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Zusammenfassung

Mit der Etablierung und Spezifizierung des Berufsfeldes der
Onlineberatung ist es zunehmend wichtig Qualitatsstandards
fir das berufliche Handeln zu erarbeiten. Die vorliegenden
,Standards der Onlineberatung” sollen einen Beitrag zur Pro-
fessionalisierung der Onlineberatung liefern.

Der Leitfaden stellt einerseits ein handlungsleitendes Konzept
flr die tagliche Arbeit dar, definiert anderseits aber auch allge-
meine Standards. Neben den Basisprinzipien und allgemeinen
Richtlinien zur Bearbeitung von Anfragen wird auch auf kon-
krete Vorgangsweisen vom Eingang einer Anfrage bis zur Ab-
sendung der Antwort, sowie auf einen flir die Onlineberatung
geeigneten methodischen Ansatz (motivierende Gespréchs-
flihrung) eingegangen.
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Im Dezember 2002 sowie im Mai 2003 fanden zwei landeri-
bergreifende Arbeitstreffen zum Thema , Effektivitat der Stan-
dards in der Onlineberatung” statt. An diesen Treffen nahmen
Expertinnen der Drogenhilfe sowie der Kinder- und Jugend-
arbeit aus dem Bereich der Onlineberatung teil. Das Projekt
Partypack der Drogenhilfe KéIn und die Einrichtung ChEck iT!
bieten Onlineinformation und Beratung zu psychoaktiven
Substanzen - im speziellen zu sogenannten Freizeitdrogen - an.
kids-hotline, eine Einrichtung der Jugendhilfe, richtet sich mit
ihren Onlineangeboten an Kinder und Jugendliche, wobei The-
men wie Freundschaft, Partnerschaft und (Homo-) Sexualitat,
Pubertat, Schule und Gewalt im Vordergrund stehen.

Die Standards der Onlineberatung der jeweiligen Einrichtun-
gen wurden verglichen und gemeinsam uberarbeitet. Da die
Konzepte der Einrichtungen auf vergleichbaren Grundlagen
aufbauen, entstand die Idee, einheitliche Standards und Quali-
tatsmerkmale festzulegen und in einem gemeinsamen Leitfa-
den zusammenzufihren.

Mit der Etablierung und Spezifizierung des Berufsfeldes der
Onlineberatung ist es zunehmend wichtig, gemeinsame
Grundlagen des beruflichen Handels zu erarbeiten. Der Leit-
faden stellt einerseits ein handlungsleitendes Konzept fiir die
tagliche Arbeit dar, definiert anderseits aber auch allgemeine
Standards.

Die Richtlinien entstanden auf Basis bereits bestehender Kon-
zepte der einzelnen Einrichtungen1. Die systematische und kri-
tische Auseinandersetzung mit den Grundlagen des eigenen
Handels stellt fiir die erwahnten Einrichtungen und deren Mit-
arbeiterlnnen ein wesentlicher Schritt zur Professionalisierung
dar. So wurden implizite Annahmen in der Onlineberatung
hinterfragt und bisher unausgesprochene handlungsleitende
Theorien und Prinzipien sowie erfolgreiche Methoden und
Vorgangsweisen Uberprift und schriftlich festgehalten.

'Eine Ausgangsbasis dieses Schriftstiicks ist der Leitfaden fiir die Beantwortung
von eMail-Anfragen des Vereins Wiener Sozialprojekte. Dieser Leitfaden ent-
stand im Rahmen einer Arbeitsgruppe, in der neben den Vereinsmitarbeiterin-
nen Paul Neubauer (Bereichsleitung Evaluation und Berichtswesen), Tanja Stavik
(Ganslwirt), Susanne Weissenbock (ChEck iT!) auch Erik Zika von der Drogenbe-
ratungsstelle Dialog mitwirkte



2. Moglichkeiten und Grenzen der Onlineberatung

2.1 Bedeutung des Internets und der Onlineberatung

Das Internet ist weltweit das grofte Informations- und Kom-
munikationsnetz und gewinntimmer noch an Bedeutung. Der
Internetzugang ist bereits weitgehend so selbstverstandlich
wie ein privater Telefonanschluss. Fiir viele Jugendliche und
junge Erwachsene ist das Internet bereits heute ein fester Be-
standteil ihrer Lebenswelt und ein gangiges Kommunikations-
medium geworden.

