nachsten Schritten.

Die Inhalte sind bewusst in kleinen Einheiten gehalten. Lange
Anleitungen oder groBe Begriffssammlungen kénnen schnell Gber-
fordern - besonders beim Einstieg. Deshalb gibt es zu jedem
Thema eine einzelne Karteikarte - in einfachen Worten und Uber-
sichtlich gestaltet.

Die Sammlung ist in zwei Bereiche gegliedert:
->Wissen: Begriffe, Hintergriinde und Einstiege in Themen
—>Kénnen: Praktische Beispiele und Tipps fiir den digitalen Alltag

/ Alle Karten sind nummeriert und kénnen
einzeln oder gesammelt heruntergeladen

werden. Die Sammlung wird laufend erganzt.

Eine vollstandige Ubersicht sowie alle
Quellenangaben (in nummerierten FuBno-
ten) finden sich auf der Seite Wisse & Koén-
nen. Die Quellen sind dort direkt unter den
jeweiligen Inhalten aufgefihrt.


https://difue.de
https://digitalehilfe-muc.de/wissen-koennen/
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Glossar

Algorithmus - Algorithmen erméglichen eine Form der effizi-
enten, elektronischen Datenverarbeitung, bei der Schritte definiert
werden, die ein Programm nacheinander durchfiihrt. Algorithmen
kénnen groBe Datenmengen automatisch verarbeiten, bilden da-
mit einen GroBteil der digitalen Infrastruktur und vereinfachen die
Bedienung digitaler Anwendungen fur Nutzer*innen. Sie ermégli-
chen Personalisierung von Inhalten und schaffen es so, dass Nut-
zer*innen bestimmte Webseiten, Inhalte, Videos oder Werbung
aufgrund von Sehgewohnheiten, angegebenen Daten oder posi-
tiv/negativ bewerteten Inhalten vermehrt angezeigt werden. Da-
bei besteht die Mdglichkeit eines verengten Blicks auf Themen,
wodurch Algorithmen Einfluss nehmen kénnen auf die eigene Posi-
tionierung, Konsumverhalten und Meinung, indem sie bestimmte
Inhalte auswahlen und haufig anzeigen.

Digitale Spaltung/digital divide (first/second/third level) - Als
digitale Spaltung wird die Tatsache bezeichnet, dass Menschen
aufgrund ihrer Mediennutzung andere Lebenswelten, unterschied-
liche Méglichkeiten und mehr oder weniger Teilhabe erfahren.
Diese Ungleichheiten entstehen im ersten Schritt abhangig davon,
ob Menschen Uberhaupt einen Internetzugang haben (first level
divide), dann mit ihren Nutzungsméglichkeiten (second level di-
vide) und schlieBlich auch durch die Auswirkungen dieser beiden
Ebenen auf private/berufliche Teilhabe, soziales und &konomi-
sches Wohlbefinden, Identitat oder eigene Perspektiven (third le-
vel divide). (van Dijk 2020)

Digitale Medien - Digitale Medien sind elektronische Gerate
zur Informationsverbreitung, -verarbeitung oder Kommunikation.
Sie umfassen Endgerate wie Computer, Smartphones und Tablets,
die Inhalte wie z.B. Webseiten, E-Books, digitale Musik oder Vi-
deos, aber auch soziale Netzwerke, Software und das Internet be-
reitstellen.

Digitalisierung — Auf technologischer Ebene bedeutet Digitali-
sierung, dass die Informationsverarbeitung von Schrift, Sprache
und Bild von analogen zu digitalen Prozessen libergeht. Daten



werden mithilfe digitaler Technologie verarbeitet, tibertragen und
kombiniert. Ein Beispiel hierfiir ist die Informationslbertragung,
die friiher per Brief erfolgte und heute starker durch E-Mail pas-
siert. Auf gesellschaftlicher Ebene beeinflusst die Digitalisierung
viele Lebensbereiche, indem sie Arbeitsprozesse, Bildung, Kom-
munikation und kulturelle Ausdrucksformen verandert und oft be-
schleunigt. Durch die digitale Transformation werden nicht nur
Produkte und Dienstleistungen stetig verandert, sondern auch
neue soziale Strukturen und Interaktionsformen geschaffen. Diese
Verénderungen pragen den Alltag einzelner Personen, etwa durch
den Zugang zu Informationen, die Flexibilitdt im Beruf oder die Art,
wie Menschen miteinander in Kontakt treten.

