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Kontext digitaler Bildungsberatung Österreich

Online Bildungsberatung Österreich = österreichweite textbasierte Mail-
und Chatberatung über die Beratungsplattform beranet

Pilotprojekt Messengerberatung & aufsuchende Online 
Bildungsberatung im Ländernetzwerk Wien 

Die Wirkung von Kontext auf die Beratungsbeziehung
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Textbasierte Online Bildungsberatung

Information und Beratung zu allen Themen rund um Beruf und Weiterbildung für
Erwachsene und junge Erwachsene

Struktur

• ein Beratungsnetzwerk pro Bundesland , Projekt finanziert

• Teilnahme an überregionalen Aktivitäten, z.B. textbasierte Online Bildungsberatung

• Überregionale Aktivitäten in ein Projekt zusammegefasst

• Finanzierung über

• Bundesministerium für Bildung, Wissenschaft und Forschung

• Gelder des europäischen Sozialfonds

• Beratungsnetzwerke auch Länderförderung

Kontext digitaler 
Bildungsberatung Österreich

Bildungsberatung  Österreich
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Digitale Bildungsberatung

• Österreichweite Beratung der Ländernetzwerke über 
eine gemeinsame Beratungsplattform

• Zentrale  Einstiegsplattform für Kund*innen
• Zentrale Koordination, Qualitätssicherung und 

Weiterentwicklung

Weitere digitale Beratungsformate

• Werden in Ländernetzwerken entwickelt und 
umgesetzt

• Austausch zu Erfahrungen findet statt
• Unterschiedliche Schwerpunkte und Angebote 

Ausgewählte Beispiele

• Messengerberatung Wien
• Aufsuchende Online Bildungsberatung Wien
• Berufstrends auf der Spur Salzburg (Workshop 1)

Trend
Ausdifferenzierung digitaler Formate 
zunehmende Bandbreite an Beratungssettings

https://www.bildungsbuch.at/artikel/berufstrends-auf-der-spur/


Zeitliche Einordnung digitale Bildungsberatung
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In allen Ländernetzwerken

Adaptierungen und neue 
online Formate

In allen Ländernetzwerken

Wien

Messengerberatung
Userlike

Aufsuchende Online Beratung
facebook Gruppen

Wien

Kontext digitaler 
Bildungsberatung Österreich



Online Bildungsberatung 
über beranet Zentrale Einstiegsplattform

Kund*innen
www.bildungsberatung-online.at 

http://www.beranet.de/
http://www.bildungsberatung-online.a/


Online Bildungsberatung 
über beranet Gemeinsame Beratungsplattform

www.beranet.de 

http://www.beranet.de/


• Österreichweite Qualitätssicherung

• Webinare

• Supervisionen

• Teamtage

• Methodische und technische Einschulung neuer
Berater*innen

• Gemeinsame Beratungsstandards

• Bei Bedarf überregionale Vertretungen

• Technischer Support für Kund*innen und Berater*innen
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Online Bildungsberatung 
über beranet

für Kund*innen
unbekannter Online Raum

österreichweite 
Zusammenarbeit & Qualitätssicherung

Produkte
zur Verfügung gestellt

• Beratungssoftware 
• Einstiegsplattform

erzeugt

• Schulungsvideos
• Handouts für Berater*innen
• Gemeinsame Beratungsstandards



SMS@

Website 
chat

Threema

Beratung auf

www.userlike.com
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Kund*innen
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Pilotprojekt 
Messengerberatung

Software Userlike

für Kund*innen
vertrauter Online Raum bis 

auf Website Chat

https://www.userlike.com/


Pilotprojekt 
Messengerberatung Ansicht Kund*innen 

facebook Messenger

Demobeispiel
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Pilotprojekt 
Messengerberatung Ansicht Berater*in

Messagecenterwww.userlike.com 
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Pilotprojekt 
Messengerberatung

Ansicht Berater*innen
Messagecenter www.userlike.com 



Dauer 
Phase I : 13.9.2021 – 13.11.2021
Phase II: 01.3.2022 – 31.12.2022

• Zahlen Phase I
• 80 Kund*innenanfragen
• 3 Kanäle für Kund*innen

• 58% über whatsapp
• 27% Website Chat
• 15% fb messenger

Akquise
• Aufsuchende Online Beratung in türkischsprachigen 

Gruppen
• NetzwerkpartnerInnen
• Bewerbung über Social Media

Datenschutz
• Userlike Server im DSGVO Raum
• Nutzung der whatsapp business API
• Individuelle Einstellungen am backend z.B. 

deaktivieren der Sammlung von Daten, 
Löschintervalle IP Adressen, …

• Verlinkung der Datenschutzerklärung in 
Willkommensnachrichten   

Pilotprojekt 
Messengerberatung

Projektdaten
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Exkurs: 
Einflussfaktoren auf die innere Sicherheit

Basis Polyvagal-Theorie

Kontext 

contexere: verknüpfen, verflechten

Informationen über Wer, Wie, Was, Warum

Fehlende Informationen aktivieren Erfahrungen aus der 
Vergangenheit

Unsicherheit beeinträchtigt Spielraum, verhindert 
Kontakt, führt zu Kontaktabbruch

Wahlfreiheit

Verbundenheit/Kontakt 

Kontext & 
Beratungsbeziehung

keine Wahlfreiheit: in der Falle, Flucht, Todstellreflex
zu viele Möglichkeiten: verloren, rigide Handlungen

• Wahlfreiheit des Beratungsformats  durch 
Kund*innen und Berater*innen

Wahlfreiheit im Beratungsprozess für Kund*innen
• Vorschlag Medienwechsel nur mit Begründung
• Möglicher Medienwechsel Frage der Ressourcen und 

Kompetenzen
• Teil der Beratungskompetenz innere Wahlfreiheit zu 

fördern und Komplexität zu steigern bzw. zu 
verringern

Beratungskompetenz
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Wer berät?

Kontext
aus Kund*innenperspektive

• Name der Berater*in im Messenger nicht sichtbar
• Berater*innenprofile auf www.bildungsberatung-wien.at, 

Erreichbarkeit

Herzlich willkommen bei 
der Bildungsberatung in 
Wien! Unsere 

Beratungszeiten sind 

Montag bis Freitag von 

9 bis 16 Uhr. Wir 
melden uns so rasch als 

möglich bei Ihnen. 

Unsere 

Datenschutzerklärung 
finden Sie unter 

https://www.bildungsbe

ratung-

wien.at/datenschutz/

Reaktionszeiten

Bildungsberatung in Wien:

Vielen Dank, dass Sie uns 

kontaktieren. Wir melden 

uns so rasch als möglich 

bei Ihnen.

Wie wird beraten? Wissen abhängig von Vorerfahrung 
mit Beratung

Worüber wird beraten?

MessengerberatungOnline Beratung über Plattform

• Mailberatungen an ein Team, Chatberatung wird bei einer Person gebucht
• Berater*innenprofile auf www.bildungsberatung-online,at
• Berater*innenprofile auf www.bildungsberatung-wien.at

Erreichbarkeit & Reaktionszeit

Chattermine: buchbare Termine

Mailberatung: Reaktionszeit  in automatisierten Antworten 
und auf Website kommuniziert

Erstinformationen Einstiegsplattform und Ländernetzwerkseite
Themenauswahl Mailberatung
Auftragsklärung

Erstinformationen Ländernetzwerkseite
Auftragsklärung

http://www.bildungsberatung-wien.at/
http://www.bildungsberatung-online,at/
http://www.bildungsberatung-wien.at/


Kontext
aus Berater*innenperspektive

Beratungssetting
• Erstkontakt ja/nein ?

Mehrfachberatungen sind möglich 
• eher Einmalberatung ?
• eher Beratungsprozess ?

• Anfrage ist live oder asynchron?
• Hat Kund*in vermutlich gerade Zeit?

Schreibort ist unbekannt!

• Anliegen sind klar?
• Ziele sind klar?
• Welche Informationen fehlen mir?

Auftragsklärung

Vorname

Hallo ich wollte fragen ob es am besten wäre wenn ich 

persönlich vorbeikomme oder eher nicht, da ich einiges zu 

erzählen habe und bei einem Termin andere Menschen nicht 

zu lange warten lassen möchte [ Sonntag, 14:24]

Vorname Nachname
Hallo! Ich arbeite derzeit als Systemadministrator in einem IT Konzern.
Seit längerem interessiere ich mich für soziale Arbeit. Gibt es in meinem 
Alter (##) noch Umschulungsmöglichkeiten bzw. eine andere Möglichkeit
in diesem Bereich Fuß zu fassen? Danke! Vorname

[Anfrage außerhalb der Servicezeiten]

Hypothesen zur Verbindlichkeit

• Schaut mal als Besucher*in vorbei und probiert 
aus? 

• Will eindeutig Information oder Beratung und 
arbeitet dafür mehr 

Hypothesen zur Person

Wie stelle ich mir die Person vor?

Heyy

Wie sieht es mit sozialarbeiter aus, braucht man da ebenfalls studium

[Anfrage innerhalb der Servicezeiten]
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Beispiel 
Messengerberatung

über WhatsApp

Heyy

Wie sieht es mit sozialarbeiter aus, braucht man da ebenfalls studium

[Anfrage innerhalb der Servicezeiten]

Euroguidance Fachtagung 16.11.2022 Wien

Beratungsdauer 
17 Tage

erhält Information ………..

erhält Information ………..

Erhält Information ………..
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Beispiel 
Messengerberatung

über WhatsApp
Beratungsdauer 

17 Tage



www.bildungsberatung-wien.at

Barbara Oberwasserlechner

barbara.oberwasserlechner@vhs.at

www.bildungsberatung-online.at

Karin Okonkwo Klampfer

karin.okonkwo-klampfer@vhs.at

Kontakt

http://www.bildungsberatung-wien.at/
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