Diese Tatsache stellt das psychosoziale Hilfesystem vor die
Aufgabe, das Internet als neues Arbeitsgebiet ernst zu neh-
men und sich diese neu entstehende Lebens- und Kommuni-
kationswelt zu erschlieen. Das Internet bietet sozialer Arbeit
zusatzliche Moglichkeiten der Information, Kommunikation
und Beratung und versteht sich somit als sinnvolle Ergdnzung
und Erweiterung der herkémmlichen Beratungsangebote. Die
Onlineberatung bietet eine ideale Moglichkeit fir den Erstkon-
takt und hilft Hemmschwellen abzubauen. Sie ist sowohl Uber-
briickungsmoglichkeit bzw. Vorbereitung auf ein personliches
Gesprach, als auch ein eigenstandiges Beratungsinstrument.

2.2 Instrumente der Onlineberatung

Das Internet ist sowohl Ort der Beratung als auch (technische)
Basis fur die Instrumente, mit denen beraten wird. Grundsatz-
lich werden in der Onlineberatung die nachfolgend vorgestell-
ten Beratungsinstrumente verwendet. lhre Gemeinsamkeit
besteht darin, dass die Informationen schriftlich ausgetauscht
werden. Unabhangig vom verwendeten Beratungsinstrument
gelten die selben beraterischen Standards.

Einzelberatung

Die urspriingliche Form der Einzelberatung im Netz ist eine
Beratung per eMail (eMail-Beratung). Der/die Ratsuchende
richtet eine Anfrage mittels eMail an die beratende Instituti-
on, die auf diese Anfrage antwortet. Aus Datenschutzgriinden
(siehe Kap. 7.8) ist die Beratung per eMail jedoch als Anwen-
dungsform abzulehnen.
Eine alternative datensichere Form ist die webbasierte Einzel-
beratung, die ein serverseitiges Verschllsselungsverfahren
verwendet. Die Informationen werden direkt auf dem Server

der beratenden Institution gespeichert. Zugang zu diesen Da-
ten haben jeweils nur die ratsuchende und beratende Person.
Die Informationen verlassen den Webserver der beratenden
Institution nicht und kdnnen auch von Dritten nicht gelesen
werden.

Da Fragen und Antworten somit immer zeitversetzt aufein-
ander erfolgen wird diese Form der Kommunikation als asyn-
chron bezeichnet.

Forenberatung

Die Beratung mittels Foren erlaubt der/dem Ratsuchenden
sich mit anderen Internetnutzer/innen sowie Berater/innen
auszutauschen. Die Beratung findet in der Regel &ffentlich
statt, so dass die Beratungsinhalte mitgelesen werden kénnen.
Dadurch haben andere Ratsuchenden die Moglichkeit sich Giber
dhnliche Problemlagen und deren Losungswege zu informie-
ren ohne direkt eine Beratung in Anspruch zu nehmen. Foren
dienen auf diese Weise auch dem themenspezifischen Infor-
mationsgewinn. Die Forenberatung eignet sich besonders gut,
unkompliziert Kontakt zu den Beraterinnen aufzunehmen und
Hemmschwellen zu Uberwinden. Sie ist - wie die Einzelbera-
tung - asynchron.

Chat

Chatberatung ist sowohl im Einzelsetting als auch mit
Gruppen moglich. Ratsuchende und beratende Person treffen
sich zu einer verabredeten Zeit in einem nur fir sie zugangli-
chen Chatraum. Es handelt sich um synchrone Kommunikati-
on, da Ratsuchende/r und Berater/in gleichzeitig miteinander
kommunizieren.
Gleiches gilt fiir den so genannten Gruppenchat, bei dem meh-
rere Ratsuchende gleichzeitig den Chatraum betreten kénnen
und sich an der Beratung beteiligen.

2.3 Vorteile

Zielgruppe

Onlineberatung ermdglicht Information und Beratung fir
unterschiedlichste Zielgruppen. Uber das Medium Internet
kénnen Menschen angesprochen werden, die tber klassische
Beratungsformen nicht oder nur schwer erreichbar sind.