Intersektionalitdt — Der Begriff kommt vom englischen Wort
»Intersection«, was mit »StraBenkreuzung« Ubersetzt wird. Mit
dem Konzept wird beschrieben, wie sich Diskriminierungen und
Unterdriickungsmechanismen gegenseitig beeinflussen, Uberla-
gern oder bedingen kénnen. Oft existieren mehrere Zugehorigkei-
ten und Diversitatsmerkmale gleichzeitig, die miteinander zusam-
menhangen und so neue Formen von Diskriminierungen und
Benachteiligung ergeben. Bei intersektionalen Ansatzen wird ver-
sucht, die Komplexitat dieser Zusammenhange zu berlicksichtigen
und auf Basis dessen zu handeln. (Lotz 2024: 164)

Mediatisierung - Der Mediatisierungsansatz »fragt kurz ge-
sagt nach dem Wandel von Alltag, Kultur und Gesellschaft im Kon-
text des Wandels der Medien« (Krotz 2017: 23). Als eine Art Meta-
prozess (ohne klaren Anfangs- oder Endpunkt) wird in diesem
Ansatz davon ausgegangen, dass der Medienwandel die Mensch-
heit seit jeher begleitet, Lebensformen pragt und mit der stetigen
Zunahme an Medien immer mehr an Bedeutung fiir die Gesell-
schaft und den Einzelnen gewinnt. Mithilfe des Mediatisierungs-
ansatzes kann dieser Wandel und die dazugehérigen Auswirkun-
gen auf Gesellschaft, Kultur und Individuum fokussiert werden. Es
wird etwa betrachtet, wie der Alltag, die Kommunikation, die Iden-
titdt oder die Selbstreflexion beeinflusst werden (Krotz 2017: 23).

Mediensozialisation — Mediensozialisation ist die Auseinan-
dersetzung von Menschen mit ihrer mediatisierten Umwelt im
Laufe ihres Lebens. Sie ist von individuellen biografischen Erfah-
rungen und Medienaneignungsprozessen gepragt. Diese Erfah-
rungen wirken auf Kompetenzen und Fahigkeiten, aber auch auf

Glossar
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Motivationen, Einstellungen und die eigene Haltung. Auch die Mo-
tivation, sich neue Medienpraxen anzueignen, wird dadurch beein-
flusst.

Medienwandel - Unter Medienwandel kénnen die fortlaufen-
den Veranderungen in den Kommunikations- und Informations-
technologien verstanden werden, die unsere Art zu kommunizie-
ren, Wissen auszutauschen und Informationen zu verarbeiten
grundlegend beeinflussen. Diese Veranderungen kénnen die Be-
schaffenheit, Funktion, Nutzung, Produktion und Verbreitung von
Medien betreffen — und deren Auswirkung auf die Menschen.

Resilienz - Resilienz beschreibt allgemein die Fahigkeit, Ver-
anderungen zu verstehen, anzunehmen und sich flexibel anzupas-
sen. Im Kontext des digitalen Wandels bedeutet Resilienz, dass
Menschen lernen, mit den Anforderungen und dem Druck der di-
gitalen Entwicklungen umzugehen. Resiliente Menschen erkennen
ihre eigene Verantwortung, mit dem technologischen Fortschritt
Schritt zu halten und entwickeln Vertrauen in ihre Fahigkeit, sich in
einer zunehmend digitalen Welt zu behaupten (Initiative D21 e.V.
2023: 21).
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Anhang |

Gruppenlibung »Ein Schritt nach vorn« - Wissensbasis Teil 4

Diese Gruppentibung dient der Reflexion und Vertiefung der Viel-
schichtigkeit digitaler Lebensgestaltung und deren potentieller
Exklusionsfolgen fiir unterschiedliche Menschen. Die Ubung ist
angelehnt an Materialien vom DGB-Bildungswerk Thiiringen e. V
(2008) und GLADT e.V. (2009).

Teilnehmer*innen ziehen geheim eine Rollenkarte und schlipfen
mental in die Rolle (Augen gern schlieBen).

Reflexionsfragen begleiten das Hineinversetzen:

e Wie heiBt du?

e Wie war deine Kindheit?

e Wie sieht dein Alltag aus?

e Wo lebst du?

e Was machst du in deiner Freizeit?

Alle Teilnehmer*innen stellen sich nun nebeneinander in einer ge-
raden Reihe auf. Dann werden verschiedene Fragen gestellt: Alle,
die in ihrer Rolle eine Frage mit »Ja« beantworten kénnen, gehen
einen Schritt nach vorn. Die Personen, die die Frage mit »Nein«
beantworten oder es nicht wissen/sich unsicher sind, bleiben auf
ihrem Platz. Dabei geht es um die subjektive Einschatzung.

Fragen:

e Hast du zu Hause Zugang zum Internet?

e Kannst du alle Webseiten besuchen und verstehen?

