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VORWORT

Im September 2020 hat sich im Rahmen eines Treffens der
Experts-Group WirtschaftsMediation eine Arbeitsgruppe gefun-
den, die dieses Dokument erarbeitet hat. Es war die Zielsetzung
das Wissen und die Erfahrungen zum Thema Online Mediation zu
sammeln, zu diskutieren, aufzuarbeiten und der Community unter
der Lizenz Creative Commons zur Verfigung zu stellen.

“Wohin du auch gehst, gehe mit ganzem Herzen" - Konfuzius

Es ist uns bewusst, dass diese Zusammenfassung nur eine
Momentaufnahme darstellt: zu schnell gehen die technischen und
sozialen Anderungen in unserer Zeit von statten. Daher hat die
Gruppe die Absicht, dieses Wissen zu teilen und weiter zu pflegen.
Dafir werden eine Reihe an Mafinahmen erarbeitet - die nicht
Gegenstand dieses Dokuments sind. Dennoch ist es uns wichtig,
die Veranderungen als Lernende zu betrachten. Das bedeutet,
sich aus der eigenen Inkompetenz bewusst (und oft schmerzhaft]
heraus zu entwickeln. Daflr haben wir in unserer Gruppe eine
grosse Ressource gefunden und hoffen, diese durch unseren Bei-
trag auch in der gesamten Community zu finden.

Dieser Leitfaden wurde nach bestem Wissen und Gewissen
erstellt! Dennoch kénnen wir keine Haftung fir die Aktualitat, die
inhaltliche Richtigkeit sowie fiir die Vollstandigkeit der Informa-
tionen Ubernehmen.
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Was ist WirtschaftsMediation?

WirtschaftsMediation  ist eine  Methode der auflerge-
richtlichen Klarung von sich abzeichnenden oder bereits
bestehenden innerbetrieblichen bzw. zwischenbetrieblichen Kon-
flikten, im gesamtwirtschaftlichen Umfeld. WirtschaftsMediation
ist unbirokratisch, effizient, vertraulich und einsetzbar in allen
Konfliktsituationen.

WirtschaftsMediation kommt beispielsweise zum Einsatz bei:

e Konflikten innerhalb von Teams oder Abteilungen

e Konflikten durch Umstrukturierungen, Schaffung neuer
Aufgabenfelder bzw. bei

e Kompetenzstreitigkeiten

e Kunde-Lieferanten Beziehungen

e arbeitsrechtlichen Konflikten

e Konflikten zwischen Unternehmensleitung und Belegschaft

e Konflikten im Rahmen von Unternehmensnachfolge, Betriebs-
Ubergaben und Fusionen

lhre Wirtschaftsmediator*innen

Christof Baum, Melanie Berger, Werner Danda, Margit Ehardt-Schmiederer,
Michael Hamberger, Daniela Havlicek, Johannes Jahn, Alexandra May,

Thomas Pfeffer, Leon Pogrzebacz, Tina Rabl
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AUSGANGSLAGE

Die Online-Mediation erfahrt seit dem Frihjahr 2020 eine sprungartige Ent-
wicklung, ausgeldst durch die veranderten Rahmenbedingungen in der Corona
Pandemie. Was vorher jahrelang in eher akademischen Diskussionen existierte
und nur von wenigen Mediatorinnen und Mediatoren praktiziert wurde, war plotz-
lich nicht nur eine Option, sondern zeitweise Voraussetzung, um Mediation in
ausreichendem Ausmaf am Markt anbieten zu kénnen.

Diese noch sehr junge Form der Mediation erfordert einige neue Uberlegungen:
Ablauf, organisatorische, juristische und technische Aspekte sowie die erforder-
lichen Fertigkeiten weichen in einigen Punkten von jenen der Offline-Mediation ab.

Online-Mediation birgt neben den enormen Chancen einige Risiken, die jedoch
durch ausreichende Vorbereitung auf ein vertretbares Maf3 reduziert werden kon-
nen. Grenzen wie mangelhafte Ton- und Bildqualitat, nicht zeitgemafe oder nicht
vorhandene Hardware sowie mangelnde technische Kompetenz aller Beteiligten
kdnnen die Freude Uber die neuen Maglichkeiten empfindlich triiben. Auch die
kommunikativen Moglichkeiten sind eingeschrankt und bedirfen deshalb des
besonderen Augenmerks der Mediatorinnen und Mediatoren. Der Verlust von
kommunikativen Signalen sei hier beispielhaft genannt. Einen klaren, trans-
parenten Rahmen zu setzen, gewinnt online ebenfalls immens an Bedeutung,
um Missverstandnissen und Stérungen gezielt vorbeugen zu kénnen und so die
Akzeptanz der Online-Mediation zu erhdhen.

Aber nicht nur technische und kommunikative Rahmenbedingungen missen
neu gestaltet werden, es eréffnet sich auch eine Vielfalt juristischer und psycho-
logischer Themen, die erst in den kommenden Jahren hinreichend geklart sein
werden. Trotzdem ist es - wenn auch nicht in allen Fallen - mdglich, Online-
Mediation erfolgreich durchzufihren. Was es braucht, damit das gelingt, ist ein
Biindel an Ausriistung, MaBnahmen und Uberlegungen. Diese Arbeit versteht
sich als Versuch, mdglichst umfassend diese Besonderheiten zu adressieren.
Obwohl computervermittelte Kommunikation seit den 60-er Jahren und Online-
Mediation seit mehr als zwanzig Jahren beforscht ist, konnen durch die aktuell
starke Nutzung neuer Medien von weniger technikaffinen Menschen manche neue
Besonderheiten mit fortschreitender Zeit evident oder bewusst werden.