Standortunabhangigkeit

Das Internet ermdglicht es, unabhdngig vom Standort fur
die Klientinnen erreichbar zu sein und bietet daher Vorteile fir
Menschen in Regionen mit schlechter Infrastruktur und fir
Menschen mit Behinderung.

Anonym und vorurteilsfrei

Die Kommunikation im Netz kann firr die/den Ratsuchen-
de/n anonym und weitgehend vorurteilsfrei erfolgen, da sozi-
aler Status, Hautfarbe, Geschlecht usw. a priori nicht bekannt
sind.
Auf diesem Weg kénnen auch Menschen, die eine gewisse
Distanz zur beratenden Person wahren wollen und/oder auf-
grund von Kontakt- und Beziehungsangsten nie personlich
eine Beratungsstelle aufsuchen wiirden, professionelle Hilfe in
Anspruch nehmen.

Selbstbestimmung

Viele Menschen schatzen den unverbindlichen Onlinekon-
takt, der jederzeit beendet werden kann und dessen Haufig-
keit sowie Intensitatsgrad selbst bestimmbar ist. Der unkom-
plizierte und niedrigschwellige Zugang erlaubt es auch, sich
schnell eine gewlinschte Information zu holen oder sich zu ei-
nem Thema zu dulRern, ohne gleich eine vollstandige Beratung
in Anspruch nehmen zu mussen.

Attraktivitat fir Jugendliche

Die Beratungsangebote im Netz sind besonders fiir Jugend-
liche attraktiv, da sie schnell, billig und mit geringem Aufwand
24 Stunden am Tag nutzbar sind und das Medium Internet i.a.
positiv besetzt ist. Junge Menschen und Menschen in Krisensi-
tuationen haben das Bediirfnis ihre Probleme dann ,loszuwer-
den”, wenn sie akut sind. Auch wenn oft keine unmittelbare
Antwort erfolgt, sorgt das Aufschreiben und Mitteilen bereits
flir eine erste Erleichterung.

Schriftliche Kommunikation

Schon das Ausformulieren einer Anfrage oder das Nieder-
schreiben einer Problemlage kann fiir die/den Ratsuchende/n
Klarheit Gber die eigene Situation schaffen und Entlastung

bringen. AuBerdem wird die Hemmschwelle persénliche und
moglicherweise als peinlich empfundene Themen anzuspre-
chen herabgesetzt.

Da der Prozess der Beratung verlangsamt bzw. asynchron ab-
|auft, hat die beratende Person ihrerseits nicht nur ausreichend
Zeit fur eine Beantwortung, sondern auch die Moglichkeit zu-
satzliche Informationsquellen und/oder die Unterstlitzung
anderer Personen heran zu ziehen. Der gesamte Beratungs-
verlauf ist gut dokumentiert und kann jederzeit nachgelesen
und reflektiert werden. Die Beratung erlaubt freie Raum- und
Zeiteinteilung.

2.4Grenzen

Die Erreichbarkeit der Zielgruppe verlangt eine Zugangsmog-
lichkeit zum Internet und Grundkenntnisse lber dessen Ge-
brauch.

Bei der Onlineberatung gehen fiir den zwischenmenschlichen
Kontakt wertvolle nonverbale Informationen (wie z.B. Mimik,
Gestik, Tonfall, Kérperhaltung) verloren. Die emotionale Lage
der Anfragenden kann dadurch oft schwerer eingeschatzt wer-
den. Die Antwort kann moglicherweise durch die Asynchroni-
tat der Beratung den Geflihlszustanden und Problemlagen der
Ratsuchenden nicht mehr gerecht werden.



Die Inanspruchnahme unserer Angebote beruht auf der
freien Entscheidung der betroffenen Person.

Die Angabe von personenbezogenen Daten ist nicht erfor-
derlich.

Niedrigschwelligkeit bezeichnet die vergleichsweise leichte
- wenn moglich sofortige - Zuganglichkeit zu diversen Hilfsan-
geboten, ohne dass an die Inanspruchnahme Bedingungen
geknlpft sind. Die Angebote konnen kostenlos und ohne vor-
herige Terminvereinbarung in Anspruch genommen werden.
Der Wunsch nach Abstinenz stellt keine Bedingung fir die Be-
ratung und Betreuung in unserer Einrichtung dar. Konsumen-
tinnen kdnnen unsere Leistungen auch in Anspruch nehmen,
wenn sie durch aktuellen Drogenkonsum beeintrachtigt sind.

