Umgang mit schwierigen Beratungssituationen o bagfa Jahrestagung 04. Juni 2024

Andrea Brandt

Leiterin der Willma FreiwilligenAgentur
Friedrichshain-Kreuzberg seit 2004,

Vorstand der LAGFA Berlin e.V./
Sprecherin der seit 2004

]
GENRBENTD
FREVILLY LBt

i HIEDK\[\lﬁ\“\N-\W&

LAGFA Berlin e.V.
Landesarbeitsgemeinschaft
der Freiwilligenagenturen

Trainerin der bagfa e.V.
Bundesarbeitsgemeinschaft der Freiwilligenagenturen

bag fq Koordinatorin im Patenschafts-

Bundesarbeitsgemeinschaft

dor Frewillgenagenturen e . projekt biffy Berlin e.V. seit 2000

Coaching und Training fir blf“y ) - |

a i Paten férdern Kinder
WANDELgestalten Veranderungsprozesse seit 2002

o/
A
5/

7



Umgang mit schwierigen Beratungssituationen o~ bagfa Jahrestagung 04. Juni 2024

Ziele der Beratung
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* Berater*in * Ratsuchende*r
» Freiwilligenkoordinator*in » Freiwillige*r
mochte Anliegen erfassen, Klarheit » Vertreter*in einer Organisation
Uber Motive und Bedurfnisse hat ein Anliegen, mochte sich informieren
gewinnen,

ist auf der Suche nach einem passenden
hilfreiche Dienstleistung erbringen/ Einsatzfeld bzw. Freiwilligen
informieren/ Wissen weitergeben,

g hat ein darlibefr hinausgehendes Anliegen
Nachfragen beantworten/ unterstiitzen

Kommunikation

=

Interaktion

Ziel: Beziehungsaufbau, Informationsaustausch mit der Absicht, Orientierung und
Entscheidungs-/ Handlungsoptionen zu gewinnen
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Einflussfaktoren auf die Beratung
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kulturelle ... Wissen T

- institutioneller
politische ... Erfahrung Kontext:
religiose ... Kompetenzen * Interesse des
personliche... Tragers der FWA
Werte ; (Kommune, soziale
Uberzeugungen Professionelle Beraterrolle Organisation)
Glaubenssitze > Freiwilligenkoordinator/in * Leitbild, Profil,
Phil hie/ Selbstverstandnis
Menschenbild T (auch der FIWA)
Figene Haltung/ Individueller, Identifikation,
Pragungen tagesaktueller || Rahmen und Loyalitat der berat.
bestimmen, wer Zustand Ressourcen Person
ich als Berater*in (Atmosphare,
bin/ sein mochte Zeit,...)
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Kompetenzen fiir die Beratung

thematisches
Wissen Prasenz,
Aufmerksamkeit,
Professionalitat Zuhoren

DR\ Empathie,
R Wertschatzung
Authentizitat ‘
| Offenheit,
: Unvoreingenom-
Neugier, _
menheit
Interesse, Mut
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Phasen der Beratung

NTOR
L\GEHGE
m&g‘tﬂl\\ﬁi“

1. Beziehung herstellen: Begruflsung, Kennenlernen
© Wen habe ich vor mir?

2. Ausgangssituation definieren/ Anliegen (Problem) klaren
© Was mochte der/die Ratsuchende?

3. Ziel und Weg bestimmen
© Welches Ergebnis ist gewlinscht, wie kommen wir dahin?

4. Handlungs- und Entscheidungsmoglichkeiten besprechen
© Welche Angebote kann ich machen? Welche Alternativen gibt es?

5. Vorgehen und Ergebnis reflektieren
© Sind wir mit dem Gesprachsverlauf/ Ergebnis zufrieden? Ist es anwendbar?

6. Verabschiedung
© Ist etwas offen geblieben? Wie verbleiben wir?
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Was ist mit ,schwierig” gemeint?