« Kannst du liber Online-Banking eine Uberweisung tatigen?

e Kannst du dir einen Online-Termin beim Blrgeramt machen?

e Kannst du beim Anruf des Jobcenters deine Zugangsnummer
Uber das Telefon eingeben?

e Kannst du dich in der Stadt liber eine Karten-App zurechtfin-
den?

e Erkennst du Spam-Nachrichten, die von dir fordern, Geld zu
Uberweisen?

¢ Kannst du dir einen neuen Laptop kaufen, wenn dein altes
Gerat defekt ist?
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e Kannst du online Waren kaufen und zu dir nach Hause
senden lassen?

e Kannst du Fahrplan fir deine anstehende Reise online
einsehen?

e WeiBt du, was Kryptowahrung ist?

e Kannst du dir eine Webseite erstellen?

e WeiBt du, wie du Passworter sicher gestaltest?

o Kannst du Kiinstliche Intelligenz fir deine Informations-
recherche nutzen?

e Kannst du deine Hausaufgaben oder deine Arbeit erledigen,
wenn du das Internet dafiir nutzen musst?

e Kannst du zu Hause fiir die Schule oder Arbeit eine
PowerPoint-Prasentation erstellen?

e« Kannst du einen QR-Code scannen?

o Kannst du digitalen Jobanforderungen (Bedienung von Excel,
Teamwork-Tools etc.) gerecht werden?

e Kannst du von zu Hause aus an einem Online-Meeting
teilnehmen?

e  Erhaltst du Informationen zu Online-Petitionen und kannst
daran teilnehmen?

In der jetzigen Position umschauen

Wenn alle Fragen gestellt sind, bleiben die Teilnehmer*innen auf

ihren aktuellen Positionen stehen und sehen sich um. Sie reflek-

tieren ihren Standort mit folgenden Fragen:

e Schaut euch einmal um, in welcher Position ihr euch gerade
befindet.

¢ Wo sind die anderen positioniert?

e  Wie fuhlt sich das an?

e Wie ist es, so weit vorn zu sein? Oder wie ist es, nicht voran-
zukommen?

e Wenn du weit vorne stehst: Wann hast du festgestellt, dass
andere nicht so schnell vorwartskamen wie du?

e Wenn du weit hinten stehst: Wann hast du gemerkt, dass die
anderen schneller vorwartskommen?

Reflexion im Stuhlkreis

AnschlieBend diirfen alle ihre Positionen wieder verlassen und
treffen sich im Stuhlkreis zur Nachbesprechung. Folgende Fragen
werden an die Teilnehmer*innen gestellt:
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e Wie ist es euch mit der Ubung ergangen?

e Konntet ihr euch in die Situation/en der von euch gespielten
Personen/Rollen hineinversetzen?

e Konntet ihr euch die jeweiligen Lebensbedingungen vorstel-
len? Was war unklar, wo wart ihr euch unsicher?

e Wie leicht oder schwer war es einzuschatzen, ob du einen
Schritt nach vorn machen kannst?

e Wo warst du dir unsicher?

e Welche Fragen sind dir besonders im Gedéachtnis geblieben?

e Was hat dich in deinem Handeln in eingeschrankt?

« Inwiefern spiegelt die Ubung deiner Meinung nach die Ge-
sellschaft wieder?

e Welche Méglichkeiten zur Verdnderung ihrer Situation haben
die verschiedenen Gruppen oder Individuen? Worauf haben
sie keinen Einfluss?

e Was sollte sich andern? Was kénnen wir andern?

Abschluss

Durch eine Bewegungstibung werden die Rollen anschlieBend
wieder abgelegt - etwa durch »abschiitteln«, »ablegen« oder

»abstreifen«, um aus den Rollen herauszukommen.
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Rollenkarten

Diese Rollenkarten kénnen als Vorlagen fur die Gruppeniibung

»Ein Schritt nach vorn« — Wissensbasis Teil 4 verwendet werden.

Drucken oder Kopieren, ausschneiden & los geht'’s!

Du bist 27 Jahre alt, sitzt in einem
Rollstuhl und wirst von der Gesell-
schaft behindert. Du bist auf die
Hilfe Anderer angewiesen.

Du bist 19 Jahre alt und hast gerade
dein Abitur bestanden, von deinen
Eltern hast du dafir eine Reise nach
Bali geschenkt bekommen.

Du wurdest als Kind adoptiert, bist
17 Jahre alt und Person of Color.
Nach dem Abitur méchtest du eine
Ausbildung machen.

Du bist 54 Jahre alt und bekommst
Erwerbslosenrente, deinen Job als
Padagogin konntest du aufgrund
deiner psychischen Erkrankung
nicht weiterfiihren.

Du bist 85 Jahre alt und lebst allein.
Du bist kérperlich fit und arbeitest
gern im Garten. Deine Familie lebt
weiter weg und kann dich leider
nicht so oft besuchen. Du bist hau-
fig einsam.

Du bist 27 Jahre alt, wohnsitz- und
erwerbslos. Du hast Fliesenleger
gelernt.

Du bist 14 Jahre alt. Mit deinen
Freund*innen zusammen gestaltest
du gerne kurze Videos mit Tanzen
oder anderen Choreografien.

Du bist 66 Jahre alt. In deinem Be-
rufsleben warst du Erzieherin.
Heute arbeitest du ehrenamtlich in
einem Senior*innenbiiro mit.

Du bist vor einem Monat nach
Deutschland geflohen, du kannst
Deutsch bisher nicht verstehen oder
sprechen. Du bist auf der Suche
nach einem Job und teilst dir Wohn-
raum mit finf weiteren Personen.
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Du bist 73 Jahre alt und lebst auf
dem Land.

Du hast ein kleines Geschaft fiir
Herrenmode und bist 44 Jahre alt.
Du hast eine Migrationsgeschichte.

Du bist 55 Jahre alt, arbeitest in ei-
ner Marketingfirma und bekommst
ein sehr hohes Gehalt.

In der religiésen Gemeinschaft, zu
der du gehérst, werden das Inter-
net und Online-Geschafte vermie-
den und gelten als gefahrlich.

Du lebst in einer Unterkunft fir ge-
flichtete Menschen, du bist 24
Jahre alt und méchtest gern eine

Ausbildung in Deutschland machen.

Nach deinem Hauptschulabschluss
bist du dir bisher nicht sicher, wo
du eine Ausbildung beginnen willst,
deine Abschlussnoten waren eher
schlecht.

Du bist seit einigen Jahren erwerbs-
los, deine Familiengeschichte und
dein aktuelles Leben als Vater von
vier Kindern fordern deine Krafte.
Du bist 32 Jahre alt.

Du bist alleinerziehende Mutter von
zwei Kindern. Deine Arbeit als Fri-
seurin kannst du nur vormittags
ausfliihren, das Geld wird oft am
Ende des Monats knapp.

Du arbeitest in einer Telefonzent-
rale. Du bist seit deiner Geburt
blind.
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Anhang 2

Selbstverstandnis Digitale Hilfe (Aktuell)

Die Digitale Hilfe ist ein offenes Beratungsangebot fiir alle inter-
essierten Miinchner*innen. Es ist ein Ort der Begegnung, an dem
es wichtig ist, sich auf bestimmte Grundregeln des Umgangs mit-
einander zu einigen. Mit unserem Selbstverstandnis regeln wir,
was alle Beteiligten voneinander erwarten kénnen. Wichtig ist fur
uns: Wir wollen einen Raum schaffen, in dem sich alle Menschen
wohlfiihlen. Diese Verhaltensweisen werden nicht toleriert.

Bei Auftreten derartiger Verhaltensweisen behalten wir uns das
Recht vor, angemessene MaBnahmen zu ergreifen, einschlieBlich
des sofortigen Abbruchs der Beratung sowie eines dauerhaften
Ausschlusses.

Diskriminierung, beleidigende Sprache oder

Verhaltensweisen

Verwendung von Schimpfwértern, absichtliche Beleidigungen
oder der Herabsetzung anderer aufgrund ihrer Herkunft, Ethnie,
Nationalitat, Geschlecht, sexuellen Orientierung, Religion oder
anderen Merkmalen.

Jegliche Form von Hass und Gewalt

Das Verbreiten von Inhalten oder Aussagen, die Hass, Gewalt
oder Diskriminierung férdern oder beinhalten.

Physische Ubergriffe

Jede Form von physischem Angriff oder Bedrohung von
Mitgliedern innerhalb der Gemeinschaft.

Sexuelle Belastigung

Jegliche Berlihrungen, sexuelle Annadherungsversuche, sexuelle
Bemerkungen oder jede andere Form von sexuellem Fehlverhal-
ten, einschlieBlich des *unbeabsichtigten* Vorzeigens von sexuell
aufgeladenen Bildern oder Inhalten.
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Unterbrechungen

Eine Person absichtlich zu unterbrechen, wenn sie spricht, oder
sie nicht ausreden zu lassen.

Mobbing

Belastigung, Einschilichterung oder Schikanierung von Einzelper-
sonen innerhalb der Gemeinschaft.

Offnungszeiten & Beratungszeiten

Wir bitten darum, die vereinbarten Beratungszeiten einzuhalten
und den Raum nach Abschluss der Beratung unverziglich zu
verlassen.
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Digitale Hilfe ist ein
Projekt im Auftrag von

Landeshauptstadt Landeshauptstadt
MUnchen ’ Munchen

IT-Referat

Kulturreferat

Ein Projekt von

Medienzentrum
Munchen

Das Medienzentrum Miinchen des JFF unterstiitzt Projekte von
Kindern, Jugendlichen und Erwachsenen mit dem Ziel, zum kreati-
ven Umgang mit Medien anzuregen und die Entwicklung von Me-
dienkompetenz zu férdern. Zur Unterstltzung von Medienprojek-
ten werden vor allem Angebote gemacht, die Modellcharakter
besitzen und Impulse fir die praktische Medienarbeit setzen.
Die »Digitale Hilfe« ist ein Projekt des Medienzentrum Miinchen
des JFF.

Medienpadagogik in
Forschung und Praxis

(58

Das JFF - Institut fir Medienpadagogik in Forschung und Praxis be-
gleitet in einer besonderen Verbindung aus Theorie, Forschung und
Praxis die Medienaneignung kleiner und groBer Menschen. Das JFF
unterstlitzt Menschen in ganz Deutschland dabei, Medien kompe-
tent zu nutzen - durch praktische Projekte, Angebote und Struktu-
ren. Empirischen Studien und Expertisen bilden die Basis fiir inno-
vative, zielgruppengerechte padagogische Arbeit. Ob Beratung,
Evaluation, Veroffentlichungen oder Workshops - das JFF bietet
Medienpéadagogik in all ihren Formen aus einer Hand.



I I MEDIEN
KULTUR
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Im PIXEL kénnen sich Menschen jeden Alters kreativim Umgang
mit digitaler Technologie Gben. In diesem »Raum fiir Medien, Kul-
tur und Partizipation« kénnen nicht nur Kinder und Jugendliche ihre
digitalen Kompetenzen starken, sondern auch Erwachsene jeden
Alters. Das Pixel wird im Auftrag des Miinchner Netzwerks Medi-
enkompetenz Interaktiv durch das MZM (JFF) betrieben. Veran-
staltungen der »Digitalen Hilfe« finden seit 2020 in den Rdumlich-
keiten des PIXELs statt.

Kultur

Raum

Minchen

Kultur. F

Ur alle!

KulturRaum Miinchen setzt sich dafiir ein, dass Kultur fir alle Men-
schen in Minchen zugénglich ist. Deshalb vermittelt der gemein-
nitzige Verein gespendete Eintrittskarten flr Kulturveranstaltungen
kostenlos an Menschen mit geringem Einkommen. Zuséatzlich zur
Kartenvermittlung engagiert sich der KulturRaum mit verschiedenen
Projekten fiir mehr kulturelle Teilhabe fir Alle in Miinchen. Kultur-
Raum Miinchen ist Kooperationspartner im Projekt Digitale Hilfe.

Das Zentrum fur freiwilliges Engagement Z'SAM ist eine Einrichtung
der Diakonie Miinchen und Oberbayern e.V., die seit mehr als 135
Jahren Menschen in allen Bereichen unterstiitzt. Ihr sozialpolitisches
Ziel ist eine Zukunft in Solidaritat und Gerechtigkeit. Im Ladenlokal
des Z'SAM sind alle willkommen, die sich liber verschiedene Ange-
bote ehrenamtlichen Engagements informieren, sich lber neue
Ideen austauschen oder andere Ehrenamtliche kennenlernen wol-
len. Veranstaltungen der »Digitalen Hilfe« finden seit 2024 in den
Raumlichkeiten des Z'SAM statt.

Westend

Ahten-und Service-Zentrum

Das Alten- und Service-Zentrum (ASZ) Westend ist eine zentrale An-
laufstelle fir Senior*innen im Stadtteil und ihre Angehdrigen. Als Ein-
richtung der Landeshauptstadt Miinchen in Tragerschaft des Caritas-
verbands der Erzdidzese Miinchen und Freising e. V. begleitet das
ASZ altere Menschen unabhangig von Herkunft, Geschlecht, sexuel-
ler Orientierung oder Konfession. Es bietet Beratung, Unterstiitzung
und vielfaltige Angebote zur sozialen Teilhabe im Alter. Seit 2022 ist
das ASZ Westend Kooperationspartner im Projekt »Digitale Hilfe«. Die
Beratung zur digitalen Teilhabe findet dort zweimal monatlich statt.
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