Die jeweilige Einrichtung garantiert, dass bekannt gegebe-
ne personenbezogene Daten und Beratungsinhalte mit grol3er
Sorgfalt, sowie nach den geltenden Datenschutzrichtlinien
behandelt werden und ohne Zustimmung der Person nicht an
Dritte weitergegeben werden.

Onlineberatung erreicht die Zielgruppe in ihrer unmittel-
baren Lebensumwelt (Internet). Die Art und die Methoden der
Angebote orientieren sich an der Lebbarkeit im unmittelbaren
Lebensumfeld der Ratsuchenden.

Die Interessen und Anliegen der Ratsuchenden gegeniiber
Dritten werden vertreten, sofern diese ethisch, fachlich und
rechtlich vertretbar sind.

Jeder Mensch wird wertschatzend in seiner Gesamtheit an-
genommen und als mindiges, zur Selbstverantwortung und
Selbstbestimmung fahiges Individuum angesehen. Der/die

Berater/in versucht Weltanschauung und Lebensstil unter Be-

rlicksichtigung der jeweiligen Lebensgeschichte als sinnhaft zu
verstehen und zu akzeptieren. Das bedeutet nicht, selbst- bzw.
fremdzerstorerisches Verhalten und Gedankengut gut zu hei-
Ben und zu unterstitzen.

Darunter wird jene Fahigkeit verstanden, sich in die Ge-
fuhls- und Gedankenwelt der Klientinnen hinein zu versetzen
und deren Erlebnis- und Verhaltensweisen zu verstehen.

Die beratende Person unterstitzt die/den Klientin/en in
dem Mal3, wie diese/r es zur eigenstandigen Bewaltigung der
belastenden Lebenssituation benotigt. Autonomie, Selbstan-
digkeit und Eigenverantwortlichkeit der Ratsuchenden stehen
im Vordergrund.

Eine geschlechterbezogene Sichtweise findet in allen Be-
reichen der Beratung Berlicksichtigung. Soziale Ungleichhei-
ten zwischen den Geschlechtern werden in allen Bereichen
und bei allen Planungs- und Entscheidungsschritten bewusst
wahrgenommen und beriicksichtigt. Alle Vorhaben werden so
gestaltet, dass sie einen Beitrag zur Forderung der Geschlech-
tergleichstellung leisten.

Der Mensch wird im Beziehungsgeflige seines Umfeldes
betrachtet. In diesem Sinne wird berlcksichtigt, wie Systeme
aufgebaut sind, nach welchen Regeln sie sich verhalten und
organisieren und welche Wechselwirkungen mit anderen Sys-
temen bestehen.

Im Mittelpunkt steht das Erarbeiten von Losungsalternati-
ven sowie -strategien und nicht die Problemanalyse und Ursa-
chenklarung. Alle Schritte zielen darauf ab, hinderliche Muster
aufzuldsen, Ressourcen zu aktivieren und die Selbstwirksam-
keit der Ratsuchenden durch die Erweiterung ihrer



Handlungsmaoglichkeiten zu steigern. Der methodische Ansatz

zur Hilfe orientiert sich vorwiegend an vorhandenen Ressour-
cen und Starken der Personen.

Pragmatische Haltung

Ziele, Methoden und MaRnahmen orientieren sich an real
existierenden Problemen und Systemen der Klienten/innen. Es
werden jene Vorgangsweisen gewahlt, welche die grofte Aus-
sicht auf Erfolg im Sinne der angestrebten Ziele haben.



Jede Anfrage wird gewissenhaft beantwortet, unabhangig
davon, ob es sich um ein ,Fake-Mail“ (Anfragen unter Vorgabe
anderer Identitaten oder mit nicht wirklichkeitsgetreuen Pro-
blemdarstellungen) handelt. Diese Anfragen kdnnen dem Aus-
testen der jeweiligen Beratungsstelle (,Wer reagiert wie auf
eine Anfrage von mir?“) bzw. dem Ausloten von Grenzen (,Bis
zu welchem Grad werde ich dort ernstgenommen?”) dienen
und werden als Form der Kontaktanbahnung gesehen. AuRer-
dem ist es oft nicht moglich zu unterscheiden, ob eine Anfrage
ernst gemeint ist oder nicht.