In unserer Arbeit haben wir die Punkte und Themen anhand der Phasen darge-
stellt, in welchen eine Online-Mediation verlaufen konnte.
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VORBEREITUNGSPHASE

Um eine Online-Mediation durchfihren zu kénnen, sind einige Arbeitsmittel
erforderlich. Neben der Technik sind grundlegende Fahigkeiten erforder-
lich. Die Bereitschaft, diese technischen Hilfsmittel einzusetzen und diese
auch zu bedienen wird benétigt. Auch die Kostenstruktur wird sich in der
Online-Mediation verandern und ist daher entsprechend zu berlcksichtigen.

ERFORDERLICHE ARBEITSMITTEL

Die technische Basisausstattung sollte folgende Elemente enthalten:

e Gerat mit Internetanschluss, Kamera, Lautsprecher, Mikrofon

e marktibliche (nach Maglichkeit DSGVO-konforme) Systeme

e Meeting Room - Videokonferenz Tools, eventuell mit Break-Out Rooms

Zusatzlich konnen weitere Hilfsmittel Sinn machen:
e Whiteboard, Pinwand, Flipchart (online und/oder real]
e Document Sharing, Kollaborationstools, Editor

Technik

Zum Leiten eines Meetings wird eine bessere Ausstattung empfohlen als
fir das Teilnehmen an einem Meeting. Theoretisch konnte mitunter ein
Smartphone oder Tablett reichen, praktisch ist man mit einem leistungs-
fahigen Notebook oder Desktop der letzten drei Jahre, vorzugsweise mit
einem zweitem Bildschirm, auf der sicheren Seite. Ein guter Rechner mit
separater Grafikkarte, Netzwerk-Kabelverbindung, mehreren Bildschirmen,
guter externer Webcam und einem externen Mikrofon erweitert die Ein-
satzmaglichkeit, bringt aber gleichzeitig gegeniber einem Notebook mehr
Komplexitat, deren Handhabung etwas Ubung erfordert. Grundsatzlich gibt
es kein “richtig” oder “falsch”, wichtig ist die komfortable Handhabung und
die Erreichung der Ziele der Mediandinnen und Medianden.

Zur Teilnahme an einem Meeting kann je nach Setting ein gutes Smartphone
oder Tablett reichen. Wichtig fir den Mediator/fur die Mediatorin ist, dass er/
sie die Ausstattung der Beteiligten kennt und das Setting und die Interven-
tionsformen entsprechend gestaltet.
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Software

Bei der Wahl der Software ist zu berlcksichtigen, dass die installier-
baren Programme zum jeweiligen Betriebssystem passen missen. Ist
eine solche Software nicht verfligbar oder kann sie wegen restriktiver
Sicherheitsvorgaben nicht installiert werden, kann alternativ eine Brow-
serversion verwendet werden.

Fast alle gangigen Videokonferenzsysteme erlauben es, nicht nur tUber
lokale Software, sondern auch Gber einen Browser an Videokonferenzen
teilzunehmen. Dafir ist ein Browser notwendig, der HTML5 unterstitzt.
Solche Browser gibt es fir alle gangigen Betriebssysteme. Teilweise
bieten die Browserversionen der Konferenzsysteme allerdings nur
eingeschrankte Funktionalitaten. Oft sind beispielsweise Verwaltungs-
funktionen nicht zuganglich, weshalb sie tendenziell fiir den Mediator/
die Mediatorin weniger geeignet sind. Was maglich ist, ist im Einzelfall
zu priifen.

Achtung: Windows und Updates

Betriebssystemhersteller werden oft auf Sicherheitslicken aufmerk-
sam (gemacht], welche sie dann schnell unterbinden wollen. Windows
Updates kann man manuell verzogern, aber nicht beliebig lange! Daraus
ergibt sich die Empfehlung, jeweils ein paar Tage vor einem wichtigen
Einsatz einen Wiederherstellungspunkt zu setzen, handisch alle ver-
flgbaren Updates zu installieren, dann die Updates fir sieben Tage
auszusetzen und alle wichtigen Funktionen und Programme zu testen.

Dieser Test ist notig, denn immer ofter kommt es vor, dass nach einem
Update manche Programme oder Treiber nicht mehr funktionieren. So
bleibt noch Zeit, neue Treiber zu suchen, Probleme zu beheben oder
den Wiederherstellungspunkt zu nutzen. Nach dem Einsatz empfiehlt
es sich wieder ein Update durchzufiihren.

Unter macOS und Linux kann man Autoupdates ausschalten und
generell manuell updaten nachdem man sich (ber die Anderungen
informiert hat. Bei mobilen Betriebssystemen ist man meist auf den
Geratehersteller angewiesen, sogenannte “Forced Updates” scheinen
aber relativ selten bis unbekannt zu sein.
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Verbindungen

Ein PC/Notebook hat unterschiedliche Verbindungen, allgemein
gilt: Kabel sind Funkverbindungen vorzuziehen, da Funkverbin-
dungen eine zusatzliche Komplexitdt darstellen und gewisse
Zeitverzogerung und storungsempfindliche Fehlerquellen mit
sich bringen kénnen.

Netzwerk

e bevorzugt RJ45

e WLAN wenn oft erprobt und nie Probleme

e Funk-Internetanbindung (z.B. LTE-Modem] wenn maglich
direkt Uber RJ45-Kabel angeschlossen und nur zur Not
Uber WLAN

uUsB

e WebCams und USB-Mikrofone am besten direkt am PC
oder Uber kurze dicke Kabel anstecken, USB-Hubs nur in
Ausnahmefallen verwenden (testen!)

e Wenn mdglich fir Gerdte mit hohem Strombedarf USB3.0
Anschlisse wahlen

Audio

Eine Kabelverbindungistimmerbesserals eine Funkverbindung.
Darum sollten Freisprecheinrichtungen und Funkmikrofone nur
dann eingesetzt werden, wenn eine kabelgebundene Losung als
.Plan B zur Verfligung steht.

Es gibt in fast jedem Videokonferenztool die Méglichkeit, das
Audiosetting zu testen. Die meisten Videokonferenztools bieten
auch diverse manuelle und automatische Einstellmdglichkei-
ten. Die automatischen Einstellmdglichkeiten sind meistens
ausreichend, werden aber oft durch gut eingesetzte manuelle
Einstellungen tbertrumpft.
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Video

In aktuellen Notebooks sind meist brauchbare WebCams ein-
gebaut; die Auflosung dieser Kameras ist meist zumindest HD
(720p). Wenn man einen Desktop nutzt oder die Bildqualitat eines
Notebooks etwas anheben will, bietet eine externe Webcam eine
bessere Farbabstimmung, weniger Farbrauschen und nitzliche
Funktionen wie Gegenlichtkompensation.

Achtung: Viele Webcam Treiber konnen nur von einem Pro-
gramm gleichzeitig genutzt werden. Bei einer entsprechenden
Fehlermeldung wie .kein Gerat gefunden” oder “keine Kamera
gefunden” priifen, ob die Kamera nicht bereits von einem anderen
Programm verwendet wird. Weitere Aspekte zur Optimierung der
Videoqualitét siehe unter "Kamera, Licht, Ton, Hintergrund”

Online Technologie /
Skalierbarkeit und Architektur

Web-Conferencing braucht, um maglichst stérungsfrei abzulau-
fen, neben einer stabilen, moglichst fehlerfreien Verbindung eine
passende Infrastruktur. Diese kostet Geld, weshalb kostenfreie
Tools meist weniger Teilnehmende erlauben.

Mittels WebRTC Technologie ist es mdglich, kostensparend Kon-
ferenzen mit ca. 5 bis 6 Teilnehmenden zu halten (z.B. https://
meet.jit.si/). Allerdings werden mobile Endgeré&te starker belas-
tet und es besteht die Gefahr, dass die Verbindung bei Teilnahme
mit mobilen Endgeraten instabil ist. Um eine groflere Zahl an
Teilnehmenden einbinden zu kénnen (also zu skalieren), ist eine
leistungsfahigere Losung erforderlich. Tools mit SFS oder MCU
Technologie (Teams, Webex, Zoom,...) kénnen besser skalieren,
kosten aber meist auch mehr.

Tipp aus der Praxis: Auch der Internetzugang selbst kann zu
unterschiedlichen Zeiten in verschiedenen Regionen leiden. Es
macht deshalb Sinn, bei wichtigen Terminen zuvor am gleichen
Wochentag zur selben Uhrzeit mit den geplanten Teilnehmenden
einen Testlauf durchzufihren.


https://meet.jit.si/
https://meet.jit.si/
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Tool Auswahl

Die Auswahl eines geeigneten Videokonferenz-Tools hangt von den Rahmenbedin-
gungen ab und obliegt nichtimmer den Mediatoren und Mediatorinnen. Technische
und rechtliche Méglichkeiten/Restriktionen auf Seite der Parteien geben oft den
Spielraum bei der Toolwahl vor. Es gibt Unternehmen, deren restriktive Sicher-
heitsvorgaben es nicht erlauben, bestimmte Anwendungen zu installieren. In
diesem Fall muss auf fimenintern vorgegebene Tools oder eine reine Browser-
6sung zurlckgegriffen werden.

Tipp aus der Praxis: Sollte dem Mediator/der Mediatiorin das Tool noch unbekannt
sein, sollte im Vorfeld die technische Handhabung sowie der Funktionsumfang
gepruft und gelibt werden. Wenn nétig, ist ein technischer Erfillungsgehilfe bei-
zuziehen. Selbst wenn ein Erfullungsgehilfe bereitsteht, sollten Mediatoren und
Mediatorinnen das Tool, welches sie einsetzen, soweit es mdglich und sinnvoll ist,
kontrollieren kdnnen.

Bei sehr geringer digitaler Kompetenz und/oder mangelnder technischen Aus-
stattung der Beteiligten kann es Sinn machen, auf einfachere Tools wie Chat oder
“textuelle Hausaufgaben” zuriickzugreifen, um Parteien mit geringerer sprach-
licher Ausdrucksfahigkeit zu unterstitzen.

Wenn eine Partei ein Tool vorschlagt, Uber welches diese Partei die Hoheit hat, gilt
es, bereits im Vorfeld die Ungleichheit in dem Machtverhaltnis durch geeignete
Mafinahmen wie Transparenz und klare Rahmenbedingungen zu bearbeiten.

Um ein geeignetes Tool zu wahlen, sollten folgende Kriterien geprift werden:
e Erforderliche Rechnerleistung: Last hoch/niedrig?

e Erforderliche Bandbreite Internet

e Browserkompatibilitat

e Welche Limitationen hat Webclient (wenn zutreffend)

e Skalierbarkeit: wie viele Teilnehmende sind mdglich?

e |Installation notwendig

e mit/ohne Lizenzen maglich

e Kosten

e Sicherheit (Ubermittlung, Zugang fiir Aussenstehende, Verschliisselung, sonst.]
e Datenschutz

e Handhabung

e Maximale Meeting Dauer
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Features:
e Audio- und Videoanrufe
e Aufzeichnung
e Bildschirmubertragung
e Messaging
e Dateien teilen
e Hintergrund
e TN Anzahl (Herstellerangaben)
e Whiteboard
e Handzeichen
e Umfragen
e Break out Session
e Trennung Admin / Prasentator / Co-Host
e Muten (Stummschalten)
e Frage stellen
e Zeiteinblenden / Zeitmanagement
e Support geben [PC-Fernsteuerung]
e Applikationssteuerung tbergeben
(zB Co-mediator schreibt in meine Prasentation

Tools

Die Werkzeuge entwickeln sich gerade jetzt in ungewohnter Geschwin-
digkeit weiter und neue Player kommen auf den Markt.

Die hier angeflhrten Aussagen sind daher nur ein Momentaufnahme
(M&rz 2021). Die Auswahl der aufgefiihrten Werkzeuge sind ein beispiel-
hafter Auszug an Tools mit unterschiedlichen Schwerpunkten.

Sie sind alle sind nach eigener Aussage DSGVO konform. Die Meinungen
Uber die Handhabung und Erfahrungen sind subjektiv und kénnen von
unterschiedlichen Personen anders wahrgenommen werden. Die Quali-
tat wurde nicht in technisch identen Umgebungen getestet.
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Geeignete digitale und analoge Prasentationshilfen

Die reinen Videokonferenz-Tools bieten zuweilen zu wenig Maglich-
keiten, mit den Medianden und Mediandinnen zusammenzuarbeiten
und ausreichend Interventionen zu setzen. Es gibt fir die unter-
schiedlichsten Anwendungen vielfaltige zusatzliche Software.

Bei dem Einsatz zusatzlicher Tools wie beispielsweise einem digita-
len Whiteboard ist zu bedenken, dass diese nur dann Sinn machen,
wenn sie a)] vom Mediator/der Mediatorin beherrscht werden und
b] einen wesentlichen Mehrwert bieten. Aber auch altgediente Off-
line-Werkzeuge konnen eine gute Erganzung sein, wenn sie sinnvoll
kombiniert werden. Beispielhaft werden einige aktuell verfligbare
Tools angefihrt:

Digital
e  Whiteboard
e Kanban (Trello, Wekan)

e Mural
e Miro
Analog

e Flipchartim Raum
e Board fur Post-lts
e Papier und Stifte

Bei analogen Hilfsmitteln muss geprift werden, ob und wie die
Kameraposition einer Anpassung bedarf oder eine zweite Kamera
erforderlich ist.

SUPPORT

In Online-Mediationen wird oft technischer Support bendtigt. Es
ist im Vorfeld zu klaren, wer diesen Ubernimmt und wie die Kosten
dafur aufgeteilt werden. Auflerdem empfiehlt es sich, fur den Fall
unlésbarer technischer Probleme einen “Plan B” bereitzustellen,
welchem auch die Mediandinnen und Medianden im Rahmen ihrer
Mdglichkeiten folgen konnen.
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Als Beispiel kdnnen folgende Uberlegungen dienen:

In

Internetausfall (Weiterarbeit per Telefon oder mobilem Router)
Geréte versagen ihren Dienst (Ersatzgeréate bereitstellen zB.
Tablet]

Softwareausfalle (zweite Konferenzplattform anbieten)

Sessions mit vielen Teilnehmenden ist es empfehlenswert, die

Bedienung und die technische Begleitung an eine Hilfsperson oder

einen Co-Mediator/eine Co-Mediatorin abzugeben. Diese zweite

Person kann daflr sorgen, dass die inhaltliche Arbeit nicht durch
technische Themen gestort wird. Mogliche Aufgaben einer Hilfsper-

son umfassen:

Support fiir Teilnehmende

vor dem Termin Verbindungstest und Erklarung der
Navigationselemente

Regeln erklaren: mute, unmute, Audio-Level, Headset, Cam,
Licht, neu verbinden, Wahl des Browsers, Rechte fir Zugriff
Mikro/Cam, Verbot von Aufnahmen ("Mitschnitt”)

Schulung

Support in der laufenden Mediation

Einlassen in den Raum

Konfiguration und Zuteilung zu Breakout-Raumen und
Subgruppen

Monitoring und Handhabung von Chatnachrichten: beantworten
oder an den Mediator/die Mediatorin weitergeben, ins Plenum
einbringen

Monitoring von Handzeichen zur Wortmeldung (z.B. Reihenfolge
bei vielen Teilnehmenden]

Posten von nitzlichen Links, klarenden Statements, Infos
Pausenzeiten Gberwachen

Monitoring der Verbindungsqualitat der Teilnehmenden: Audio,
freezed Video, dropout, muten, Hilfestellung bei Problemen der
Teilnehmenden

eventuelle erganzende Tools vorbereiten +/- Verwendung
moderieren
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VORBEREITUNG DER MEDIANDINNEN UND MEDIANDEN

Nicht nur die Mediatoren und Mediatorinnen, auch die Parteien wollen auf
die Online-Mediation hinreichend vorbereitet werden; dabei ist besonderes
Augenmerk auf Transparenz und Klarheit zu legen, um die Akzeptanz fir
Online-Mediation zu erhdhen. In der Vorbereitung der Parteien (Einzelgespra-
che] missen technische Fertigkeiten und Gegebenheiten abgefragt werden
sowie grundlegende Punkte der Rollenklarung erfolgen, so dass gegebenen-
falls vorhandene Unzulanglichkeiten vorab ausgeraumt werden konnen. Dazu
zahlen:

e Erfahrung der Parteien mit Online-Arbeit klaren

e Check der vorhandenen technischen Voraussetzungen

e Abfragen der Kenntnisse im Umgang mit Tools

e Einschulungsplan bei Wissensliicken, ggf. Unterstiitzung vor Beginn der
Mediation organisieren - sollte eine Einschulung nétig sein, macht es
Sinn:
o einfach zu bedienende Tools zu nehmen
o die man unmittelbar vor der Anwendung erklart

e technischer Support fur die Teilnehmenden

e FEinbeziehung firmeninterner EDV (Security/gesperrte Sites) erforderlich/
erlaubt/méglich?

e |stein ungestorter Raum vorhanden?

Dem Onboarding ist v.a. auch im Hinblick auf unterschiedliche Vertrautheit
mit Online-Kommunikation besonderes Augenmerk zu schenken, um ein all-
falliges Ungleichgewicht zwischen den am Gesprach Beteiligten ausgleichen
zu kénnen. Das Ansprechen der Besonderheiten und .Ticken” der Online-
Kommunikation im Vorfeld erleichtert es den Teilnehmenden, Storungen aktiv
anzusprechen und bereitet die am Gesprach Beteiligten auch auf nicht sach-
bezogene Fragen im Laufe des Prozesses vor. Es hat sich auch als hilfreich
erwiesen, bereits im Vorfeld auf mogliche technische Unterbrechungen und/
oder verzdgerte Ubertragungen hinzuweisen. Ebenso gibt ein “Plan B” den
handelnden Personen fiir diese Fille etwas Sicherheit (vgl. Abschnitt Support]

Ob eine Einschulung auf das verwendete Tool im Vorfeld vom Mediator/der
Mediatorin oder einer anderen/zweiten Person gemacht wird, hangt davon ab,
ob es dadurch zu Rollenverwirrung bei den Parteien kommen kénnte. (zB .....]
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TIPPS FUR GELUNGENE VIDEOKONFERENZEN

Um sicherzustellen, dass auch im virtuellen Raum die Kommuni-
kation auf Augenhche erfolgt und von allen Beteiligten als solche
wahrgenommen wird, sind technische Grundsatze zu Kamera,
Licht, Ton und Hintergrund zu beachten. Grundsatzlich gilt: Ausrei-
chende Beleuchtung und angemessene technische Einrichtungen
sind erforderlich, damit Klang und Erscheinungsbild nicht ablen-
ken.

Kamera/Video

Selbst wenn viele es zwischenzeitlich gewohnt sind, schlecht
gemachte Videos zu sehen, lohnt es sich, in die Bildqualitat zu
investieren. Je besser das Bild, desto weniger ist das Gegeniber
abgelenkt und kann sich auf den Mediationsprozess fokussieren.

e Eine Armlange entspricht der tblichen Perspektive und ist
daher der bevorzugte Abstand zur Kamera und bietet abhan-
gig vom Objektiv meistens eine angenehme Perspektive

e Auf Augenhohe kommunizieren
o Wenn wir die Kamera auf Augenhdhe positionieren, ist
unser Anblick so wie bei einer Kommunikation tblich -
.auf Augenhéhe”. Wird deutlich iber dem Notebookschirm
auf die Kamera des Gegenlibers geschaut, hat dieses die
Perspektive “eines Wurms, welcher zum Vogel auf sieht”.
e Die Grofe des Bildausschnittes wird durch die Brennweite des
Objektivs bestimmt
e Notebook- und Webcams sind meist weitwinklig, dadurch
erscheinen Hande und Nasen sehr grof}
o Alternativen kdnnen PTZ Objektive mit Winkeln von etwa
40 - 50° sein oder Camcorder oder Fotoapparate mit einer
HDMI/USB Verbindung
e Hande weg von der Kamera
e Kopfbewegungen minimieren
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Haufig wird der Monitor, auf welchem die Teilnehmenden zu sehen
sind, betrachtet, was diesen den Eindruck vermitteln konnte, dass sie
nicht angesehen werden. Dies kann durch direkten Blick in die Kamera
beim Sprechen vermieden werden. Dazu ist es hilfreich, die Kamera auf
Augenhdhe zu befestigen. Die Armlangendistanz sollte - insbesondere
von Mediatoren und Mediatorinnen - eingehalten werden.

Da bei der virtuellen Kommunikation nur ein Ausschnitt - meist Kopf und
Teile des Oberkorpers - zu sehen sind, kann es hilfreich sein, auch die
Hande zu zeigen, um zu demonstrieren, dass die volle Aufmerksamkeit
den Beteiligten gilt und nicht nebenher noch getippt oder geklickt wird.

Achtung: Es ist ungewohnt, sich selbst beim Sprechen zu sehen, was als
irritierend wahrgenommen werden kann. Mit der richtigen Auswahl der
Ansichtseinstellung kann Abhilfe geschaffen werden.

Licht

Eine moglichst grofles weiches Licht, leicht schrag von vorne Uber der
Kameraachse, sorgt fur “faltenfreies” Licht. Wer zu wenig Platz hat, um
eine Fotosoftbox zu installieren, kann durch indirekte Beleuchtung der
Wand (hell oder weiss) hinter dem Monitor oft eine glnstige und gute
Losung finden.

Gegenlicht, Licht von vorne unten und hartes, fast punktférmiges Licht
sind zu vermeiden. Da das Licht vom Bildschirm blau ist, sollte die Bild-
schirmhelligkeit reduziert werden.

Ton, Sprache und Stimme

e Der Ton ist wichtiger als das Bild
e Freisprecheinrichtungen konnen einen abgehackten Ton verursa-
chen, Kopfhorer, Headsets und Mikrofone sollten bevorzugt werden
e Hall vermindert die Verstandlichkeit
o Abstand zum Mikrofon reduzieren
o Vorhange zuziehen, Raum wechseln
e Langsamer reden
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Online-Kommunikation ist Kommunikation unter der Lupe; die Sprache und
Stimme haben in der Online-Kommunikation noch weit mehr Bedeutung als
offline. Fillworte sollten vermieden werden, da diese in der Online-Kommuni-
kation .groBer”werden, also mehr Gewicht bekommen. Online-Kommunikation
erfordert weit mehr direkte Ansprache, um Klarzustellen, wer gemeint ist.

Fur technische Tipps siehe Abschnitt Technik.
Hintergrund, Kleidung

Obwohl Hintergrund und Kleidung eine Entscheidung des personlichen Stils
bleiben, sollten diese konsistent und dem Setting zutraglich sein. Wer glaubt,
dass es mit den Klienten resoniert, wenn im Hintergrund ein Bicherregal
oder aufgestellte Pokale, Urkunden etc. sichtbar sind, ist gut beraten, einen
entsprechenden Hintergrund zu gestalten. Manchmal ist es einfacherer, den
Hintergrund in Ordnung zu bringen, als einen besser geeigneten Raum zu fin-
den - bei grofBeren oder langer dauernden Projekten kann auch Einmietung in
geeignete Raumlichkeiten eine Option sein.

e Hintergrund dem Thema anpassen

e Neutraler Hintergrund, wenn Inhalt im Vordergrund sein soll

e Passend zu Kommunikationspartnern

e Biicherregale und Zertifikate, sofern diese fiir die Kommunikationspart-
ner passen

¢ Keine Gegenstande “aus dem Kopf wachsen lassen” (das passiert,
wenn etwas unpassend im Raum steht oder wenn man einen Stuhl mit
Kopfstitze hat und ein Hintergrundbild einblendet, um einen virtuellen
Hintergrund zu verwenden)

e Angemessene und passende Kleidung

e Farbbalance der Kamera berlcksichtigen

Ablenkendes im Hintergrund ist zu vermeiden - Puristen tragen unauffallige
Kleidung vor leerem Hintergrund und wollen so die Aufmerksamkeit auf den
Inhalt lenken. Elektronische Filter, um sich vor einem Palmenhintergrund zu
prasentieren oder in eine Katze zu verwandeln, sind aufgrund mangelhafter
technischer Umsetzung nicht zu empfehlen, da dadurch fallweise auch Teile
des Kopfes oder Oberkdrpers (v.a. Bei weiflen Hemden oder Blusen) wegge-
filtert werden, was zu einem “geisterhaften” Erscheinungsbild fiihren kann.
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RAHMEN UND GESPRACHSREGELN

Die Festlegung des Rahmens und der Gesprachsregeln ist in
Online-Mediationen besonders wichtig, um den Einstieg fir die
Beteiligten so hirdenfrei wie maoglich zu gestalten.

Da bei der Online-Mediation die Wahrnehmung der nonverbalen
Kommunikation eingeschrankt ist, muss noch mehr als offline
darauf geachtet werden, jeden Schritt sowie Mdglichkeiten des
Feedbacks genau zu erldutern und mit den Beteiligten zu ver-
einbaren. Ebenfalls missen angemessene Regeln fir etwaige
Abweichungen zur Verfligung stehen.

Online-Kommunikation stellt eine enorme kognitive Her-
ausforderung dar und ist nur fir einen begrenzten Zeitraum
realisierbar. Ebenso ist zu bedenken, dass sowohl die Augen als
auch der gesamte Bewegungsapparat bei der Arbeit vor dem
Bildschirm enorm gefordert sind.

Im Gegensatz zu Face-to-Face kann auch nicht frei entschieden
werden, ob man den Blick im Raum umherschweifen ldsst und
die Teilnehmenden in ihrer Gesamtgrof3e anschaut oder auf die
Gesichter fokussiert. Dieses starre Betrachten vorgegebener
Bildausschnitte stellt auch eine groBere Anstrengung fir die
Augen dar. Deshalb muss durch eine angepasste Pausenpla-
nung ein Ausgleich geschaffen werden, um die Beteiligten weder
korperlich noch kognitiv zu Gberfordern..

Zum Rahmen z&hlen beispielsweise
e Maglichkeiten fir Feedback zur Verbesserung der Online-
Mediation: Wie und wann wird Feedback eingesammelt?
e Zeitlicher Ablauf
o Aufmerksamkeitsspannen und ungestorte, fur die Arbeit
nutzbare Zeitraume erfragen
o Beginn, Pausen, Handhabung von spontanen Unterbre-
chungen (aus technischen oder personlichen Grinden)
o Zeitplanung grofizligig gestalten, ca. 20% Zeitreserven
einplanen
e Inhaltlicher Ablauf: Was wird besprochen, was nicht
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e Stummschaltung, wenn andere sprechen, vereinbaren
e Stummschaltung bei Eskalationen (vgl. folgender
Abschnitt]
e Welche Materialien werden wann an wen in welcher
Form versendet, beispielsweise:
o Vertrag
o Protokolle
0 Zusatzliche Materialien
¢ Umgang mit technischen Gebrechen (zum Beispiel: Plan
B, Alternativtermin, festgelegte zeitliche Unterbrechung)
e Rituale, wenn passend, etwa fiir den Abschluss

Stummschaltung bei Eskalationen

In Mediationen ist es ab und an notwendig, eine Partei zu
unterbrechen oder sie zu bitten, ihren Beitrag spater zu leis-
ten. Online hat der Mediator/die Mediatorin jedoch deutlich
weniger Interventionsmaglichkeiten als offline und diesbe-
zigliche, wenn auch sehr wertschatzende, Interventionen
konnen leicht missverstanden werden.

Viele Tools bieten die Mdglichkeit, Beteiligte stumm zu
schalten. Gemeinhin wird dies aber als sehr machtige,
manchmal auch gewalttatige Intervention empfunden, die
die Beziehung zwischen Mediator/Mediatorin und Mediand/
Mediandin belasten kann. Fir welchen Umgang der Media-
tor/die Mediatorin sich schlussendlich entscheidet, hdngt von
unterschiedlichen Faktoren ab wie zum Beispiel der Regel-
treue der Beteiligten. Alternativ zum Stummschalten kann
bei einer Eskalation immer an die Gesprachsregeln erinnert
oder im Extremfall das Gesprach abgebrochen werden.

Unabhangig davon, fur welche Vorgehensweise sich der
Mediator/die Mediatorin entscheidet, ist Transparenz der
Entscheidung mit entsprechender Begriindung wichtig.



Seite 20

Leitfaden Online Mediation

BEZIEHUNGSAUFBAU (RAPPORT)

Da die Beziehungsebene die Sachebene bestimmt (vgl. Watzla-
wick], diese jedoch in der virtuellen Kommunikation elementar
beschnitten wird, wurde mit zahlreichen Features (z.B. Chat,
Emoticons, Piktogramme, Bildschirm teilen, etc.) versucht,
hier zumindest teilweise dieses Manko auszugleichen.

Die in einem Face-to-Face Meeting unbewusst ablaufenden
non-verbalen Signale missen nun in der virtuellen Kom-
munikation aktiv eingebracht werden, was einen hdheren
Konzentrationsgrad aller Beteiligten erfordert. Ebenso ist
Meta-Kommunikation in virtuellen Zusammenkdinften noch
wichtiger als in personlichen Gesprachen.

Online-Mediation erfordert daher einen noch bewussteren und
aktiveren Beziehungsaufbau sowie den laufenden Abgleich, ob
allfallige Stérungen und Irritationen rein technischer Natur
oder umgebungsbedingt sind oder diese die Beziehungsebene
gefahrden konnten.

Das aktive Einbringen nonverbaler Elemente erfordert nicht
nur die bereits erwahnte erhohte Konzentration, sondern ist
im Gegensatz zum Face-to-Face Meeting nicht in das Gesamt-
geschehen integriert. So wird zwar teilweise ein Ausgleich zu
fehlenden Kommunikationskanalen geschaffen, durch den
getrennten Ablauf und die mangelnde Integration kommt es
jedoch zu einer Kanalparallelitat, welche wiederum ein erhdh-
tes Maf} an Aufmerksambkeit fordert.
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KANAL: KANAL: KANAL:
Verbale Para-Verbale Non-Verbale
Kommunikation Kommunikation Kommunikation

face-to-Face-Meeting < >
Chat/E-Mail

Telefonkonferenz < KANALREDUKTION >

Videokonferenz KANALPARALLELITAT KANALPARALLELITAT KANALPARALLELITAT

Quelle: Online Recherche AG Onlinemediation, Datenstand: 03/2021 - eigene Darstellung nach Grenzen der
Online-Kommunikation von Dr. Sebastian Kunert https://www.coaching-magazin.de/beruf-coach/grenzen-der-
online-kommunikation

MEDIATIONSVEREINBARUNG

Die Vereinbarung fur die Online-Mediation muss um die abweichenden
Rahmenbedingungen und administrativen Prozesse erweitert werden.
Grundsatzlich sollte die Mediationsvereinbarung spatestens am Anfang
der ersten Mediationssitzung geschlossen werden. Ob manche Teile der
Vereinbarung direkt in die Mediationsvereinbarung integriert oder sepa-
rat festgehalten werden, ist Geschmackssache. Samtliche Vereinbarungen
sind schriftlich festzuhalten.

Wie die Unterschriften geleistet werden, ist Vereinbarungssache. Sollten
die Parteien daflr ausgeristet sein, kdnnen digitale Unterschriftenpro-
zesse genutzt werden, wenn nicht, wird vereinbart, wer die Vereinbarung
wann und wie, ob per Scan oder als Original per Post, unterschreibt. In
jedem Fall muss die Vereinbarung vor der zweiten Mediationssitzung
unterfertigt sein.


https://www.coaching-magazin.de/beruf-coach/grenzen-der-online-kommunikation
https://www.coaching-magazin.de/beruf-coach/grenzen-der-online-kommunikation
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Vereinbarung iiber Kommunikation und
Dokumentation

Ein Mediationsverfahren bedeutet einigen Aufwand
bezlglich Kommunikation und Dokumentation. Da in
einer Online-Mediation sé&mtliche direkten Wege (zb.
Dokumente vor Ort unterschreiben oder verteilen) ent-
fallen, muss genau festgehalten werden, wie und wann
welche Art der Kommunikation stattfindet, auch wenn
unvorhergesehene Abbriiche, etwa durch technische
Gebrechen, verursacht werden. Die vereinbarten Punkte
werden entweder in der Mediationsvereinbarung abge-
bildet oder separat schriftlich festgehalten, zum Beispiel
in einer E-Mail.

Bei Protokollen muss die Revisionskontrolle vom Medi-
ator/der Mediatorin ausgehen oder von vorneherein
eine Form gewdhlt werden, die nur der Mediator/die
Mediatorin ab&ndern kann. Gespeicherte Whiteboards,
Screenshots davon oder von &hnlichen Arbeitsmitteln
konnen dem Protokoll beigefligt werden.

Wenn erforderlich, sollte auch schriftlich vereinbart
werden, welche Konsequenzen bei Nichteinhaltung ver-
einbarter technischer Regeln, insbesondere im Umgang
mit dem gewahlten Tool, zum Tragen kommen.

Genauso wie fur die Mediationsvereinbarung muss
auch fur die Abschlussvereinbarung und/oder die
Absichtserklarung die Verteilung, die Reihenfolge und
Durchfihrung der Unterschriften festgehalten werden.
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Datenschutz und Vertraulichkeit

Der Datenschutz und die Vertraulichkeit sind in der Online
Arbeit besonders heikle Punkte. Nicht alle Touchpoints
kdnnen mit hundertprozentiger Sicherheit kontrolliert
werden, weshalb das Aufzeigen von Risiken und Grenzen
besondere Wichtigkeit hat.

Diese umfassen:

e Datenleaking durch non-konforme Tools (DSGVO)

e Risiko unsichtbarer Zuseher*innen und nicht autori-
sierter Aufzeichnungen durch Teilnehmende

e Risiko des Datenleakings durch unsachgemafles
Handling von Tools (z. B.. Passwort Zugang Videokon-
ferenz nicht eingeschaltet)

Es ist deshalb erforderlich, Datenschutzerklarungen und
Vertraulichkeitsvereinbarungen so prazise wie maglich zu
formulieren und auch auf Datenschutzerklarungen von
Herstellern verwendeter Software zu verweisen. Diese
zusatzlichen Vereinbarungen konnen entweder in die
bestehende Mediationsvereinbarung aufgenommen oder
separat vereinbart werden.

Stornobedingungen

Die Anlassfalle fur ein Storno beschranken sich bei der
Online-Mediation nicht nur auf personliche oder etwa
transporttechnische Verhinderungen, sondern missen um
technische Schwierigkeiten erweitert werden, zum Bei-
spiel “wer bezahlt fur die Mediationssitzung im Falle eines
technischen Ausfalls, wer ist dafur verantwortlich, dass die
Internetverbindung ausreichend ist und wer haftet, wenn
sie es nicht ist?
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CONCLUSIO

Ziel der Arbeitsgruppe Online Mediation der Experts Group
WirtschaftsMediation ist es, die Maglichkeiten, Potentiale und
Herausforderungen des Einsatzes digitaler Systeme fir Media-
tionen zu diskutieren, gemeinsam und voneinander zu lernen,
Erfahrungen auszutauschen und das in der Arbeitsgruppe
gesammelte Wissen zum Thema Online Mediation interessierten
Kolleginnen und Kollegen weiterzugeben.

Aufgrund der Erfahrungen der letzten Monate und mit der prin-
zipiellen Uberzeugung, dass Online Mediation ein interessantes
Tool fir Mediation ist, hat sich die Arbeitsgruppe in regelmafigen
Abstanden online getroffen. Im wechselseitigem Austausch und
gegenseitiger Inspiration ist es uns gelungen unseren Horizont zu
erweitern, Erfahrungen mit neuen Methoden der Online-Kommu-
nikation in Zusammenhang mit Mediation zu sammeln, mogliche
Stolpersteine, Risiken und Limitationen des Tools Online Media-
tion zu erkennen und auch benennen zu kénnen. Diese - unsere
- Erkenntnisse finden sich in diesem Leitfaden.

Der Leitfaden stellt eine Art .Checkliste” dar, erhebt aber weder
Anspruch auf Vollstandigkeit, Aktualitat, Korrektheit oder Quali-
tat der bereitgestellten Informationen. Er fasst die Erfahrungen
und Meinungen der Mitglieder der Arbeitsgruppe zusammen und
ist als Hilfestellung bzw. als Ideensammlung fir Kolleginnen und
Kollegen zu verstehen, um erste Anhaltspunkte und Tipps zum
Thema Online Mediation zu erhalten.

Dieser Leitfaden ersetzt aber weder eine fundierte Ausbildung
noch intensives Befassen mit dem .Tool” Online Mediation. Viel-
mehr wollen wir Denkanstofle und Unterstlitzung beim ersten
Auseinandersetzen mit dieser, flr viele vor einigen Monaten noch
“exotischen” Form der Konfliktklarung geben.



IMPRESSUM

Leitfaden Online Mediation
Stand: 27.04.2021

Autor*innen: Christof Baum, Melanie Berger, Werner Danda, Margit Ehardt-Schmiederer,
Michael Hamberger, Daniela Havlicek, Johannes Jahn, Alexandra May, Thomas Pfeffer,
Leon Pogrzebacz, Tina Rabl

Das Dokument wird unter der Creative Commons Attribution Licence veroffentlicht (CC BY
3.0 AT). Die Inhalte wurden nach bestem Wissen und Gewissen erstellt, es wird jedoch dafir
keine Haftung tbernommen.




Machen Sie aus lhrem ZANKAPFEL etwas WERTVOLLES!
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