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Sehr geehrte Damen und Herren,
liebe Beraterinnen und Berater, btarter Michac! Metsler

im Sommer 2017 hat der Vorstand der Diézesanen Arbeitsgemeinschaft der Psychologischen
Beratungsdienste im Bistum Limburg eine Arbeitsgruppe unter Leitung von Eva Hanndéver-
Meurer, Fachreferentin des Di6zesancaritasverbandes, beauftragt, das Thema Onlineberatung
in den Blick zu nehmen und Perspektiven fir unsere Beratungsstellen zu entwickeln. Die Gruppe
war heterogen zusammengesetzt. So konnte einerseits auf die vielfaltigen Erfahrungen langjahrig
in der Onlineberatung aktiver Berater*innen zurtickgegriffen werden, gleichzeitig wiesen die
Fragen und Anregungen der Berater*innen, die im Onlinesetting noch keine oder kaum
Erfahrungen hatten, auf fachliche und strukturelle Anforderungen hin, die fiir ein gelingendes
Onlineberatungsangebot grundlegend sind.

Um die Ergebnisse der AG allen interessierten Berater*innen und Verantwortlichen in den
Psychologischen Beratungsdiensten im Bistum Limburg zur Verfligung zu stellen, hat die
AG diese als Konzeptbausteine formuliert und in Form einer Broschire vorgelegt.

Ich danke den Teilnehmer*innen der AG Onlineberatung ganz herzlich fir die geleistete
Arbeit und die gelungene Broschire und wiinsche lhnen, liebe Leserinnen und Leser, eine
anregende Lektire, die Sie bei der Weiterentwicklung und Verortung Ihres Beratungsangebotes
in einer zunehmend digitalisierten Gesellschaft unterstiitzt. Wissend, dass die Ressourcen in
den Beratungsstellen ausgelastet, die Anforderungen schon jetzt hoch und die Wartelisten oft
lang sind, danke ich lhnen ganz herzlich fiir Ihre Offenheit und Bereitschaft, sich immer wieder
neuen Herausforderungen und Entwicklungen zu stellen. Mit der Onlineberatung tragen Sie
dazu bei, dass die Caritas auch digital nah bei den Menschen ist.

lhr

Pfarrer Michael Metzler

Vorsitzender der Arbeitsgemeinschaft fiir Psychologische Beratungsdienste
in katholischer Tragerschaft im Bistum Limburg (DIAG Beratung)
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»90 wie die Feuerwehr, um erfolgreich Brénde zu verhindern und zu I8schen,

unter veranderten Klimabedingungen neue Ausristung und neue Kompetenzen braucht —
so braucht die Wohlfahrtspflege als soziale Infrastruktur neue Ausstattung

und Kompetenzen, um in einer digitalisierten Gesellschaft

noch nah bei den Menschen zu sein.”

Eva-Maria Welskop-Deffaa, DCV




Liebe Berater und Beraterinnen,

die vorliegenden Konzeptbausteine fir die Onlineberatung hat die
AG Onlineberatung der Diézesanen Arbeitsgemeinschaft der psychologischen
Beratungsdienste im Bistum Limburg (DiAG Beratung) erarbeitet.

In einem gemeinsamen Beratungsprozess haben die Mitglieder
der Arbeitsgemeinschaft aus verschiedenen Beratungsstellen erarbeitet,

— welche fachlichen und strukturellen Anforderungen zur Sicherung
der Qualitat der Beratung im Onlinesetting berticksichtigt werden missen,

— welche Anforderungen aus Kinderschutz- und Datenschutzperspektive
einzuhalten sind und

— welche Aspekte bzgl. der Leistungsvereinbarung mit Kostentragern
beriicksichtigt werden sollten.

Dabei werden die Anforderungen jeweils aus der Perspektive
der Nutzer*innen, der Perspektive der Onlineberater*innen
sowie aus der Perspektive des Tragers beschrieben.

O n I I ne- Beratu ngsp I attform Die vorliegenden Konzeptbausteine sollen entsprechende
: Klarungsprozesse anregen sowie die eigene Konzept-
deS DeUtSChen Carltasverbandes erstellung und -umsetzung unterstitzen.
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Grundhaltung

- Die Akzeptanz der Onlineberatung als ein der Face-to-Face-Beratung
gleichwertiges Beratungssetting ist Voraussetzung fur eine erfolgreiche
Umsetzung. Onlineberatung ist keine ,,Light“-Beratung.