Der Schnelligkeit des Mediums entsprechend, werden An-
fragen so rasch wie moglich beantwortet. Sollte innerhalb von
48 Stunden - abgesehen von Wochenenden und Feiertagen
- keine ausfiihrliche Beantwortung méglich sein, wird die/der
Anfragende mittels einer kurzen Rickmeldung daruber infor-
miert. Die Reihung der Anfragen erfolgt je nach Dringlichkeit,
akute Krisen erfordern eine unmittelbare Beantwortung.

Da jede Anfrage aus einer individuellen Lebenssituation re-
sultiert, verlangt sie eine spezifische Beantwortung. Es werden
keine standardisierte Antworten gegeben. Bei wiederkehren-
den Fragestellungen ist es allerdings sinnvoll sowie ressourcen-
sparender, Informationen in Form von FAQs (frequently asked
questions) zu veréffentlichen und in der Antwort darauf zu
verweisen. Dadurch besteht zusatzlich die Moglichkeit, sich In-
formationen ohne Anfrage direkt aus dem Netz zu holen.

Fehlende sichtbare GefiihlsduBerungen der anfragenden
Person erfordern besonders sorgfaltigen Umgang mit der
Sprache. Da keine unmittelbare Riickkoppelung moglich ist und
emotionale Reaktionen auf die schriftliche Antwort schwer ein-
schatzbar sind.

Der Stil und die Ansprache richtet sich nach der anfragen-
den Person. Jugendliche werden mit einer lockeren und per-

sonlichen Formulierung und Anrede besser erreicht. Ein seridser

Ton sollte jedoch allen Anfragen zugrunde liegen, da ein allzu
legerer Umgangston zu Missverstandnissen und Krankungen
flihren kann.

Bei der Beantwortung einer Online-Anfrage ist zu beriick-
sichtigen, dass sich die Stimmungslage der Anfragenden Person
seit der Formulierung der Anfrage verandert haben kénnte.
Wenn im Antwortschreiben auf die Geflihle der anfragenden
Person eingegangen wird, ist daher die Zeitverzégerung zu be-
riicksichtigen und die gegenwartige Befindlichkeit abzukldren
(z.B.,In deiner Anfrage schreibst du, dass es dir schlecht geht...
das kann ich gut nachvollziehen... - wie geht es dir jetzt?“).

Unter Emoticons werden kleine stilisierte Gesichter mit un-
terschiedlichem Ausdruck verstanden, die entweder aus Text-
zeichen zusammengesetzt oder als Bilder eingefligt werden
kénnen, z.B. bedeutet ;-) ironisches Augenzwinkern. Emoticons
konnen den Ausdruck von Emotionen auf humorvolle Weise
unterstiitzen und intensivieren. Sie tragen somit zur Auflocke-
rung sowie personlichen Gestaltung von Texten bei.

Das Besprechen der Anfrage bzw. der verfassten Antwort
mit einem/er Kollegen/in ist ein gutes Mittel um mehrere
Blickwinkel zu beleuchten, neue Anregungen und Inputs zu be-
kommen und um einseitige Sichtweisen zu vermeiden. Schrift-
stiicke |6sen bei verschiedenen Lesern/innen unterschiedliche
Geflihle beziehungsweise Reaktionen aus, die oft erst im ge-
meinsamen Gesprach deutlich werden.

Die beratende Person hat keinen Einfluss darauf, was mit
einer beantworteten Anfrage in weiterer Folge passiert. Rat-
suchende kdnnen den Text nach Belieben veroffentlichen bzw.
zweckentfremden.



Interne und externe Fachkompetenzen nutzen

Die fiir die Beantwortung notwendigen Informationen wer-
den von dem/der Berater/in selbst eingeholt bzw. erarbeitet.
Im Interesse des/der Ratsuchenden kénnen gegebenenfalls
Experten/innen aullerhalb der jeweiligen Einrichtung einbe-
zogen werden. Die jeweils gliltigen landerspezifischen Bestim-
mungen bezliglich Datenschutz und Verschwiegenheit werden
dabei beachtet.

