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1. Erkenntnisse psychosozialer Online-
Beratung: Nahe durch Distanz
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Entwicklung Online-Beratung:

- Online-Beratung als eigenstiandige Beratungsform:
Entwicklung in Deutschland in den letzten 18 Jahren
(Pionierphase ist beendet)

- Online-Beratung wird insbesondere in der psycho-sozialen
Arbeit eingesetzt und hat sich hier bewahrt

- Entwicklung von fachlichen und technischen Qualitatsstandards
(u.a. Deutsche Gesellschaft Online-Beratung, Wohlfahrtsverbande)

- Bundesdatenschutzgesetz: keine unverschliisselte Online-
Beratung

- Online-Fachzeitschrift fiir computervermittelte Kommunikation:
www.e-beratungsjournal.net

- Institut fiir E-Beratung (Georg Simon-Ohm Hochschule Niirnberg)
=> jahrliches Fachforum Online-Beratung (23./24.09.2013)
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soorgen kann man teilen - auch Sorgen kann man teilen.

online*

TelefonSeelsorge

Anonym. Kompetent. Bund um die Uhr.

Ratsuchende haben das Recht, ihre Form des
Ratsuchens zu wahlen!

Es gibt viele Menschen

- die ihre Sorgen oder Krisen lieber schriftlich als miindlich,
- lieber anonym als im Gesprach von Angesicht zu
Angesicht darlegen wollen. (G/attauer 2013, e-beratungsjournal)
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Online-Beratung hilft insbesondere Menschen,...
(Vgl. Hintenberger/Kiihne 2009)

Internale Faktoren:
- die unter sozialem Druck stehen

- die aus Angst oder Scham eine Distanz zur/zum Berater/in
benodtigen (psychischer Schutz)

- mit klarer Fragestellung, die aber groRen Aufwand scheuen
- die lieber schreiben als reden

- die ein gelegentliches Coaching suchen, bspw. als Begleitung
zu einer ambulanten Therapie

Externale Faktoren:

- deren Mobilitat oder Lebensumstande es nicht zulassen, eine
»Face-to-face“- Beratung aufzusuchen (Menschen mit
Behinderungen)

- deren Zeit es nicht zulasst, Beratungsstellen wahrend
begrenzter Offnungszeiten/Sprechstunden aufzusuchen

- die viel Zeit im Internet verbringen
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Motive der Online-Beratung®

1.Verfugbarkeit

Zeitliche Flexibilitit, Ortliche Unabhangigkeit,
Verfiigbarkeit; Zuganglichkeit, Moglichkeit, schnell
Beratung/Hilfe zu erhalten und
2.Kontrolle

Anonymitat, Moglichkeit, das Gesprach zu steuern

bzw. ggf. abzubrechen, Moglichkeit, sich ausschlieBllich
schriftlich auszutauschen.

Nahe durch Distanz

» Ich habe mich auch total verstanden gefiihlt, da hat sich auch
ein Vertrauensverhdltnis aufgebaut. Nein, der [schriftliche
Kontakt] schrankt mich gar nicht ein. Mich schriankt es eher ein,
wenn ich dariber reden soll.* (Hinsch & Schneider 2002, S.12)

*(vgl. u.a. Hinsch /Schneider 2002; Déring 2003; Gehrmann 2008)
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Erkenntnisse Online-Beratung: ,,Nghe durch
Distanz“

* Durch Online-Beratung kann eine Beziehung und eine
Vertrauensbasis aufgebaut werden

- Online werden insbesondere gesellschaftlich tabuisierte
Themen angesprochen

- Online fallt es vielen Menschen leichter, iiber schwierige,
belastende, tabuisierte oder intime Dinge zu berichten

« Online-Beratung hat Ventilfunktion

* Die Bereitschaft und Motivation, sich professionelle Hilfe zu
suchen wird erhoht

(vgl. u.a. Hinsch /Schneider 2002; Doéring 2003; Gehrmann 2008)
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Wie kann eine Institution auf die Erwartungs-
haltung Ratsuchender reagieren?*

 Ausweisung detaillierter Kontaktinformationen

- Zielgruppenspezifische Ansprache/ Information an wen sich das
Angebot richtet (ggf. Information iiber Einmal- oder Folgekontakte)

« Informationen zum Angebot: Beratung versus Therapie
 Ausweisung der Reaktionszeit fur die Beantwortung von Anfragen

 Hinweis zum Umgang mit akuten Krisen bspw.
Suizidankiindigungen (Selbst- und Fremdgefahrdung)

 Informationen zu den Kosten

+ Informationen zum Datenschutz/Datensicherheit
(SSL) *(vgl. Qualitatsstandards von Dzyerk 2005, Kiihne 2012)
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Onlineberatung

Violetta - Fachberatungsstelle
fiir sexuell missbrauchte Médchen und junge Frauen

Uber uns

Herzlich willkommen bei der Online-Beratung von
Violetta!

Wir freuen uns iiber deinen Besuch auf unserer
Seite.

' Meine Daten Wir bieten Online-Beratung fir Madchen und junge Frauen im Alter von
12 bis 25 Jahren an.
Wir beraten dich, wenn du von sexuellem Missbrauch betroffen bist.

Wir beraten dich auch, wenn du von einer Freundin erfahren hast, dass
sie von sexuellem Missbrauch betroffen ist, oder auch, wenn es um
deine Geschwister geht.

Du kannst dich auch an uns wenden, wenn du nicht sicher bist, ob das,
was du erlebst, sexueller Missbrauch ist.

Wir nehmen dich ernst und unterstitzen dich.

m

- Benutzername

Passwort

Meu anmelden ==

Haufig gestellte Fragen zu sexuellem Missbrauch von Madchen findest
du unter FAQ auf der linken Navigationsleiste.

Ebenso findest du dort auch schnell Notfalladressen.

Die Online-Beraterinnen von Violetta
Thurid Bleinroth, Christine Linz und Andrea Behrmann

Beratertelefon

0511 855554 Telefonische Beratung: Dienstags 16.00 - 18.00 Uhr e
und Donnerstags 10.00 - 13.00 Uhr.
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 Impressum

- Meine Daten

Benutzername

Was ist sexueller Missbrauch?

Wer hat Schuld?

IMuss ich bei der Beratung Uber den sexuellen Missbrauch reden?

Was sind K.O.-Tropfen?

Ist sexueller Missbrauch strafbar?

Was passiert, wenn ich eine Anzeige erstatie?

Welche Rechte habe ich als Opferzeugin?

E-Mailberatung - Was ist iberhaupt Online-Beratung?

Mit der Online-Beratung haben wir eine sichere Plattform im Internet
geschaffen, um Madchen die Chance zu bieten, sich Hilfe (ber das
Internet holen zu kénnen. Wenn Du Dich in die Online-Beratung
eingeloggt hast, kann niemand aufter Dir auf die E-Mails zuriickgreifen,
die Du mit der Beraterin ausgetauscht hast. Auch kénnen die E-Mails
nicht auf deinem Computer gefunden werden.

Um die Online-Beratung nutzen zu kdnnen, musst du Dir zunachst
einen Benutzernamen tberlegen. Der braucht nicht Deinem richtigen
MNamen zu entsprechen! Es kann auch ein Fantasiename sein.
Auferdem kannst Du Deine E-Mail-Adresse angeben und Dir ein
Passwort ausdenken, das Du keinem verratst. In dem Passwort
miussen Buchstaben und Zahlen vorkommen.

Lies Dir auferdem die Nutzungsbedingungen genau durch. VWenn du
sie akzeptierst, kannst Du Dir ein Konto fur die Online-Beratung
erstellen lassen VWenn Du Dich in deinem Account eingeloggt hast,
kannst Du Dein Passwort auch verandern oder deinen Account ganz
einfach léschen.

Wir bemihen uns, dass du innerhalb von 48 Stunden eine Antwort von
uns erhaltst. Freitags, samstags, sonntags und an Feiertagen ist die
oneline-Beratungsstelle geschlossen. Wenn Du eine schnellere Hilfe
bendtigst, wende dich bitte an eine der Notfalladressen. Diese findest
Du auch unter den FAQs.




2: Besonderheiten und Chancen der Online-
beratung
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Beratungsarten

Online-Beratungsarten ermoglichen einen zielgruppen- el
spezifischen und flexiblen Einsatz:

e Mailberatung (asynchron) und Einzelchats (synchron) bieten
individuelle und personliche Beratung

e Moderierte Gruppenchats/Foren ermoglichen Ratsuchenden
sich mit Gleichgesinnten auszutauschen und Erfahrungs-
werte weiter zu geben.

e Expert/innenchats: Ziel, u.a. fiir psychosoziale Themen zu
sensibilisieren und eine breite Offentlichkeit zu erreichen
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Chancen und Besonderheiten der Online-Beratung

 Angst- und schambesetzte Themen werden direkt
angesprochen

- Warming Up Sequenzen entfallen: ,,Es wird quasi in den Raum
hinein geschrieben“ (Hintenberger 2009)

* Nahe durch Distanz

« Chance der frithzeitigen Intervention (bspw. sexualisierte
Gewalt)

« Anforderung an die Berater/innen ;Hammerthemen¢)
 Herausforderung Methodik (vgl. Hintenberger 2009)
- Auftragsklarung wichtig

* (hohe) Erwartungshaltung seitens der Ratsuchenden
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Ziel(e) und Einsatzbereiche der Online-Beratung...?
- Anfangs oft direkte Weitervermittiung an Beratungsstelle vor Ort
- Erkenntnis: Ratsuchende, die online Hilfe suchen, wollen in der

Regel auch online weiter begleitet werden (Folgekontakte sind
erwiinscht)

- Settingwechsel moglich (Blended Counceling)

* Flexibler Einsatz OB: Pravention, Intervention, Begleitung,
Nachsorge, internetgestiitzte Therapieprogramme (abhangig von
Zielgruppe und Beratungsschwerpunkt)

=>Erkenntnis: Alltagsbegleitung ist online moglich!

Aber: Folgekontakte sind abhangig von:

Beratungskonzeption der Institution: Wie wollen/kénnen wir
arbeiten? Welche Ressourcen/ welchen Auftrag haben wir?
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Grenzen der Online-Beratung
An Grenzen stot die Online-Beratung u.a. dort:

- wo dezidiert psychotherapeutische oder arztliche Hilfe
notwendig ist

* wo eine unmittelbare Intervention erforderlich ist
(ganz akute Notfalle)

- wo Ferndiagnosen nicht moaglich sind




3. Praxiserfahrungen:
Online-Beratung fiir Betroffene sexualisierter
Gewalt
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Besonderheit der Beratungsfalle

 Ratsuchende, die sich noch in der akuten Missbrauchssituation
befinden

« Ratsuchende sprechen bzw. schreiben zum ersten Mal uber ihre
Missbrauchserlebnisse, sie "Liften zum ersten Mal das
Geheimnis*“

- Jugendliche wenden sich aus eigenem Antrieb an eine Online-
Beratungsstelle, und nicht uber Dritte

=> Online-Beratung fordert Eigeninitiative der Ratsuchenden und
ist ,,[...] Keine Erfindung aus ihrem sozialen Umfeld“ (Mosser 2007)
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Besonderheiten der Online-Beratung fur
Betroffene sexualisierter Gewalt

- Sie schreiben im Schutz der Anonymitat

- Sie haben die Kontrolle uiiber die Inhalte/ iiber das Schreiben

- Sie bestimmen selbst, wann sie sich an eine Beratungsstelle
wenden und was und wie viel sie preisgeben wollen

- Sie konnen den Kontakt jederzeit wieder abbrechen

 Drohungen und Geheimhaltungsdruck/ Betroffene werden zum
Schweigen gezwungen

- Worte fehlen/ unaussprechliche Inhalte

* Schuldgefuhle

=>Distanz zur/zum Berater/in bietet Schutz, sich erstmals zu
offnen

wSie erleben eine Beziehung, die nicht grenziiberschreitend ist.“

‘Thurid Bleinrothl



Chancen und Moglichkeiten von Online-Beratung Petra Risau

Chancen der Online-Beratung fir Betroffene
sexualisierter Gewalt

* Schreiben hat Ventilfunktion/ schafft Entlastung

- Schreiben ermoglicht Zugang zur inneren Erlebniswelt
- Emotionen konnen sprachlich ausgedriickt werden
 Geschehnisse konnen ,nach AuRen“ gebracht werden

=>

« Anonymitat fordert aktive Auseinandersetzung mit dem Trauma
(Missbrauchssituation wird explizit benannt)

 Mailberatung fordert selbstreflexive Prozesse

Besonderheit:

- Dokumentation des Beratungsverlaufs
- Supervision/ Qualitatskontrolle



4. Einblick in die Praxis der Online-
Beratung, u.a. am Beispiel von Violetta
e.V.
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0511 — 85 55 54

Violetta - Fachberatungsstelle
fiir sexuell missbrauchte Madchen und junge Frauen

Onlineberatung
Madchen

Herzlich willkommen auf unserer Homepage

» Vortragsveranstaltung ,Sexuell grenzverletzende Kinder"
+ |nformationsveranstaltung zum Thema Loverboys

* Einladung zum MNeubeginn des Fdrdervereins des Vereins Violetta —
gegen sexuellen Missbrauch an Madchen und jungen Frauen e V.

» Fortbildungsprogramm 2013 - Fachveranstaltungen und Seminare
+ 24 Rundbrief Januar 2013

m

Die Fachberatungsstelle Violetta ist eine Anlaufstelle fir Madchen und
junge Frauen, die von sexueller Gewalt betroffen sind oder betroffen
waren. Hilfe und Beratung finden bei uns aulerdem Personen, die aus
familidren, persdnlichen oder beruflichen Grinden Madchen und junge
Frauen unterstltzen.

Unser Team besteht zurzeit aus acht Frauen mit unterschiedlichen
Ausbildungen und padagogischen, psychologischen und therapeutischen
Qualifikationen. Wir arbeiten seit vielen Jahren mit Madchen und jungen
Frauen im Alter von drei bis 26 Jahren und unterstitzen und beraten sie
bei der Aufdeckung, Beendigung und Verarbeitung ihrer sexuellen
Gewalterfahrungen.

Weitere Schwerpunkte unserer Arbeit sind die Pravention zur Vermeidung
sexueller Gewalt und die Offentlichkeitsarbeit.

Eine Arbeit mit Tatern und Taterinnen findet bei Violetta nicht statt.

Alle Beratungen sind kostenlos. Wir stehen unter Schweigepflicht.

Eine Terminabsprache ist unter der Telefonnummer 0511 - 85 55 54
wahrend unserer telefonischen Sprechzeiten maglich:

dienstags in der Zeit von 16.00 bis 18.00 Uhr
dennerstags in der Zeit von 10.00 bis 13.00 Uhr

P I N O PR U N T . T S SUN U JENNE S Y S T Y
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»

Onlineberatung

Vicletta - Fachberatungsstelle
fiir sexuell missbrauchte Madchen und junge Frauen

Uber uns
Herzlich willkommen bei der Online-Beratung von
Violetta!
Wir freuen uns liber deinen Besuch auf unserer
Seite.
' Meine Daten Wir bieten Online-Beratung fur Madchen und junge Frauen im Alter von 1
12 bis 25 Jahren an.

- Benutzemame Wir beraten dich, wenn du von sexuellem Missbrauch betroffen bist.

Wir beraten dich auch, wenn du von einer Freundin erfahren hast, dass
sie von sexuellem Missbrauch betroffen ist, oder auch, wenn es um
deine Geschwister geht.

Du kannst dich auch an uns wenden, wenn du nicht sicher bist, ob das,
was du erlebst, sexueller Missbrauch ist.

Wir nehmen dich ernst und unterstitzen dich.

. Passwort

|

Meu anmelden ==

Haufig gestelite Fragen zu sexuellem Missbrauch von Madchen findest
du unter FAQ auf der linken Navigationsleiste.

Ebenso findest du dort auch schrell Notfalladressen.
Die Online-Beraterinnen von \ioletta
Thund Bleinroth, Christine Linz und Andrea Behrmann

Beratertelefon .

0511 855554 Telefonische Beratung: Dienstags 16.00 - 18.00 Uhr
und Donnerstags 10.00 - 13.00 Uhr.
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| »

Onlineberatung

Violetta - Fachberatungsstelle
flr sexuell missbrauchte Madchen und junge Frauen

E-Mailberatung

Anfrage stellen| | Antwort lesen | Entwurf laden

Impressum

m

" Meine Daten
Benutzername

i ~ Passwort

https://violetta.beranet.info/jindex.php?option=com_beranet&Itemid=28uvalid= -
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~ Impressum

- Meine Daten

Benutzername
! ~ Passwort

.

'_i Meu anmelden ==

Onlineberatung

bz - e e

Vicletta - Fachberatungsstelle
fiir sexuell missbrauchte Médchen und junge Frauen

Vertrauliche Online-Beratung

Uber unsere Online-Beratung kénnen Sie sich jederzeit mit lhren Fragen
an uns wenden. Nutzen Sie dazu das geschitzte Mailformular.

Bitte beachten Sie auch, damit die Beratung verschlisselt stattfinden
kann, bendtigen Sie einen Benutzernamen und ein Passwort.

Ilhre Anfrage

Beratungsanlass:®
-- Bitte wahlen —

E-Mailanfrage an:
—— Beliebig —
Betreff-*

MNachricht:*

w
[
=
L€

m
Il
]
[F=

| o]

m
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Erfahrungen von Violetta e.V.

o Ca. 2-3 Anfragen pro Woche
o Beantwortung der Erstanfrage innerhalb von 48 Stunden

Ziel der Beratung:

o ,Alltagsbegleitung online*

o Weitervermittiung an BS vor Ort...
o Starkung und Stabilisierung

Allg.:

Bedarf nach langerfristigen Online-Beratungsprozessen ist da
» [==] Hier driickt sich auch eine bestimmte Form des
Beziehungsempfindens aus, das fiir jugendliche Internet-User
nicht untypisch ist [...] (Mosser, 2007)

Lebenswelt der Jugendlichen:
Beziehungen online pflegen und gestalten
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Grundlegende Stabilisierung

wEine grundlegende Stabilisierung wird oft schon dadurch
erreicht, dass Opfer ihre sexuelle Gewalterfahrung mitteilen
konnen und gleichzeitig die Erfahrung machen, dass sie als
der [Mensch] der sie auch sonst noch sind anerkannt
werden (Mosser 2007)
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Auftragsklarung

« Themen strukturieren
- gemeinsam klaren, welches Thema am wichtigsten ist
- einschatzen, ob das Problem online losbar ist...?

- Grenzen anzeigen, was geht, was geht NICHT
(Online-Beratung ist kein Therapieersatz)

- Dialogangebot machen hinsichtlich Online-Begleitung

»[---] es bedarf aktiver Beziehungsangebote, da in den Raum hinein geschrieben
wird4 (Hintenberger 2006)

- ggf. im Vorfeld Anzahl der Kontakte festlegen: 3-5 Kontakte
(dann Beendigung, ggf. Settingwechsel, Weitervermittiung...)

« Wahl der Methodik im Team klaren /definieren
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Drei Beratungsformen im Rahmen der Online-
Beratung (Mailberatung)

(Weinhardt 2009; Ziegenhagen/Thiemann 2012)

1. Informieren (meist einmaliger Kontakt)

2. Stabilisieren - psychosoziale Kurzzeitberatung (akute
Krise, vorrilbergehende Stabilisierung im
Alltag/Alltagsbewaltigung, weiterfithrende Hilfe,
ca. 3-5 Kontakte)

3. Begleiten - psychosoziale Begleitung (psychische
Erkrankungen/ belastende Lebensumstande, ca. 10-70
Kontakte und mehr)
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Online-Beratung als eigenstandige
Beratungsform

- erfolgt nicht ,nebenbei“
- erfordert eigene Konzeption, Methodik und Ressourcen




4: Ausblick
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Online-Beratung als eigenstandige Beratungsform

nwWas ich auf dem Herzen habe, muss heraus, und darum

schreibe ich.“
(Ludwig von Beethoven, 1770-1827)

Online-Beratung ist keine Alternative zu traditioneller
Beratung und Therapie, sondern eine Beratungsform mit
eigenen Starken:

wViele Klienten kann man nicht in die Praxis bewegen. Sie
brauchen den Schutz dieser Anonymitat, um Hilfe in Anspruch
zu nehmen. [...]. Die Alternative ist nicht Face-to-Face-
Beratung, sondern gar keine Hilfe.# (Hintenberger 2006)
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Anforderungsprofil OB

Welche Zielgruppen méchten Sie erreichen?

» Gibt es konkrete Zielgruppen, die mit der OB erreicht werden sollen (Alter,
Geschlecht, Bildungsstand)?

» Gibt es typische, vielleicht auch wiederkehrende Anfragen / Probleme?

- Sollen die Ratsuchenden anonym bleiben (diirfen?)

Was ist das Ziel lhrer Beratung? Sind Folgekontakte erwiinscht...?
* Information und Aufklarung (einmalige Kontakte)
* individuelle und bedarfsgerechte Beratung/ Weitervermittiung in
Beratung vor Ort
- nachhaltige Begleitung/ Betreuung der Ratsuchenden (Beratungsprozesse)
- Verbesserung der Angebotsstruktur und Offentlichkeitsarbeit

Welche Beratungsart méchten Sie anbieten? (Ist ein Wechsel zw. den
Beratungsformen erwiinscht...?)

» Mail

« Chat (Einzel/-Gruppenchat)

* Forenberatung

Gibt es ein Alleinstellungsmerkmal lhrer Einrichtung?
‘Besondere Zielgruppe
‘Besondere Angebotsstruktur
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Anforderungsprofil OB

Ressourcen- und Zeitfrage (Wer berat wann und wie oft?)
 Anzahl der Onlineberater/innen
- Einsatzbereiche (wer ist fiir welche Zielgruppen zustandig?)

Was sollte eine Beratungssoftware konnen?

- Daten- und Klientenschutz (SSL-Verschliisselung)

- modularer Aufbau/ jederzeit erweiterbar

- Dokumentationsmoglichkeiten zur Qualitatssicherung
- kostengiinstig

- Textbausteine, Bilder, Links, Dokumente versenden

Supervisionsmoglichkeiten?
- kollegialer Fachaustausch unter Online-Berater/innen

Zeitplan zum Aufbau/zur Umsetzung und zur Durchfiithrung des Projektes
* Projektkonzeption/-design

- Zeitplan erstellen

- Qualifikation Berater/innen

 Nachhaltigkeit

- Offentlichkeitsarbeit
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