« Vor Einfiihrung eines Onlineberatungsangebots muss eine Auseinandersetzung
mit den Anforderungen im Team erfolgen und eine gemeinsame Haltung entwickelt
werden. Trager und Stellenleitung kléren die strukturellen Voraussetzungen und
Rahmenbedingungen und vereinbaren gemeinsam die Schritte, die das
Team gemeinsam gehen kann.

» Auch wenn nicht alle Berater*innen im Onlinesetting beraten, wird das Angebot
von allen mitgetragen.

- Standards der Face-to-Face-Beratung gelten auch fir die Onlineberatung.
Daher sind kollegiale Fallberatung, Supervision und Fortbildung sicherzustellen.

* Onlineberatung ist ein Beratungssetting, in dem vorhandene Beratungs-
kompetenzen genutzt und an das Medium Internet angepasst und
weiterentwickelt werden.

- Onlineberatung als Angebot der psychologischen Beratungsdienste ist
keine Akutberatung im Sinne einer rund um die Uhr besetzen Notfallberatung.

Argumente fUr die Einflhrung von
Onlineberatungsangeboten

Durch die Einfiihrung von Onlineberatungsangeboten
werden neue Zielgruppen erreicht:

+ Onlineberatung ist fiir Ratsuchende zeitlich und 6rtlich unabhangig erreichbar.
Dadurch ist sie interessant fr Menschen mit weiten Anfahrtswegen, begrenzten
zeitlichen Méglichkeiten, fir Menschen in akuten Krisen und Menschen mit
Behinderungen.

+ Onlineberatung ist eine anonyme Hilfe fir Menschen, die eine Hemmschwelle
bzgl. einer Face-to-Face-Beratung haben.

 Onlineberatung knlpft an die modernen Kommunikationsgewohnheiten an:
Wer nicht digital prasent ist, wird insbesondere von Jugendlichen nicht mehr
wahrgenommen.

Onlineberatung bietet allen Beteiligten Flexibilitat:

+ Onlineberatung ist eine Hilfe, die Ratsuchende selbstbestimmt
und terminunabhangig in Anspruch nehmen kénnen,

 Berater*innen koénnen die Onlineberatung zeitlich flexibel und rdumlich
unabhéngig vom Biroarbeitsplatz anbieten.
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|. Strukturelle Anforderungen an die Qualitat
der Beratung

a) Strukturelle Anforderungen an die Berater*innen

Fiir die Einfiihrung und Durchfiihrung der Onlineberatung werden
ausreichende ggf. zusatzliche Ressourcen zur Verfligung gestelit:

— Sicherer Internetzugang sowie entsprechende Hardware, um auf
die Beratungsplattformen des Deutschen Caritasverbandes (DCV)
und der Katholischen Bundeskonferenz fur Ehe-, Familien- und Lebensberatung
(KBK EFL) zugreifen zu kénnen,
— Ressourcen fir die Qualifizierung, Fortbildung und Supervision,
— Ressourcen fir die Durchflihrung der Onlineberatung, ggf. feste Zeiten
im Terminplan reservieren.

Verbindlichkeit in der Onlineberatung

— Festlegung von Reaktionszeiten und Antwortfrequenz. Die individualisierte
Eingangsbestéatigung der Erstanfrage (Responsezeit) muss entsprechend der
Vorgaben des DCV und der KBK EFL innerhalb von 48 Stunden (Stand Oktober 2019)
— mit Ausnahme von Wochenenden und Feiertagen — erfolgen. Die weiteren
Antwortzeiten vereinbaren Berater*in und Klient*in im Beratungsprozess miteinander.

- Klarung von Abwesenheits- und Urlaubsvertretung




b) Strukturelle Anforderungen an die Trager

Dem Trager obliegt die Aufgabe, die entsprechenden Ressourcen bereit-
zustellen und die Onlineberatung in die Arbeit der Beratungsstelle zu integrieren.
Das Angebot erfolgt in Abstimmung mit den jeweiligen Kostentragern.

Er entscheidet in Absprache mit dem Team, welche Formen der Onlineberatung
angeboten werden:

- E-Mail

— Einzel-Chat

— Gruppen-Chat

— Themen-Chat

— Diskussionsforum

Der Trager stellt die erforderliche Technik (Gerate und sicherer Internetzugang) bereit.
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c) Strukturelle Anforderungen aus Sicht der Klient*innen

Far die Klient*innen stellt die Onlineberatung eine niedrigschwellige Zugangsform
zur Beratung dar. Unabhangig von Termin und Ort kann Beratung dann nachgefragt
werden, wenn Bedarf ist. Die Beratung ist nicht an Offnungszeiten und das Aufsuchen
von Beratungsstellen gekoppelt.

— Die Anmeldung ist einfach.
— Die Beratung ist kostenfrei.
- Die Beratung erfolgt durch qualifizierte Fachkréfte.

— Die Beratung bleibt auf Wunsch anonym.

Die Auffindbarkeit im Netz muss auf die Suchkriterien der Klient*innen abgestimmt sein.
Diese geben meistens nur wenige Suchbegriffe ein, in der Regel ohne einen bestimmten
Anbieter des Beratungsangebots. Durch Suchmaschinenoptimierung (SEO) und ggf.
Suchmaschinenmarketing (SEM) werden die Beratungsangebote der katholischen
Anbieter im Bistum Limburg unter den ersten Suchergebnissen gelistet. Die Such-
ergebnisse verlinken auf die Beratungsplattformen der Caritas und der Bistlimer.

Aus Sicht der Klient*innen sind verbindliche Reaktionszeiten (48 Stunden an Werktagen
als Responsezeit bei Erstanfragen) einzuhalten.

Die kontinuierliche Beratung durch eine Beraterin oder einen Berater ist sicher-
zustellen. Urlaubsbedingte Abwesenheiten sind zu kommunizieren. Auf Wunsch der
Klientin/des Klienten ist eine Vertretung zu organisieren.

Ein Postleitzahlenfilter ermdglicht eine wohnortnahe Zuordnung der Beratungsanfragen
und erméglicht auf Wunsch einen Ubergang in die Face-to-Face-Beratung (Blended
Counseling).



Il. Fachliche Anforderungen an die Qualitat
der Beratung

a) Anforderungen an die Berater*innen

Personliche Voraussetzungen

Medienkompetenz: Sicherheit im Umgang mit dem Computer und
der Nutzung des Internets sowie entsprechender Software

Affinitat zur Beratung in schriftlicher Form: Gute Rechtschreibung
und guter schriftlicher Ausdruck

Anforderungen ergédnzend zur Grundqualifikation fir die Tatigkeit als Berater*in
und einer mindestens einjéhrigen Berufserfahrung:

— Absolvieren einer (tragertibergreifenden) Fortbildung fir Onlineberatung
—z. B. durch die Akademie des DCV oder der KBK EFL

— Vermittlung von Kenntnissen Uber internetbasierte Beratung, Instrumente und
bedarfsgerechte Anwendung der Onlineberatung; onlinebasierte Krisenintervention,
Grenzen der Onlineberatung und Weitervermittlung, Beratungsprozesse online
gestalten, Blended Counseling, Datenschutz, rechtlicher Rahmen von Onlineberatung

— Schulung im technischen Umgang mit den Beratungstools
— Mentorengestitzte Begleitung in der Einstiegsphase nach Bedarf

— RegelméBige Supervision der Onlineberatung und der Onlineberatungsfalle
(Face to Face und/oder online)

— RegelméBige, vertiefende Fortbildungen
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Beziehungskontinuitét in der Beratung: Nach Ubernahme einer Anfrage durch
eine Beraterin oder einen Berater wird die weitere Beratung von ihr oder ihm fortgefiihrt

Akzeptanz des von den Klient*innen gewéhlten Beratungssettings:

Das Angebot einer Vermittlung in eine drtliche Beratungsstelle oder in andere
Beratungsdienste ist nicht das Ziel, sondern eine Option, wenn die Klient*innen
dies winschen.

b) Anforderungen an den Trager

Entwicklung eines Konzepts zur Einbindung des Onlineberatungsangebots
in das Angebot der Beratungsstelle

- Sicherung der Qualitatsstandards

— Genehmigung und Unterstlitzung der Fortbildungen zur Onlineberatung
— Einbindung der Onlineberatung in die Teamstruktur (Intervision)

— Information Uber das Angebot der Onlineberatung auf der Homepage

— Zugang Uber die Homepage zur Onlineberatung

— Landingpages fir Nutzer, die Uber Google kommen
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c) Fachliche Anforderungen aus Sicht der Klient*innen

— Klare Darstellung auf der Homepage, was die Onlineberatung leisten kann und was nicht
— Fachliche Qualifikation und entsprechende Fortbildungen der Beraterin/des Beraters

- Beziehungskontinuitat in der Beratung: Nach Ubernahme einer Anfrage durch eine
Beraterin oder einen Berater wird die weitere Beratung von ihr oder ihm fortgefihrt
(personenbezogene Beratung)

- Erfahrung der Berater*innen mit dem Medium Onlineberatung
(Selbsterfahrung beispielsweise durch Onlinesupervision)

— Vorstellung von Fallen in der Teamintervision

— Akzeptanz des vom Klienten gewdhlten Beratungssettings: Das Angebot einer
Vermittlung in eine ortliche Beratungsstelle oder in andere Beratungsdienste als
Option, wenn die Klientin oder der Klient dies wiinschen.
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lll. Kinderschutz

a) Anforderungen an die Berater*innen

Die Berater*innen sind sensibel fir mogliche Kindeswohlgefahrdungen (§ 8a SBG VIII).
Bei Verdacht oder Vorliegen eines Falles von Kindeswohlgefdhrdung wird der Fall
entsprechend des Schutzkonzepts der Einrichtung beraten. Dies umfasst die Vorstellung
des Falles in der kollegialen Beratung und die Information des Tragers.

Wenn die Planung schwerer Straftaten bekannt wird oder ein Verdacht auf akute
Kindeswohlgeféhrdung vorliegt, besteht die Pflicht zur Anzeige nach § 138 StGB.

Die zusténdigen Behorden werden informiert.

b) Anforderungen an den Trager

Der Trager stellt sicher, dass ein entsprechender Ablauf im Rahmen eines
Schutzkonzeptes bei Verdacht auf Kindeswohlgefahrdung vorliegt.

c) Strukturelle Anforderungen aus Sicht der Klient*innen

— Akzeptanz der gewahlten Beratungsform

— Die Beraterin/der Berater handelt entsprechend des Schutzkonzepts
der Einrichtung
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V. Datenschutz

a) Anforderungen an die Berater*innen

Die Berater*innen sind zur Verschwiegenheit nach § 203 StGB verpflichtet.

Die Onlineberatung erfolgt webbasiert ausschlieBlich Gber den verschllsselten
Kommunikationsweg der Beratungsplattform. Eine Beratung per E-Mail

(z. B. Outlook) oder per Messengerdienst (z. B. WhatsApp oder Wire) ist nicht zulassig.
Passworter und Zugangscodes sind fur Dritte nicht zugéanglich.

Nur autorisierte Berater*innen haben Zugang zur Plattform und zu ,ihren“ Féllen.
Daten werden nach dem Prinzip der Datensparsamkeit anonymisiert erhoben und
entsprechend der Vorschriften des KDG geldscht.

b) Anforderungen an den Tréager

Der Trager stellt sicher, dass die Beratung nur tber die verschllsselte Kommunikation
der Beratungsplattformen erfolgt. Die Beratungsstellen halten die Vorgaben des
KDG ein.

c) Strukturelle Anforderungen aus Sicht der Klient*innen

- Anonyme Beratung ist méglich.

— Alle Vorschriften des Datenschutzes werden eingehalten. Die Klient*innen werden
Uber Sicherheitsstandards, Vertraulichkeit, Aufoewahrung der Daten und statistische
Erfassung der Daten informiert. Die Kommunikation erfolgt ausschlieBlich Uber die
Beratungsplattform.
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V. Anforderungen im Kontext
der Leistungsvereinbarungen mit Kostentragern

a) Anforderungen an die Berater*innen

Das Onlineberatungsangebot ist durchgangig sicherzustellen. Die Berater*innen
organisieren und gewahrleisten Abwesenheits- und Urlaubsvertretung.

Die Qualitat der Onlineberatung wird analog zur Face-to-Face-Beratung durch
entsprechende Ausbildung, Fort- und Weiterbildung sowie Supervision sichergestellt.

b) Anforderungen an den Trager

Die regionale Zustandigkeit der Beratungsstelle ist durch den Einsatz eines Postleit-
zahlenfilters weiterhin gegeben. Die Onlineberatung wird in die Leistungsvereinbarung
mit dem Trager der 6ffentlichen Jugendhilfe als Beratungssetting aufgenommen.

Die Anzahl der Anfragen und Beratungen wird statistisch erfasst.

c) Anforderungen aus Sicht der Klient*innen

Onlineberatung ist ein selbstverstandliches, flachendeckend verfligbares Angebot.

Durch den Einsatz von Postleitzahlenfiltern ist der Ubergang in die Face-to-Face-Beratung
(Blended Counseling) auf eigenen Wunsch méglich.

Onlineberatung ermdglicht auch den Klient*innen den Zugang zum Beratungsangebot,
die aufgrund unterschiedlicher Hemmnisse (siehe oben) nicht die Beratungsstelle
aufsuchen kénnen oder wollen.

Zudem ermdglicht sie Paaren oder getrennt lebenden Eltern den Zugang zu einem
gemeinsamen ,.Beratungsraum®, der asynchron genutzt werden kann und trotzdem

einen gemeinsamen Beratungsprozess ermdglicht.

17



VI. WeiterfUhrende Materialien zur Onlineberatung

www.caritas.de/onlineberatung

Hier finden Sie verschiedene Erklarvideos zur Onlineberatung fir Ratsuchende und
Berater*innen. Im internen Bereich flr Berater*innen finden Sie weitere grundlegende
Informationen, z. B.:

— Leitlinien zur Qualitat der Beratung im Internet im Rahmen des Beratungsportals
des Deutschen Caritasverbandes e. V.
Stand September 2007

— Datenschutz bei der Nutzung des Internets durch Beratungsstellen,
Deutscher Caritasverband e. V.
Stand Mai 2009

www.katholische-onlineberatung.de
Hier finden Sie Fachinformationen der KBK EFL, z. B.:

— Fachliche Rahmenbedingungen fir die Onlineberatung — Qualitdtsstandards.
Mitgliederversammlung der KBK EFL
Stand 2012

www.bke-beratung.de

Hier gibt es weiterfiihrende Informationen der Bundeskonferenz Erziehungsberatung,
z.B.:

— Das Konzept der bke-Onlineberatung fur Jugendliche und Eltern, bke
Stand 2016

Raum fur Notizen




FAQs
Haufig gestellte Fragen zur Onlineberatung

Im Folgenden finden Sie haufig gestellte Fragen (FAQs) zur Onlineberatung
und erste Antworten darauf.

Wie gehe ich mit Suiziddrohungen um? Wie reagiere ich im Notfall?

Kurz zusammengefasst: letztlich genauso wie in der Face-to-Face-Beratung
— Geféhrdung einschatzen
— Grenzen der eigenen Méglichkeiten reflektieren/benennen,
ggf. andere Optionen erwahnen

— Kontakt/Beziehungsebene erhalten, parallel ausloten,
welche Schutzmdéglichkeiten bestehen

Konkret kann dies bedeuten: Erfolgt eine Erstanfrage per Mail, sollte die/der Klient*in
an eine psychiatrische Klinik verwiesen werden. Die Onlineberatung ist nicht das
geeignete Beratungsangebot.

Waéhrend des Beratungsprozesses: \Welche Qualitat hat die Androhung von Suizid?
Wichtig ist die Unterscheidung von Notfall und Beratung:

— Beratung: Gegebenenfalls ein Abkommen zwischen Klient*in und Berater*in schlieBen,
z. B. im Sinne von: Im Notfall eine Klinik aufsuchen oder Kontakt zu betreuenden
Therapeut*innen /Psychiater*innen aufnehmen.

— Notfall: Weitergabe konkreter Kontaktdaten von Kliniken, weiteren Anlaufstellen
und Notrufnummern.
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Wie reagiere ich auf akute Gewaltdrohungen?

Gewaltdrohungen gegen die Beraterin/den Berater

Klare Grenzen setzen und diese markieren. Wenn Beratung weiterhin méglich ist,

die Gewaltandrohung thematisieren und besprechen. Falls die Beratung nicht méglich
ist und weitere Androhungen erfolgen, sollte die IP-Adresse der Userin/des Users
gesperrt werden.

Gewaltandrohungen gegeniiber Dritten

Im Falle des Verdachts auf eine anzeigepflichtige Straftat leitet die Beratungsstelle
den Vorgang - in Ricksprache mit ihrem Trager an die 6rtliche Polizeidienststelle
weiter.

Kann die IP-Adresse ermittelt werden?
In welchen Fallen darf/kann sie weitergegeben werden?

IP-Adressen werden sowohl auf der Beratungsplattform des Deutschen Caritasverbandes

als auch auf der Beratungsplattform ,beranet” der KBK EFL nicht gespeichert und
kénnen entsprechend nicht zurtickverfolgt werden.

Sollte es zum seltenen Fall der Ankiindigung einer nach § 138 StGB anzeigepflichtigen
Straftat kommen, ist die Polizei zu informieren.

Der Deutsche Caritasverband hat fur diese seltenen Worst-Case-Félle eine Handreichung
mit Handlungsablauf erstellt, die auf der Plattform im internen Bereich fir die Beraterinnen

hinterlegt ist.

Gilt das Schutzkonzept bei Kindeswohlgefédhrdung auch fiir die Onlineberatung?

Ja, das Schutzkonzept bei Kindeswohlgefahrdung gilt auch fir die Onlineberatung.
Der entscheidende Unterschied zur Face-to-Face-Beratung besteht darin, dass
die mdglichen Interventionen der Beraterin oder des Beraters zundchst auf die
Kommunikation tiber das Medium der Onlineberatung begrenzt sind. Das vor-
rangige Ziel kann daher nur darin bestehen, die Verbindung aufrecht zu
erhalten, eine Vertrauensbasis zu schaffen und nach Méglichkeit eine tragféhige
Beziehung aufzubauen sowie auf Hilfe- und Unterstitzungsangebote hinzuweisen.
Analog der Ablaufe im Schutzkonzept muss ggf. das Jugendamt informiert werden.
Dies kann jedoch nur anonym erfolgen.

Gibt es die Moglichkeit, das Beratungssetting zu wechseln?
(Blended Counseling)

Ja. Es gibt die Méglichkeit, von der Onlineberatung in die Face-to-Face- oder
telefonische Beratung zu wechseln. Bei einem Wechsel im Beratungssetting sind
folgende Fragen zu berticksichtigen (Auswahl):

— Welche beraterische/therapeutische Intervention leitet mich?

— Was bewegt mich als Berater*in dazu, die Klientin/den Klienten zu einem
Beratungswechsel einzuladen?

— Fihle ich mich als Berater*in in der Onlineberatung tUberfordert?

- Gibt es eine Postleitzahlen-Zuordnung und ist fir die Klientin/den Klienten
der Weg in die Beratungsstelle tGiberhaupt machbar?

- Ist die Beratungsbeziehung schon stabil genug fur einen Settingwechsel?
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Was ist der Unterschied zwischen E-Mailberatung und Chatberatung?

E-Mailberatung ist ein zeitversetztes, die Chatberatung ein zeitsynchrones
Beratungsformat. Beide Angebote sind als Prozessberatung mdéglich.

Bei E-Mailberatung hat die/der Berater*in mehr Zeit, Gber den eigenen bzw.
den Text des Ratsuchenden zu reflektieren. Der Zeitpunkt der Antwort kann

im ,,Response-Rahmen* frei gewahlt werden, wéhrend die Chatberatung eine
direkte Reaktion erfordert bzw. eine erforderliche Bedenkzeit verbalisiert werden
muss: Ich Uberlege noch... ich bin jetzt echt sprachlos... o. &.

Bei der Chatberatung stehen fest definierte Zeitfenster zur Verfliigung, &hnlich wie

bei der Face-to-Face-Beratung. Der zeitliche Aufwand ist daher leichter einzuschatzen
als bei der E-Mailberatung. Es gibt immer eine direkte Reaktion auf die Fragen der
Klient*innen.

Wie unterscheiden sich Face-to-Face-, E-Mail- und Chatberatung?
Was ist Blended Counseling?

Face-to-Face-Beratung: Der Kontakt zwischen Berater*in und Ratsuchenden findet

in der Regel zu fest vereinbarten Zeiten in den Rdumen der Beratungsstelle statt (synchron).

E-Mail-Beratung erfolgt als Einzelberatung in Form zeitversetzter Kommunikation (asynchron).

Bei der E-Mail-Beratung richten Ratsuchende eine Anfrage an
eine Onlineberatungstelle per Mail. Die Anfrage wird zeitversetzt beantwortet.

Chatberatung erfolgt als Einzelberatung oder als Gruppenaustausch (synchron).
Sie findet in einem geschtzten virtuellen Beratungsraum (Chatraum) nach vorheriger
Terminvereinbarung zwischen Klient*in und Berater*in statt.

Beim Blended Counseling wird zwischen unterschiedlichen Beratungssettings gewechselt.

?

Welche Beratungskompetenzen sind tibertragbar,
welche miissen fiir die Onlineberatung neu erworben werden?

Alle Beratungskompetenzen, die in der Face-to-Face-Beratung erworben wurden,

sind in der Onlineberatung notwendig und hilfreich: z. B. Irritationen ansprechen,
Beziehung aufbauen, Arbeit mit Ubertragungsphénomenen, Erkennen von Symptomen
psychischer Erkrankungen, neugierig bleiben, Beratungsgrenzen erkennen und
ansprechen sowie Einsatz passender Interventionen.

Gleichzeitig gilt es,

— mit reduzierter Information umzugehen (Fehlen visueller/akustischer Signale).
Anstelle von ,Wie sagt jemand etwas?“ oder ,Wie verhalten sich zwei zueinander?“
heiBt es nun ,Wie schreibt jemand etwas?“ Dies erfordert ein GespUr fur sprachlichen
Ausdruck.

— mit reduzierten Kommunikationsmitteln zu antworten (nur durch schriftlichen
Text, nicht durch Kdérperhaltung/gesprochene Sprache).

— mit flexibleren Responseverhalten, unverbindlicheren Kontaktmustern und
ggf. plétzlichem Kontaktabbruch und Ausbleiben von Feedback/Reaktion
der Klient*innen zu arbeiten.

Daher miissen folgende Kompetenzen neu erworben bzw. geschult werden:

— Die ,Sprache” der Klientin/des Klienten im digitalen Kontext verstehen lernen und ein

hypothetisches Bild tGber den Menschen hinter dem digitalen Chiffre zulassen/erlernen,

- Entwicklung der Fahigkeit, nur durch das Geschriebene und passende tiefergehende

Fragen ein umfassendes Bild von der Situation und psychischen Struktur der Klientin/

des Klienten (Entwicklungsniveau, Abwehrmechanismen, Charakterziige, Pathologien
etc.) zu bekommen.
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— Trotz reizarmer Informationen als Berater*in empathisch und erreichbar sein/bleiben:
Lernen, nur durch das Schreiben eine tragféhige therapeutische Beziehung aufzubauen
und Interventionen schriftlich einzusetzen.

— Schreibkompetenz erwerben — inhaltlich und formal

— Erwerb der entsprechenden EDV-Kenntnisse, um Zugang zur Beratungsplattform zu haben.

Wo kann ich mich fortbilden?

- Fachtagungen, z. B. der Hochschule in NiUrnberg (www.e-beratungsinstitut.de)
— Fortbildungen der KBK EFL (www.katholische-beratung.de)

— Fortbildungen des DCV (www.caritas-akademie.de)

— Deutsche Gesellschaft fiir Onlineberatung (www.dg-onlineberatung.de)

— Hochschulinstitute (Psychologie, Padagogik, etc.)

— Austausch mit den Kolleg*innen im Bistum, die in der Onlineberatung téatig sind.

Welche Form der Supervision ist besonders hilfreich? (Face-to-Face oder per E-Mail)
Wichtig ist, dass Supervision stattfindet. Diese kann dann sowohl Face to Face

als auch online oder per E-Mail stattfinden. Ein Wechsel von Face-to-Face-, E-Mail-
und videogeleiteter Supervision ist fir die Reflexion der Onlineberatung hilfreich.

Die Onlinesupervision kann fir Onlineberatung besonders hilfreich sein, da zum einen
ausgewahlte E-Mails eines komplizierten Beratungsprozesses der/dem Supervisor®in zum
Nachlesen gesendet werden kénnen. Durch Rlickmeldungen der Supervisorin/des Super-
visors zu den schriftlichen Mitteilungen an die Klientin/den Klienten und auch an den/die
Supervisor*in kénnen eigene schriftsprachliche und therapeutische Kompetenzen reflektiert
und weiterentwickelt werden. AuBerdem kdnnen Selbsterfahrungen gemacht werden, wie

schriftliche Interventionen der Supervisorin/des Supervisors empfunden und wirksam werden.

i

Wie hoch ist der geschatzte Zeitaufwand pro Klient pro Woche
in der Onlineberatung per E-Mail?

Der Aufwand hangt von dem Umfang des Textes und dem inhaltlichen Anliegen ab.

In der Regel betréagt der Zeitaufwand zwischen 15-90 Minuten pro Klient*in und pro Woche.
Analog zu Face-to-Face-Kontakten (Vereinbarung der Haufigkeit und Dauer von Beratungs-
terminen) kann der Aufwand (Anzahl der Beratungsprozesse, Vereinbarungen der Response-

h&ufigkeit, Angebot von Chatzeiten) selbst gestaltet und gesteuert werden.

Wie kann dieses Zeitfenster auch in Zeiten mit hohem Beratungsbedarf
sichergestellt werden?

Folgende Haltung ist Voraussetzung: Sowohl Face-to-Face-, als auch Onlineberatung
sind gleichwertige Beratungsformen, beide bendtigen ausreichend zeitliche Ressourcen.
Ein festgelegtes Zeitfenster/Zeitkontingent fur die Onlineberatung ist unabdingbar.

In dieser Zeit durfen keine anderen Termine vergeben werden.

Gegebenenfalls sollte eine Warteliste geflihrt werden oder es sollte eine
Kooperation mit anderen Onlineberatungsstellen stattfinden.

Muss ich rund um die Uhr erreichbar sein? ‘e

Nein, die Onlineberatung ist keine Notfallkrisenberatung. Anfragen kénnen analog

zu den Offnungszeiten von Beratungsstellen beantwortet werden.

Wichtig ist, dass auf der Plattform ein pragnanter Hinweis ist, an wen sich Klient*innen
bei akuten Notfallen wenden kénnen.

Gegebenenfalls ist es hilfreich, in der automatischen Antwortmail auf Notrufnummern
und die Telefonseelsorge hinzuweisen.
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Welche Responsezeiten sind einzuhalten?
Was gilt fiir Notfélle?

Erstkontakt: Eine Mdglichkeit ist, dass Klient*innen eine automatisierte Eingangsbesta-
tigung ihrer Anfrage erhalten, verbunden mit dem Hinweis, dass eine Beraterin oder ein
Berater innerhalb von 48 Stunden an Werktagen antworten wird. Alternativ soll/kann
innerhalb von 48 Stunden eine kurze erste Reaktion durch die/den Berater*in erfolgen.

Beratungsprozess: Wahrend des Beratungsprozesses sollte auf eine E-Mail innerhalb
von einer Woche geantwortet oder die Responsezeiten individuell vereinbart werden.
Urlaubszeiten sollten angekiindigt werden. Gegebenenfalls sollte fir diesen Zeitraum
bei Neuanfragen auf eine alternative Onlineberatung verwiesen werden. Dies kann

nur erreicht werden, wenn es Vertretungsregeln in der Stelle gibt.

Notfalle: siehe oben

Welche technischen Voraussetzungen sind notwendig?

Die Beratungsplattformen sind webbasiert, d. h. die Daten liegen auf einem
Webserver und nicht auf dem Endgerat der Anwenderin/des Anwenders.

— Sicherer Zugang zum Internet, stabile Internetverbindung, Zugang zur Beratungs-
plattform — es sollte immer die aktuelle Browserversion des jeweiligen Anbieters
installiert sein (z. B. Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox, Safari).

— Ein internetfahiges Gerat, mit dessen Bedienung die/der Berater*in sich auskennt
und das einen geschutzten Arbeitsbereich bietet.

— Kontaktdaten des EDV-Supports flir den eigenen PC bzw. fiir die Beratungsplattform.

Kann ich auch von zu Hause oder von unterwegs aus online beraten?

Ja. Voraussetzung ist eine sichere https-Verbindung zum Internet.
Diese ist unabhéngig davon, ob Sie Uber ein 6ffentliches oder ein
nicht-6ffentliches Netzwerk ins Internet gehen. _/

Allerdings sollte der Computer/das Tablet immer vor Viren und Trojanern
geschitzt sein, damit nicht dartber auf Daten lhres Rechners und damit

ggf. auch auf Beratungsverlaufe zugegriffen werden kann. Dies gilt unabhéngig
vom gewahlten Zugang zum Internet!
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Beratungsplattform ,,Beranet*

der Katholischen Bundeskonferenz
fir Ehe, Familien- und Lebensberatung

Raum fur Notizen
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Haben Sie noch Fragen
oder wunschen Sie weitere Informationen?

Wenden Sie sich gerne an uns:

Eva Hanndver-Meurer, Referentin fir Psychologische Beratungsdienste
Telefon: 06431 997-274

E-Mail: eva.hannoever-meurer@dicv-limburg.de

Oder nutzen Sie unseren Internetauftritt:
www.dicv-limburg.de

Caritasverband fiir die Di6zese Limburg e. V.
GraupfortstraBe 5
65549 Limburg
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»,Was in der Caritas geleistet wird

— das qilt fur die Hauptamtlichen wie fir die Ehrenamtlichen -

ist vorbildlich.”
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