Beziehungskontinuitat

Basis jeder Beratung ist die Beziehung zwischen User/in
und Berater/in. Um Kontinuitat und ein verbindliches Setting
zu ermoglichen, soll die/der Anfragende von ein und derselben
Person beraten werden

Weiteres Kontaktangebot

Dem/der Klient/in wird angeboten, den Kontakt weiter-
zuflihren, da die Vermutung nahe liegt, dass sich manche An-
fragende auch deshalb Unterstlitzung im Netz holen, weil sie
keine personliche Beziehung in Anspruch nehmen wollen oder
kénnen. In gewissen Fallen ist es notwendig, auf die Grenzen
der Onlineberatung hinzuweisen und eine ,face to face"- Bera-
tung zu empfehlen.



Unter dem Kernprozess der Onlineberatung ist der Ablauf vom
Eingang einer Beratungsanfrage tiber deren Bearbeitung bis hin
zum Absenden einer Antwort zu verstehen. Da eine Onlinebe-
ratung aus einem mehrfachen Wechsel von Schriftkontakten
bestehen kann, handelt es sich bei dem im folgenden beschrie-
bene Kernprozess um einen sich wiederholenden standardisier-
ten Ablauf.

Zieleinerverbindlichen Anwendung derim Kernprozess beschrie-
benen Schritte ist eine qualifizierte Beratung entsprechend den
Basisprinzipien (vgl. Kap. 3),
den allgemeinen Richtlinien (vgl. Kap. 4)
und den methodischen Grundsatzen (vgl. Kap. 6).

Zu Beginn jeder Beratung steht die Reflexion der eigenen
Reaktion auf das Gelesene um einen moglichst vorurteilsfreien
Zugang zur Beratungsanfrage zu gewahrleisten.

Die beratende Person macht sich bewusst, welche Gefiihle die
Onlineanfrage auslést, welche Bilder und Vorstellungen entste-
hen und Uberprift erste Impulse fur die Antwort.

Die Einschatzung der Anfrage beinhaltet folgende vier As-
pekte (Einschatzungsgrundlagen):

Maochte die anfragende Person Auskunft zu einer spezifi-
schen Thematik erhalten (Informationsanfrage) oder beschreibt
sie ein Problem und/oder formuliert sie den Wunsch nach Be-
ratung oder konkreter Hilfestellung (Unterstiitzungsanfrage)?
Grundsatzlich kénnen in einer Anfrage auch beide Aspekte ge-
geben sein.

Im Mittelpunkt der Erwartungsabklarung steht der formu-

lierte Wille der anfragenden Person. Welche Erwartungen for-
muliert sie? Welcher Auftrag wird dem/der Berater/in - implizit
oder explizit - erteilt?

Dabei kann es hilfreich sein, sich in die anfragende Person hinein
zuversetzen und diese zu visualisieren. Es ist wichtig abzuklaren,
wer die Anfrage stellt (besorgte Eltern, mitleidende Partnerin-
nen, unzufriedene Betroffene) und was diese Person brauchen
kénnte bzw. sich erwartet (z.B. Trost, Beruhigung, fachliche und
sachliche Auseinandersetzung mit der Thematik).

Hierbei sollten Interpretationen maéglichst vermieden werden,
jedoch auch das Bedurfnis nach Unterstitzung und ein ver-
stecktes Kontaktangebot zwischen den Zeilen heraus zu lesen.
Wenn der Auftrag bzw. der formulierte Wunsch an den/die Be-
rater/in nicht erflillt werden kann, sollte Giberlegt werden, wel-
che Angebote der/dem Anfragenden gemacht werden kénnen.

Auf Grundlage des Geschilderten kann eingeschatzt werden
in welcher Phase der Verhaltensanderung sich der/die Klient/in
befindet (vgl. Stadienmodell der Verhaltensédnderung nach Pro-
chaska und DiClemente, Kap. 6.3).

Der/die Berater/in sammelt fur die Antwort weitere not-
wendige Informationen.
Im Interesse des/der Ratsuchenden werden, wenn fachlich ge-
boten, im Rahmen der Einschatzungsphase weitere Experten/
innen innerhalb und auRerhalb der beratenden Institution mit
einbezogen. Bestehen nach dieser ersten Einschatzung noch
Unklarheiten, ist die fehlende Information im Beratungsverlauf
durch Nachfragen einzuholen.