Freiwilligenagentur-Berater*in Freiwillige*r
* Eigener Anspruch an * Suche und Motive des/ der
Beratung ﬁ Freiwilligen bleiben unklar
« verfiigbares Angebot . Nafchfrsge nach nicglt
* Fehlende Klarheit Gber veriug aremlAnge ot
eigene Haltung und Grenzen * ,unpassende’ Suche |
: . (FWA als ,falsche’ Adressatin)
* Antipathie :
, , * Versteckte Absichten
* Konfliktvermeidung/ (Zugang und Einflussnahme auf
Hemmungen best. Zielgruppen)

Passungenauigkeit und/ oder Missstimmungen
schaffen Spannungen, Unzufriedenheit mit der Situation,
den Ergebnissen > wird als schwierig empfunden
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gelingende Beratungssituationen
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» Ein angemessenes Selbst-, Rollen- und Hilfeverstandnis:
Rollenverstandnis als Unterstlitzende*r
Den eigenen Zustand bericksichtigen

Der/ dem Ratsuchenden Raum lassen

Kein missionarischer Eifer/ Ehrgeiz der Zielerreichung, nichts , (iberhelfen”
Zuruckhaltung bei den eigenen Vorstellungen

Keine Angst vor Auseinandersetzungen, Konfliktfreundlichkeit

Begegnung auf ,,Augenhohe”/ keine Hierarchie

V V V VYV V VY

Blick auf die eigenen Grenzen:
Berater*in > Feststellen konnen, wer etwas anderes sucht, will > sich selbst nicht
uberfordern, Rat holen, Austausch organisieren, Nachsicht Giben
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Perspektive mit Blick auf Demokratieforderung

Wo muss sich die Demokratie hinentwickeln?
...im Moment scheint sie in der Defensive.

,Lebendige Demokratie” =>

» mehr proaktives Handeln Einzelner ermoglichen

» Beteiligungsinstrumente ausbauen

» (partei)politisches Engagement auf kommunaler Ebene starken

Eine Vision fur eine lebendige Demokratie entwerfen

mit Werten wie Gleichberechtigung, Chancengerechtigkeit etc.
das Verhaltnis zwischen Individuum und Gemeinwesen neu
bestimmen.
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Freiwilligenagenturen

als Orte, die ...
... Demokratie fordern
Begegnung unterschiedlicher Lebenswelten

... sich als politische Einrichtungen verstehen

Keine Angst vor Positionierung, Weiterbildung organisieren

... Haltung zeigen

,Neutralitat” nicht missverstehen, Kooperationspartner*innen und Netzwerke finden

... diese durch Leitbilder, Hausordnungen nach auen verdeutlichen

Grenzen setzen z.B. bei der Raumvergabe oder in der Freiwilligenberatung

Ziel:
Freiwilligenagenturen als ,,stabile Orte” (s. Kampagne https://bleibt-stabil.de)
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Philosophie der Freiwilligenarbeit

«  Welche Uberzeugungen bestimmen unsere Arbeit?
— Was ist unser berufliches Selbstverstandnis?

Von der Beratungsstelle fur Anliegen aller Art bis zur zielgerichteten FE-
Vermittlungsstelle und demokratieférdernden Institution

— Was kennzeichnet unser Profil?

— Wen wollen und kénnen wir unterstiitzen? Was ist unser ,Hilfe’-Verstandnis?
Art der Einrichtungen und Freiwilligen

— Welche Grenzen nehmen wir wahr?
Wo endet unsere Beratung, unser Leistungsspektrum/ -vermégen?
Wie viel Authentizitdt/ Meinung leisten wir uns?

*  Wo verorten wir uns in der gesellschaftspolitischen Debatte zu den Themen Engagement-
und Demokratieforderung?

