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ANNE RICKERT

12. Schweizerischer Kongress der Mediation SDM
WS Online-Mediation: Konfliktklarung im virtuellen Raum

SwissTech Convention Center Lausanne
17. Juni 2023

Anne Rickert, Institut Online Mediation & Moderation (IOM)
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Workshop-Agenda

Kennenlernen

State-of-the-Art Online-Mediation
Was ist online so besonders?
Demo / Rollenspiel

Fragen & Austausch

Transfer & Abschluss

©IOM Rickert 2023
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ANNE RICKERT IOM

ANNE RICKERT

Mindful Leadership Beratung

(Online-)Trainerin Online-Prasenz Coaching

Kultursensitive (Online-)Moderatorin (Online-)Mediation
Interkulturelle Online-Moderation Konfliktcoaching
Kommunikation Supervision

KULTURWISSENSCHAFTEN ~ FORSCHUNG E-LEARNING MEDIATION

International Cultural Studies Fraunhofer IAO CONSULTING KON,FLIKTKOMPETENZ
vitero GmbH Mediatorin BM®

Mediationsausbilderin

©IOM Rickert 2023



State-of-the-Art
Online-Mediation
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Ubersicht: ODR Formate

IT unterstutzt
ODR-Prozess

.
|OM

ANNE RICKERT

Quelle: Rickert, A., Online-Mediation, 2023, S. é

©IOM Rickert 2023

|
: assistierende Streit- avtomatisierte
| |beilegungssysteme Enfschsid
Fall Management I [zB. Verhandlungs- .n scheldungs-
z.B. anwaltliche Legal I |software, die L&sungs- findung
Tech Losung, ODR- I [optionen vorschlagt (vermutlichin naher
Platifor : (eNegociation) Zukunft verfGgbar
1
i
I
Informafion Digitale : automatisierte
zB. Website, E-Mail, Anwendungen i Streitbeilegung
Anleitungen zum z.B. Videokonferenz- 1 2.B. Blind-Bidding-
download, Info-Apps Systeme : Systeme

IT fransformiert
ODR-Prozess
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Online-Mediation
- quo vadis?

Quelle: offentliche Online-Bild



Anteil Beschaftigte im Home-Office in Dtl.
Febr. 2021 - Dez. 2022

50%

4 0%

3 0%

20%

Anteil der Baschiftigten

10%

0%

42 6%
40,9% ) 41,1% 41.5%
38,5% 3g 2% 39.2% 39.8% 359

35 4% 35,.3% 35,5%
33, 4%

: 28.4% 27.9% 284% 28.2% 276%
25,5%

24.9% 245% 25%

24,3% 53 a% 23,8%
2
15,6%
11,4%
9, . 10%  9,8%

AN LA %, Y
& X ) & -ﬁa-':” W ,?g-":’-"' Qﬁ"" S 8 X W s o
wi= Gesambwirtschaft ui= Verarbeitendes Gewerbe Dienstleistungen
o= GroBhandel == Emzelhandel Bauhauptgewerbe

©IOM Rickert 2023

Quelle: statista.com, Jan. 2023
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Videokonferenz-Marktvolumen weltweit im Jahr IOM
2019 und Prognose fur das Jahr 2027 (in Mrd US-Dollar) ANNE RICKERT

10

Milliardern US =Daollar
[#5]

5,32

Marktvo Limen in

o

rJ

2019 2027

Quelle: statista.com, Febr. 2022 ©IOM Rickert 2023
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Boom Videokonferenz-Software 1O

ANNE RICKERT

Zoom 74.31%
Zoom: In vier Jahren zum Cisco Webex y%
Milliarden-Umsatz
CoToWebinar 7.67%
Quartalsumsatz von Zoom Video Communication
nach Geschéaftsjahren (in Mio. US-Dollar)* onza [ 1.93%
Jahrliche Wachstumsrate: 78% ——— Adobe Connect [ 1.2%
1.074
956
Livestorm 1,07%
D @ CoToMeeting 0,87%
328 ClickMesting 0,71%
60 122 - TalkPoint Convey Google Hangouts
e
Q1 Q1 Q1 Q1 Q1 Coogle Hangouts
2019 2020 2021 2022 2023 - 0,59%
0% 10% 20% 30% 40% S0% B0 FO% 0% S0
Quelle: Martkanteil
https: tatist m/infografik/21927/umsatzentwicklung-von-
zoom/ (Jan. 2022) Quelle: https: tatist m/statistik/daten/studie/1228015/umfr marktanteile-
r-fuehrenden-unternehmen-fuer-vi -und- jokonferenzsystem
9
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https://de.statista.com/infografik/21927/umsatzentwicklung-von-zoom/
https://de.statista.com/infografik/21927/umsatzentwicklung-von-zoom/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1228015/umfrage/marktanteile-der-fuehrenden-unternehmen-fuer-video-und-audiokonferenzsysteme/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1228015/umfrage/marktanteile-der-fuehrenden-unternehmen-fuer-video-und-audiokonferenzsysteme/

Entwurf zur Anderung Mediatoren-Ausbildungsverordnung IM

ANNE RICKERT

= Austausch des Bundesministeriums der Justiz (BMJ) mit Mediationsverbanden, Praktiker:innen,
Wissenschaftler:innen (Juni 2020 - Nov. 2021)

= diskutierte Neuerungenim Referentenentwurf zur 2. Verordnung zur Anderung der Zertifizierte-

Mediatoren-Ausbildungsverordnung (Marz 2023):
o Integration Modul ,,Digitalkompetenz /Online-Mediation“ (10 Std)
o Durchfuhrung der Mediationsausbildung teilweise virtuell (live online)
o > 25 Stellungnahmen diverser Verbande und Organisationen

= Tenor & Zukunftsvision

BM®: ,Digitalkompetenz* = Notwendigkeit; vermehrte Nachfrage nach Online-/Hybridformaten

BMWA: 40% Online-Anteil in Ausbildung zur Vorbereitung auf Online-Mediation

BAFM: 20 Zeitstd. zum Erwerb digitaler Mediationskompetenz

RTMKM: Online-Ausbildungsanteile nur fur theoretische Inhalte; Idee: reine Online-Ausbildung zum
cyzertifizierten Online-Mediator“

CONSENSUS: Annahme, hoher Anteil Online-Unterricht reduziere Qualitat der Ausbildung wissenschaftlich
nicht haltbar; heute unverzichtbare Kompetenz der Online-Mediation

O O O O

O

10

Quelle: hitps:



https://www.bmj.de/SharedDocs/Gesetzgebungsverfahren/DE/ZMediatAusbV.html

Online-Mediation:
Was ist so besonders?
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Charakteristika Online-Mediation
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,txb\er\Kbarke"L notwendig
Technische Wenige,
SEorungen Menschliche
T Néhe
€ch nik
Hem als Methoden
mSChWeue nicht
Kontaktaufbau umsetzbar
schwierig
. onA\E
cpale &1 ° \Iertraue“nsaufbau
(\O“N esc\\r"a‘\\“ dauert \anger
e'\Y\%e
: al
S Umgang mit
: Emotionen
N\ode(a’t\o yoler schwieriger
ar\S\)Nd\S

Raumliche Distanz,
Ortsunabhangigkeit

Technischer Rahmen,
Mediennuizung

Virtuelle
soziale Wahrnehmung

Virtuelle
Kommunikationskultur

©IOM Rickert 2023

&
|OM

CHANCEN ANNE RICKERT
Distan
Raumliche Tei SchUthaals
Flexibilitat €ilnahp, on o
us (sicherer orztjl Ha Use
nt .
eiligrathn g Einsparung von
abe Reisezeiten/-kosten

Niederschwelliger leichtere

Terminfindun
Zugang kurzfristige °
Zuschaltung von
Experten
Reduzierung Star kun de
(visueller) Trigger & elbsl‘behaur
physischer Dominanz Ptun
:sitale SZip[in.
Visualis! ation en
poku™™



Technische
Aspekte

in der Online-
Mediation




Was nervt an Online-Meetings am meisten? |O\M

ANNE RICKERT

Schlechte Internetverbindung
Allgemeine Technik spinnt

Cestiegene Anzahl an Meetings

Meetings verzdgern sich wegen
Technikproblemen

Falsche Verwendung der "Stumm /Laut"-
Funktion

Teilnehmer haben Kamera ausgeschaltet
Sétze wie "Hort ihr mich?”, "Sorry, bin
rausgeflogen”

Fehlendes Tool-Know-how der

Beteiligten

Teilnehmer zu spat
Sich selbst standig sehen zu missen

Unpassende virtuelle Hintergriinde

Teilnehmer chatten wahrend der
Konferenz und lenken dadurch vom
Thema ab

Teilnehmer essen wahrend des Meetings

Referent zu spat

Teilnehmer springen auf, z.B. weil der
Paketbote klingelt

Hauwstiere, Partner oder Kinder, die
durchs Bild springen

Bei der "Bildschirm teilen’-Funktion wird
aus Versehen der Blick auf peinliche oder
ungewiinschte Inhalte ermoglicht

Quelle:
N . statistik/ : e/12079

0% 10% 20% 30% 40% 50% E0% T0% 30%

Anteil der Befragten m—@-@-tLDQ—SLI-D“-dﬂJ—tSQ—hIQ—Dd—Z (JGn. 2022) 14
©IOM Rickert 2023


https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1227262/umfrage/die-nervigsten-dinge-an-online-meetings-in-deutschland/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1227262/umfrage/die-nervigsten-dinge-an-online-meetings-in-deutschland/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1227262/umfrage/die-nervigsten-dinge-an-online-meetings-in-deutschland/
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Technische Aspekte der Online-Mediation |IOM




Audio-Steuerung IgM
Bsp. zoom

ANNE RICKERT

) Zoom Meeting

— O X
m Anne Rickert (Host, ich) ¥ A

Thema des Meetings: Zoom-Meeting von Anne Rickert

Host: Anne Rickert

Passwort: 2iy7ZB

Nummernkennwort: 876160

(Telefon/Raumsysteme)

Einladungslink: https://zoom.us/j/98958990069?pwd=S0FHZ0x3b2hsMGFI...

URL kopieren
) Alle stummschalten X
A Alle, sowie neue Teilnehmer, werden stummgeschaltet

Den Teilnehmern gestatten, ihre Stummschaltung selbst aufzuhebs

Dem Audio beitreten Bildschirm freigeben Andere einladen

-
Computeraudio

angeschlossen

09 1
-n

Einladen Alle stummschalten
Teilnehmer Chat I en

16
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Audio-Steuerung bod

Bsp. vitero

<>

€ & -

Sven Uhland

I Bernd Albrecht

Silke Schmidt Sarah Johnson

Mediatoren-Platze: Medianden-Platze: Pause: Audiokanile
Standmikrofon Handmikrofon in beide Richtungen

geschlossen

fon Achage an

* Was sind lhre nachsten Schritte?
Was brauchten Sie ggf. noch als Unterstiitzung um t

17
©IOM Rickert 2023



Integration analoger Methoden @
Bsp. Konfliktskizze Flip-Chart |IOM

ANNE RICKERT

Aufnehm

18
©IOM Rickert 2023



Virtueller Methodenkoffer |8M

BSp ° CAI® ANNE RICKERT

Prozess-Navigator Tools
TEAM DEVELOPMENT Im Format Konfliktmanagement stehen
- Whlteboard Auswahl einer geometrischen Figur oder eine... . . y 8 L.
- gy s ) Auftragsklérung mit Auftraggeberin (abhangig von der gewahlten Edition)

A Willkommen

diese Tools zur Verfugung:

1 Auftragsklarung mit dem Team

2 Spielregeln e Chat
3 Teamdiagnose

Themensammlung und nachste Schritte

4 Ressourcenaktivierung s Soziogramm

Brainstorming
o 5 Zielfindung » Systembild
« NS » Whiteboard
Planung' .
D —> » Bildergalerie
Whiteboard  Zielgerade « Konfliktart
al;l(t;t:ll;er ) " » Konfliktlosedreieck
ot 2 2y » Aufgaben & Rollen

—_—

L . S0, T, T ST, OV I
0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 0% 90% 100%

Quelle: ww.cai-world.com

SOZiogramim Systembild

SchlieBen (Aufstellung)

6 Losungsbrainstorming

7 MaBnahmenplanung

8 Auswertung

Tools

©IOM Rickert 2023

Themen & Brennpunkte
Positive Erlebnisse
Prasentation
Desktop-Sharing
Aufgabenliste

19


https://www.cai-world.com/

Virtuelle Methodenkompetenz

Bsp. Fish-Bowl

AuBenkreis
‘0
4
/ Innenkreis

Mediator

©IOM Rickert 2023

Leerer Stuhl

=

20



4
Beispiel-Fall: Methode ,,Fish-Bowl* |IOM

ANNE RICKERT

BETEILIGTE

= Bundesweit agierender Berufsverband (ca. 21.000 Mitglieder)
Prasidium: 6 Pers. = 1 Prasidentin + 5 Beirate (Berlin)

Geschaftsstelle und 4 Beauftragte fur Sonderthemen (Berlin)
16 Landesverbande jew. mit 2 Landesvorsitzenden (32 Pers.)

VERLAUF

= Online-Auftaktveranstaltung (Gesamtgruppe, 1 Tag)
= 3 Einzelsitzungen (pro Partei, 2 Std)
= Online-Mediation (Gesamtgruppe, 1 Tag)

FALLBESCHREIBUNG

= Ereignis: Schriftliche Stellungnahme (Mail) eines Teils der Landesvorsitzenden (10 Pers.) zu einem aktuellen
gesellschaftlichen Thema ohne Wissen der restlichen Landesvorsitzenden und ohne Information des Prasidiums

= Parteien: Befurworter (6 Pers.), Gegner (20 Pers), Prasidium (6 Pers.)

= Themen: Umgang mit kontroversen Themen (Prio1), Kommunikation im Verband (Prio2), Umgang mit
Verbandsstrukturen (Prio3), Gestaltung der Zusammenarbeit, Verantwortung gegenuber Mitgliedern, AuBenwirkung,
Werte

21
©IOM Rickert 2023
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Beispiel-Fall: Methode ,,Fish-Bowl* |OM

ANNE RICKERT

Erwartungen an die Mediation
Themensammlung & -priorisierung
Erlauterung der Methode Fish-Bowl

1. Schritt: Auftaktveranstaltung
(Gesamtgruppe)

2. Schritt: Klemgruppenarbelt (pro Partei)

Erarbeitung /Diskussion der eigenen Position in
Bezug auf Thema 1 ,,kontroverse Themen*

= Wahl der Stellvertreter (2 Pers. pro Partei)

= ,Briefing® der Stellvertreter fur Fish-Bowl Sitzung

ecoe CB!D’J}G@;"-BHE&O

3. Schritt: Fish-Bowl , Innenreis mit 6 Stellvertretern (Kamera AN),
(Gesamtgruppe) alle anderen (Kamera AUS) + 1 freier Stuhl
= Moderiertes Konfliktgesprach / Mediation
= Losungsoptionen zu Thema1

22
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Beziehungs-
aspekte

in der Online-
Mediation




Beziehungsaspekte in der Online-Mediation I(;M

ANNE RICKERT

Studie Waseda University, (James Claxton, Mai 2021?

https://imimediation.org/de/2021/05/31/mediators-like-online-mediation-and-other-verifiable-facts/

{m)

International Mediation Institute

Welche Nachteile haben Mediatoren online erlebt?

Es Gberrascht vielleicht nicht, dass die meisten Mediatoren technische Probleme (65%) als Hauptnachteil der Online-Vermittlung. Einige berichten von
Ablenkungen durch die Umgebung (43%) einschlielBlich Unterbrechungen bei der Vermittlung von zu Hause oder aus dem Biro. Eine betrachtliche Zahl

berichtet auch von Schwierigkeiten. online eine Beziehung aufzubauen (42%) sowie ein allgemein fehlendes Parteiengagement (28%) im Online-
Mediationsverfahren.

24
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https://imimediation.org/de/2021/05/31/mediators-like-online-mediation-and-other-verifiable-facts/

o

Beziehungsaspekte der Online-Mediation |IOM
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. . .
Vertrauensaufbau im virtuellen Raum e

ANNE RICKERT

= Stabile Lauffahigkeit
= |ntuitive Bedienbarkeit
= Einfacher Zugang

= Erlauterungder Prinzipien
= Erlauterung des Ablaufs
= Anwendung von Fragetechniken
" Sicht-/Greifbarkeit < = Vorbildrolle Mediator:in
" Authentizitat = Methodenkompetenz
= Verlasslichkeit = Prozess-Steuerung
= Vertrauenswiirdigkeit / VERTRAUEN o0 "
= Souveranitat / \ A
= Kritikfahigkeit Mediand1 < > Mediand 2
= Kontaktfahigkeit

Quelle: Eigene Darstellung ©Rickert 2023
26
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Atmosphare & Mediennutzung |OM

Bsp. vitero

ANNE RICKERT

10M Mostingraum - Hauptra

Einstellungen

MEINE EINSTELLUNGEN

K

0 avoio

-

SPEICHERUNG

@

(2) eeoenmren

PRESET

AMBIENTE

ides)

halee)

Welche Losungsideen fallen Ihnen zu Thema 1 ein? I(;M

Wir konten uns 1x/Woche
online Zusammen setzen

67 ™
ecco ™. Tam N i;
27
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Aufstellungsarbeit I&
Bsp. Online-Systembrett

Quelle: https://sb.online-systembrett.com/session/freemium
28

©IOM Rickert 2023


https://sb.online-systembrett.com/session/freemium
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Bsp. Methode Sternpositionierung |OM

ANNE RICKERT

29
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Online-Prasenz

Stimme & Webcam
im vituellen Raum
souveran einsetzen

.
|OM

ANNE RICKERT

©IOM Rickert 2023
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ANNE RICKERT

Was unsere Stimme verrat
Lassen sich Gefiulhle und Absichten héren?

Anhand d i
ler Stimme und der Betonung kénnen wir die Gefihle des Sprechenden

kann sogar soweit gehen, dass wir di i
: e Nervositét des Sprechers selbst s
pl Besser horen als sehen — wenn

Vorteil

es um Emotionen geht, sind die Ohren im

Auf einen Blick 30.05.2018
St Psychologie

FGH, 2018 — Auf den ersten Blick klingt 5

trauen. Das gilt haufig dann, wenn es um 3 Dle Stlmme Verl'at, WaS das Gegenﬁber fiihlt

mMenschen haben ihre Gestik und ik 54

wenn sie uns gerade etwas vorspielen. Wi \Wije geht es mei
meinem Gesprachspartner? Oft li i
7 iefern bereits Gestik und Mimi
imik Antworten auf

wissen wir aber nicht. andersverhdltes 8| diege Frage. Noch
. - , - . Noch zuverlassi iht die Sti
einfach tauschen lassen, wenn sie die Zw _ ger aber gibt die .
empfindet. g Stimme offenbar preis, was der andere

Unabhangi
hangig vom Gesagten kann man die wahren Absichten dahinter h

Die Sti idet @
imme entscheidet Uber Sympathie und Kompetenzeinschatzung

e Schon Babys kommunizieren uber die Betonung ihrer Laute

r emotionalen Beurteilung des Gegenubers WUTGE 1T et amgers=——"
iversity erforscht. zuhoren lohnt sich — S0 lassen sich die Ergebnisse
rtet hat. Denn die studien zeigen,

ehr auf unsere Ohren als

Diese Gewichtung der Sinne bei de
rund 1.800 Probanden an der Us-amerikanischen Yale Un
slejter Michael W. Kraus zusammengetragen und ausgewe
und besser bewerten kénnen, wenn wir uns im

zusammenfassen, die Forschung
dass wir die Geflihle anderer zuverlassiger einschatzen

auf unsere Augen verlassen.

31
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Ausblick: Hybride Formate

HYBRID

Mediator B

Video-
konferenz

< Video-
konferenz

% ® 9O
MAVERYER

l"

Video-
konferenz
0 ® o

Medlatorm A

©IOM Rickert 2023

ONLINE

3 5

Video-
konferenz

2%

ot

Mediator

2%
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Rollenspiel
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Fragen
Anmerkungen
Austausch

‘. 34

Quelle: offentliche Online-Bilder



Transfer & Ausblick
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.
-Fi - i MITTELFINGER
5-Finger-Reflexion MITTELFINGER 0
Zukunft anders
machen RINGFINGER
, Das nehme ich mit

ANNE RICKERT

ZEIGEFINGER

Das war eine |
personliche Erkenntnis '

KLEINER FINGER
Das ist fur mich
die groBte Hurde

DAUMEN

Darin liegt fur mich
personlich die groBte
Chance

36
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https://www.jugendleiter-blog.de/2016/12/17/hand-feedback/
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/

Weiterfuhrende Angebote

ONLINE-TRAININGS (www.iom-rickert.de/trainings )

= Fortbildung Online-Mediation
29. Juni (Basiskurs) / 13. Juli 2023 (Aufbaukurs)
27. Oktober (Basiskurs) / 10. November 2023 (Aufbaukurs)

= Methoden-Workshoptag 06.10.2023
vormittags: Kreativitatstechniken
nachmittags: Grohgruppenmethoden

= Online-Prasenz: Meine Wirkung im virtuellen Raum
Einzel-Coaching / Kleingruppen-Coaching
(Termine auf Anfrage)

©IOM Rickert 2023
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ANNE RICKERT
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Weiterfuhrende Angebote |3M

ANNE RICKERT

BUCH PODCAST #101 ,,Gut durch die Zeit“
Rickert A., Online-Mediation, im Gesprach mit Dr. Sascha Weigel (INKOVEMA )
Springer Gabler, 2023

Online Konfliktmanagement in virtuellen
Teams. Im Gesprach mit Anne Rickert
(INKOVEMA-Podcast #101)

INKOVEMA-Podcast "Gut durch die Zeit"
#101 - Online Konfiiktmanagement in
virtuellen Teams Handlungsempfehlungen
fur die Klarungsprozesse in der Online-
Welt Im Gesprach [...]

Anne Rickert

Online-Mediation

&)\ Springer GaDIE!

38
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ANNE RICKERT

= Adrian, L., The New Normal: Online Dispute Resolution and Online Mediation,
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Institut Online-Me oderation IOM |34

www.iom-rickert.de Tel: +49 (0)711 93348449
Mail: info@iom-rickert.de

= Beratung Mindful Leadership = Leitung FG Online Mediation im BM® = Trainings Online-Mediation, Online-
= Beratung Implementierung von = (Online-) Mediationen I}\(Aodffr;ttilon, Kc;nfhk:moFd”ehr at1oni,( st
- : onfliktkompetenz fur Fuhrungskrafte,
(Online-)Meetingkultur = Online-Moderation (GroB-)Gruppen & g .

Methodentrainings

Beratung Software-Auswahl Kongresse .
. . = Supervision
Forschung Mediationswissenschaften o , 40
OIOM Rickert 2023 » Software-Trainings (vitero)
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