Fallt die Anfrage nicht in den jeweiligen Kompetenzbereich
des/der Beraters/in und bedarf es daher der Weitervermittlung
wird sie in einem ersten Schritt dennoch beantwortet. Jedem/r
Anfragenden soll - abgesehen vom Frageinhalt - vermittelt wer-
den, willkommen zu sein und ernst genommen zu werden.



Im Einzelfall ist zu priifen, ob eine Weitervermittlung zu Bera-

ter/innen mit speziellen Fachkenntnissen sinnvoll und notwen-
dig ist. In diesen Fallen wird zuvor das Einverstandnis des/der
Anfragenden eingeholt. Eine Weitervermittlung muss vorsich-
tig und sorgfaltig mit dem/der Ratsuchenden besprochen wer-
den, um die Gefahr eines Kontaktabbruches zu minimieren.

Bei Weitervermittlungsversuchen an eine Beratungsstelle vor
Ortist auf einen geeigneten Zeitpunkt im Beratungsverlauf zu
achten. Vorschnelle Vermittlungsversuche konnen eine Uber-
forderung darstellen bzw. ein Gefiihl des ,abgeschoben Wer-
dens” erzeugen. Oft bedarf es eines mehrmaligen Austauschs
bis die notwendige Vertrauensbasis und Problemeinsicht vor-
handen ist und ein Weitervermittlungsangebot angenommen
werden kann.

5.3.4 Formulierung einer Zielsetzung

Ist die Einschatzung in allen vier Bereichen méglich und fallt
die Anfrage in den jeweiligen Kompetenzbereich entscheidet
die beratende Person lber
1. die Art des Anliegens (Informations- und/oder Unterstiit-

zungsanfrage)

2. eine angemessene Zielsetzung der Antwort
3.die Wahl einer geeigneten Methode entsprechend der ge-
troffenen Phaseneinordnung (siehe Kap. 6.3).

5.3.5 Antwort erstellen

Der Antwort liegt eine dhnliche Struktur wie einem Brief mit
BegriiBung, Einleitung, Hauptteil und Schluss zugrunde. Im Fol-
genden wird auf den Aufbau eines Antwortschreibens einge-
gangen und teilweise auch auf methodische Aspekte hingewie-
sen, welche im Kap.6 dann ausflhrlicher beschrieben werden.

1. BegriiRung

Schon in der BegriiBung gilt es addquat auf die Sprache und
den Stil der Anfrage einzugehen. Dies betrifft unter anderem
auch die Form der Anrede (Du- oder Sie-Form, gewahlter User-
Nickname). Je nach konzeptioneller Ausrichtung der beraten-
den Institution stellt sich der/die Berater/in einleitend vor. Ziel
der BegriiSung ist es, dem/der Anfragenden zu vermitteln will

kommen zu sein und ernst genommen zu werden.

2. Einleitung

Mit der Einleitung wird der/dem Ratsuchenden ein sanfter
Einstieg in die oft belastende Thematik ermdglicht. Hierzu eig-
nen sich ein positives Feedback, Lob und Anerkennung sowie
ermutigende Worte (z.B. ,Danke fiir deine Anfrage!, ,Ich finde
es toll, dass du dir Unterstiitzung holst., ,Den ersten Schritt
hast du schon geschafft!“). Damit sich der/die Anfragende ver-
standen und angenommen fiihlt, ist es sinnvoll gleich zu Beginn
Empfindungen zu bestétigen und Anteilnahme zu zeigen (z.B.
,Das ist eine schwierige Situation und ich kann gut verstehen,
dass du verzweifelt bist.."). Bei der Bearbeitung einer Erstanfra-
ge ist die Gestaltung der Einleitung malgeblich fiir den Vertrau-
ens- bzw. Beziehungsaufbau zwischen Klient/in und Berater/in.

3. Hauptteil

Je nach Anliegen der anfragenden Person und damit einher-
gehender Klassifikation (Info- oder Beratungsanfrage) der An-
frage variiert der Hauptteil.
Handelt es sich um eine reine Informationsanfrage, werden die
gewiinschten Informationen gegeben. Gegebenenfalls sind
Rickfragen notwendig. Wenn nicht auszuschlielen ist, dass
hinter einer Informationsanfrage mehr als nur das reine Infor-
mationsbedirfnis steht, sollte die Antwort Anknlipfungspunk-
te zur Formulierung tiefer liegender Fragen bzw. Problematiken
er6ffnen. Allerdings sollten die Relationen gewahrt bleiben,
sodass die anfragende Person nicht das Geflihl bekommt, statt
der gewiinschten Sachinformation ungefragt eine Beratung zu
erhalten.
Handelt es sich um eine Beratungsanfrage wird die Fragestel-
lung aufgegriffen und die jeweilige Problematik mit Hilfe der
entsprechenden Methode (siehe Kap. 6) beantwortet. So wer-
den zum Beispiel eine Spiegelung bzw. Zusammenfassung (z.B.
,So wie ich das verstanden habe,...“) der beschriebenen Situati-
on, Nachfragen bei Unklarheiten (,Lieg ich mit meiner Annah-
me richtig, dass...2", ,Stimmt das so?") oder Schilderungen des
eigenen Eindrucks vorgenommen. Fragestellungen eignen sich
um zur Selbstreflexion und gegebenenfalls um zur Bildung von
Problembewusstsein anzuregen, sowie die Anfragenden fur be
stimmte Thematiken zu sensibilisieren.
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Kernprozess

Nachdem das Anliegen der Anfragenden geklart ist, geht es oft
darum ein Bewusstsein fir die Situation zu schaffen, gemein-
sam neue Handlungsoptionen zu entwickeln und Lésungsan-
satze zu bestatigen und/oder zu fordern.

Im Folgenden werden einige allgemein Hinweise, beschrieben,
die vor allem im Hauptteil zum Tragen kommen:

Damitssich die anfragende Person verstanden fiihIt und um eine
Vertrauensbasis aufzubauen, werden - wie in der Einleitung -
Gefiihle aufgegriffen bzw. angesprochen. Darlber hinaus wird
auch ein emotionaler Zugang zu einer sachlich formulierten
Problemstellung ermdglicht. Gerade bei der Onlineberatung
ist hierbei jedoch Vorsicht geboten, damit nicht bedrohliche
oder bedngstigende Geflihle ,aufgerissen” werden, mit denen
sich der/die Anfragende dann alleine gelassen und tberfordert
fuhlt.

Wenn beim Antwortschreiben auf konkrete Abschnitte im Text
der Anfrage eingegangen wird, bietet es sich an, den betreffen-
den Teil des Originaltextes in die eigene Antwort einzufiigen.
Das erhoht den Bezug zum Ursprungstext, allerdings ist darauf
zu achten, dass sich der in die Antwort hinein kopierte Text ein-
deutig von diesem unterscheidet.

Werden in der Anfrage viele Themen auf einmal angesprochen,
ist es sinnvoll die Komplexitat zu reduzieren, indem zentrale
und wichtige erscheinende Themen heraus gegriffen werden.
Vorschnelle Interpretationen gilt es zu vermeiden und Vermu-
tungen sind als solche zu kennzeichnen.

Da bei vielen Online-Kontakten davon ausgegangen werden
kann, dass keine weitere Anfrage erfolgt, erscheint es sinnvoll
so umfassend wie moglich zu antworten. Es ist jedoch darauf zu
achten, dass die inhaltliche Auseinandersetzung keine Uberfor-
derung der anfragenden Person darstellt und der Umfang des
Antwortschreibens in einem lberschaubaren Rahmen bleibt.

4. Schlussteil

Abschlielend ladt eine offene Frage oder eine direkte Auf-
forderung zur Weiterfiihrung des Kontaktes ein (z.B. ,Ich freu
mich wieder von dir zu héren!“). Dies gilt auch fir reine Infor-
mationsanfragen. Der Situation entsprechend runden ermuti-
gende Worte den Inhalt ab. Eine personliche Verabschiedung
und die Signatur des Beraters/ der Beraterin bzw. der Institution
beenden die Antwort.

5.3.6 Uberpriifung und Absenden der Antwort

Nach der Fertigstellung der Antwort wird der Inhalt anhand
der zu Beginn formulierten Zielsetzung uberprift. