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1. Einleitung

1 Einleitung

Das Internet nimmt in unserem Leben einen immer breiteren Raum
ein und erdffnet uns, auch fiir die Beratung, ganz neue Mdglichkeiten.
Im Jahr 2008 nutzten bereits 78% der deutschen Bundesbirger zwi-
schen 16 und 74 Jahren das Internet.! Es ist weltweit die groBte Infor-
mations- und Kommunikationsplattform. Bereits vor mehr als zehn Jah-
ren entstanden die ersten Onlineberatungsplattformen und haben sich
seitdem in den verschiedenen Bereichen der Sozialarbeit bewahrt.? Ein-
richtungen vor allem aus dem kirchlichen und sozialen Bereich bieten
Onlineberatung an.

Als Onlineberatung bezeichnet man computergestitzte Beratung. Un-
ter dem Oberbegriff Onlineberatung werden verschiedene Interaktions-

prozesse zusammengefasst.

Mdgliche Formen der Onlineberatung:
E-Mail-Beratung
Chatberatung

Beratung in Foren

Weitere Mdglichkeiten:
Video (Skype)

Social-Network (Facebook)

Beratung setzt eine wechselseitige Bezugnahme zwischen Beraten-
dem und Ratsuchendem voraus. Von Onlineberatung spricht man, wenn
die Beratung im Internet und interaktiv stattfindet. Dies kann als eigen-
standiger Beratungsprozess oder als Kontaktanbahnung vor Beginn ei-

ner Face-To-Face Beratung und zwischen den einzelnen Sitzungen statt-

' bitcom.de
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1. Einleitung

finden. Schon jetzt fragen Ratsuchende immer haufiger per Internet an
und "tasten ab", ob sie eine Beratung in einer speziellen Einrichtung
machen wollen. Die Kontaktanbahnung geschieht also immer haufiger

per Internet.?

2 Hauptteil

2.1 Wo bleibt das Peer in der Onlineberatung

In dieser Hausarbeit moéchte ich dazu ermuntern Peer Counseling
auch in der Onlineberatung einzusetzen. Im Peer Counseling soll der
selbst behinderte Berater u.a. auch als Rollenvorbild des Ratsuchenden
fungieren. Aber wie funktioniert das bei Onlineberatung bei der man
seinen Gegenuber in der Regel nicht sieht? Natirlich sollte die Beratung
— zumindest von Seiten des Beraters — keinesfalls anonym stattfinden.
Es sollte auf der Plattform ein persdnliches Profil des Beraters angelegt
werden in dem der Berater, sein Tatigkeistbereich und seine Behinde-
rung kurz geschildert wird. Danach kann der Ratsuchende entscheiden
ob er einen Onlinetermin vereinbaren mochte oder lieber nicht. Bei der
Onlineberatung gehen flir den zwischenmenschlichen Kontakt wertvolle
nonverbale Informationen (wie z.B. Mimik, Gestik, Tonfall, Kérperhal-
tung) verloren. Die emotionale Lage der Anfragenden kann dadurch oft
schwerer eingeschatzt werden.* Beim Chaten — also wéhrend der Bera-
tung — kann man seinem Gegenliber genauso ,zuhoéren®, seine eigene
Erfahrungen weitergeben, in die Beratung einbringen und dadurch dem
Ratsuchenden helfen Ldsungen flir seine Probleme zu finden. So wie
man das auch in einer Face-to-Face Beratung machen wirde.

Onlineberatung soll und kann natirlich kein Ersatz fiir eine Fa-
ce-To-Face Beratung sein. Onlineberatung kann jedoch als nieder-
schwellige Einstiegsmoglichkeit und als Vorbereitung auf ein personli-

ches Beratungsgesprach genitzt werden. Gut geeignet ist Onlinebera-

Wikipedia
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tung zur Kontaktaufnahme fiir Menschen mit stark eingeschrankter Mo-
bilitat, gehdrlose Menschen, Menschen die keine geeignete Beratungs-
stelle in der Nahe haben oder auch Menschen mit psychischen Beein-
trachtigungen — Sozialangste — die noch nicht fir eine Face-to-Face Be-
ratung bereit sind.

In der Jugendarbeit wird Onlineberatung schon seit vielen Jahren ein-
gesetzt. Auch hier spricht man von Peer-Beratung. Es werden Jugendli-
che zu Onlineberatern ausgebildet um andere Jugendliche zu beraten.
Der ausschlaggebende Punkt hierbei ist, dass Jugendliche untereinan-
der eine ganz andere Ausdrucksweise haben als mit Erwachsenen. Da-

durch kommt schon alleine deswegen ein Peer-Gefiihl auf.”

2.2 Methoden der Onlineberatung

Die verschiedenen Mdglichkeiten der Onlineberatung habe ich bereits
in der Einleitung kurz aufgelistet. Schon das beantworten einer Email
konnte man als Onlineberatung sehen. Durch anpassen des Computers
an die Behinderung kénnen die verschiedenen Methoden gut genutzt
werden. Auf die Besonderheiten der einzelnen Formen mdchte ich in

diesem Kapitel eingehen.

2.2.1 Einzel-Chat

Die Kommunikation Uber das Internet bezeichnet man als Chaten
(plaudern). Im Chat findet die Kommunikation nahezu Zeitgleich (syn-
chron) statt. Urspriinglich war nur der Austausch von Textzeichen mdg-
lich. Mittlerweile ist es auch maoglich zusatzlich per Video (Videochat)
und/oder Ton (Audiochat) zu kommunizieren. Je nach Art der Behinde-
rung kénnte die jeweilige Methode eingesetzt werden. Videochat kann

zum Beispiel gut bei gehoérlosen Menschen genutzt werden. Im Ein-

> e-beratungsjournal.net — Ball
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zelchat findet eine 1:1 Beratung statt, man befindet sich in einem ge-
schlossenen (Chat) Raum in dem zwischen dem Berater und dem Ratsu-
chenden ein Dialog gefiuihrt wird. Es muss also im Vorfeld ein Termin
vereinbart werden, an dem man sich im virtuellen Beratungszimmer
trifft.

2.2.2 Gruppen-Chat

Im Gruppenchat findet keine Einzelberatung statt, sondern es wird zu
einer bestimmten, voraus bekannt gegebenen und begrenzten Zeit —
eventuell auch zu regelmdBigen Zeiten — ein Chatroom erdffnet in dem
sich Ratsuchende treffen und austauschen kénnen. Bei dieser Methode
ist es sinnvoll wenn ein Moderator anwesend ist, der bei Bedarf bera-
tend tatig werden kann. Denkbar waren Gruppenchats (Themen- bzw.
Expertenchat) zu einem bestimmten Thema flir das man sich einen Ex-

perten — z.B. einen Rechtsanwalt fir juristische Fragen — einladt.

2.2.3 Forum

Das Forum (auch Diskussionsforum) ist eine Mdglichkeit zum Aus-
tausch von Gedanken, Meinungen und Erfahrungen. Die Kommunikation
findet im Gegensatz zum Chat nicht synchron sondern zeitversetzt
(asynchron) statt. Das heiBt, dass die gestellten Fragen nicht sofort be-
antwortet werden sondern mit zeitlicher Verzégerung. Normalerweise ist
ein Forum in verschiedene Themen unterteilt. Es kdnnen Beitrage hin-
terlassen werden die dann von anderen Usern beantwortet werden kon-
nen. Das Forum ist offen so, dass jeder User der angemeldet ist die Fra-

gen lesen und auch kommentieren kann.
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2.2.4 Email

Die E-Mail wird als wichtigster und meistgenutzter Dienst des Inter-
nets angesehen.® Nahezu jeder der Zugang zum Internet hat, hat schon
mal eine E-Mail gesendet. Gegenliber den spontanen Aussagen wahrend
eines Telefongespraches oder im Chat, bietet die schriftliche Formulie-
rung die Chance, die zu lUbermittelnden Inhalte besser zu durchdenken
und zu strukturieren. Ebenso verringert sich die Gefahr einer unbedach-
ten und im Nachhinein bereuten Aussage.’ Der groBte Vorteil von E-
Mails ist, dass diese innerhalb von wenigen Sekunden ubermittelt und
vom Empfanger gelesen werden kdénnen. Der Aufwand eine E-Mail zu
verschicken ist sehr gering. Von Vorteil ist auch, dass an E-Mails noch
weitere elektronische Dokumente — z.B. abgescannte Behdrdendoku-
mente oder Infomaterial - angehangt werden kénnen, die der Empfan-
ger weiterverwenden kann. Die Gefahr bei einer unverschlisselten
Email ist, dass der Versandt mit dem senden einer Postkarte vergleich-

bar ist, da deren Inhalt offen und einfach lesbar verschickt wird.

2.2.5 Social-Network

Soziale Netzwerke sind Netzgemeinschaften von Menschen, die einan-
der Uber das Internet begegnen und austauschen. Findet die Kommuni-
kation in einem Sozialen Netzwerk statt, das als Plattform zum gegen-
seitigen Austausch von Meinungen, Eindriicken und Erfahrungen dient
spricht man auch von Sozialen Medien. E-Mail, Chat, Instand-Messenger
und Foren sind die bekanntesten Tools, die Kommunikation zwischen
den Mitgliedern ermdglichen.® Eine Online-Community muss aufgebaut,
gepflegt und betreut werden. Die bekanntesten kommerziellen Social-
Networks sind Facebook, MySpace, Lokalisten, Wer-kennt-wen, StayFri-

ends und die drei VZ-Communitys.

¢ Wikibedia
7 Wikibedia
¥ Wikipedia



2. Hauptteil
2.2.6 Skype

Skype ist eine kostenlose Software mit IM-Funktion (IM=Instand-
Messenger), Dateilibertragung und Videotelefonie. Sie ermdglicht das
kostenlose Telefonieren zwischen Skype-Kunden via Internet. Videotele-
fonie ist gut geeignet gehdrlose Menschen zu beraten, sofern der Bera-
ter die Gebardensprache beherrscht und die entsprechende Technik vor-
handen ist um ein geeignetes Bild zu Ubermitteln. Ein Nachteil bei Sky-
pe ist, dass die Software beim Berater und beim Ratsuchenden instal-
liert sein muss. Der User muss sich nach dem installieren der Software
registrieren und einen Account anlegen. Der Bundesverband Telekom-
munikation rat allerdings davon ab Skype im professionell Rahmen in
Firmennetzwerken einzusetzen, da die Software sicherheitstechnisch als

fragwirdig einzustufen ist.

2.2.7 Video-Dienste

Ahnlich wie Skype funktioniert der relativ neue Dienstleister Tess-Re-
lay-Dienst (www.tess-relay-dienste.de) hierbei kann der Gehorlose
einen Gebardendolmetscher anrufen und tber Webcam mit diesem kom-
munizieren. Der Dolmetscher wiederum Ubersetzt dieses per normalem
Telefon fur den Hoérenden. Hierbei kbnnen also Gehdrlose und Hérende
miteinander telefonieren. Das Ganze funktioniert natlirlich auch umge-
kehrt, sodass der Hérende den Dolmetscher anruft und sein gesproche-

nes Wort per Video uUbersetzen lasst.

3 Technik

Onlineberatung ist nur mit der entsprechenden Technik moglich die
leider auch Fehleranfallig ist. Um den Ratsuchenden das Geflihl der Si-

cherheit zu geben, sollte die Onlineberatung in einem geschlossenen
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System stattfinden, so dass eine nicht 6ffentliche, datensichere Umge-
bung gewahrleistet ist. Beim Chat treffen sich RatsuchendeR und Bera-
terIn im geschlossenen Raum der fir niemanden sonst einzusehen ist.
Die E-Mail Beratung sollte in jedem Fall Webbasiert stattfinden, so dass
sie von niemanden gelesen werden kann. Die herkémmliche E-Mail
Funktion sollte aus Datenschutzgriinden nicht angewendet werden. Ser-
ver, die Onlineberatungsdaten speichern oder verarbeiten missen auf
besondere Weise geschitzt werden, da die vorliegenden Nutzerdaten
und Beratungsinhalte hochsensibel sind.®

Es haben sich verschiedene Firmen etabliert die Systeme fiir Online-
beratung anbieten. Diese Systeme schlieBen die Methoden der E-Mail,
Einzel-, Gruppenchat und Forum ein. Bei diesen Systemen missen sich
die Ratsuchenden zundachst registrieren bevor sie eine Beratung wahr-
nehmen konnen. Die Klienten und Beratungsdaten werden archiviert
und auf einem geschitzten Server des Anbieters gespeichert, so dass
diese nur vom Ratsuchenden und vom Berater eingesehen werden kon-
nen. Diese Losungen miussen in der Regel mit einer einmaligen Einrich-
tungsgeblihr und einer monatlichen Lizenzgeblihr bezahlt werden. Fir
Beratungsstellen ist dies die bequemste Losung, da die komplette Hard-
und Software extern bei dem Anbieter liegt. Dieser kimmert sich auch
um die Sicherheit der Daten.

Leider habe ich noch keinen Anbieter gefunden der eine barrierfreie
Nutzung von Seiten der Berater gewahrleistet. Die mir bekannten Anbie-
ter garantieren zwar die barrierefreiheit flir die Ratsuchenden jedoch

nicht der Berater.

9
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4. Fazit / Ausblick

4 Fazit / Ausblick

Dass das Medium Internet zur psychosozialen Arbeit herangezogen
werden muss, ist kaum noch in Frage zu stellen. Schon allein die Exis-
tenz zahlreicher Selbsthilfegruppen in Form von Foren oder Newsgroups
bezeugt den Bedarf an niedrigschwelliger psychosozialer Hilfe im Inter-
net. Dieser darf nicht einfach ignoriert werden.*°

Die Nutzbarkeit fut behinderte Berater muss noch verbessert werden
damit die Online-Beratung, mit den entsprechenden Hilfsmitteln, von al-
len Beratern mit Behinderung eingesetzt werden kann.

Naturlich sollte man als Online-Berater keine Computerphopie haben.
Fir Menschen, die sich mit dem PC absolut nicht anfreunden und/oder
keine groBe Begeisterung flirs Schreiben im Allgemeinen aufbringen
kénnen, sind die derzeitigen Methoden der Onlineberatung — computer-

vermittelt und textbasiert — wahrscheinlich nicht zu empfehlen.!!
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5 Anhang

Anhang 5.1: Screenshots von virtuellen Beratungsstellen
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Abbildung 1: Login Bereich einer Beratungsstelle — in dem Fall Mailberatung - fiir Jugendliche.
Auch hier spricht man von Peer-Beratung, da Jugendliche andere Jugendliche beraten.
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Abbildung 2: Drogenhilfe Kéin und der Loginbereich.
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Anhang 5.4: Anbieter Beratungssoftware

www.beranet.de
www.ki-konzept.de
www.diemedialen.de

www.24you.de

Diese Liste erhebt keinen Anspruch auf Vollstéandigkeit.
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Anhang 5.5: Liste virtueller Beratungsstellen

www.behinderte-eltern.de
www.beratung-caritas.de
www.telefonseelsorge.de
www.kids-hotline.de
www.kopfhoch.de
www.youth-life-line.de
www.nethelp4u.de
www.partypack.de
www.sextra.de
www.bke.de
www.kieler-fenster.de

www.frauen-sucht-gesundheit.de

Diese Liste erhebt keinen Anspruch auf Vollstéandigkeit.
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