— Wo positionieren wir uns sichtbar? (Leitbild, Hausordnung)

— Wie zeigen wir unsere Grenzen? (demokratische Haltung, kein Platz fiir menschen-
feindliches Verhalten)
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Eine angemessene Haltung

Innere Uberzeugung

» Generelles Wohlwollen und Wertschatzung ggli. Menschen,
m Glauben an Veranderung, demokratische Werte
@
\-LI/
™\

e Bewusstsein

» Merkmale: Ich stelle mein Wissen zur Verfligung, ich bin flexibel, habe
@) aber klare Grenzen z.B. Diskriminierung (Selbst), mir begegnet eine
(g andere Lebenswelt (Situation), es entsteht eine Beziehung (Wir)

~< * Aufgeschlossenheit

» Merkmale: bereit, sich einzulassen, sich in den Anderen hinein zu
versetzen, Anliegen ernst nehmen

e Gelassenheit

» Merkmale: aufnehmend, reflektierend, unterstiitzend, aber nicht
belehrend, sich selbst zuriicknehmen, keine Angst vor Widerspriichen
oder Konflikten

e Meta-Position

» Merkmale: neutral beobachtend, keine Bewertung,
Blick von aulien
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Haltung finden im Kontext Demokratieforderung

(Selbst-)Vergewisserung

Welche Uberzeugung/ Meinung habe ich/ haben die anderen?
statt Vorannahmen

,Die anderen sind meiner Meinung”“

> Standortbestimmung, Klarheit gewinnen

Wo/ wie vertrete ich selbst eine Haltung nach auflen?
Wie nehme ich Haltungen bei anderen wahr? > Nachfragen

Solidarisierung mit ahnlich Denkenden (auch im eigenen Team)

> Ohnmachtsgefiihle iiberwinden (,Alleine kann ich nichts tun/
komme ich nicht gegen andere Meinungen an.”)

> Kraftquelle finden (Kapazitdten und Méglichkeiten @/
priifen > Akteur*innen/ Netzwerke suchen) 2 o
ey @ 8

Was kénnen wir gemeinsam tun?
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Indikatoren:

» Die Beobachter*innen-Ebene beibehalten, generell wertschatzende Haltung,

»  Mit der eigenen Beratung zufrieden sein,

»  Sich nicht die ,Zeit stehlen’ oder vereinnahmen lassen.

Empfehlungen

Den eigenen Anspruch nicht zu hoch stecken, sich nicht selbst tiberfordern.
(,,Es immer Allen recht getan, ist eine Kunst die Niemand kann.”) > Es darf auch mal Unzufriedene geben

Riickfragen, abgleichen, sich vergewissern, ob die Vorstellungen, Motive, Bediirfnisse, das Anliegen richtig
verstanden wurden. Ggf. proaktiv diskriminierende Haltungen herausfinden und zurlickweisen

ggf. Grenzen aufzeigen: Gesprach von vornherein zeitlich begrenzen

»Ich glaube, da kdnnen (wollen) wir Ihnen nicht weiterhelfen.” (ggf. auf Leitbild/ Haltung beziehen)
»Solche Angebote haben wir leider nicht.” (evt. Hinweis auf andere Angebote geben)

»An dieser Stelle kommen wir nicht weiter.” ,,...kdnnen wir das Gesprach beenden.” (bei unfreundlichen,
unkooperativen Fw, z. B. Vorwurf ungenligender Information, Verweigerung personlicher Angaben)

Sich Authentizitdt leisten/ Mut zur eigenen Meinung haben (sich die innere Erlaubnis geben:

,Darf ich Ihnen mal meinen Eindruck schildern/ einen Rat geben?“ (bei Wahl eines unpass. FE oder Suche
nach etwas anderem) > ggf. Idee duRern: ,Ich denke, es wiirde Ihnen moglicherweise mehr helfen/
entgegenkommen, Wenn Sie ... machen wiirden.”

,Lassen Sie sich ... in Ruhe durch den Kopf gehen. Das FE soll Thnen ja Freude machen, Sie nicht belasten.”

In als schwierig empfundenen Situationen: Druck rausnehmen > Gesprach vertagen, Kolleg*in dazu holen

aber Abweisen von Freiwilligen, die sich diskriminierend daufSern oder verhalten
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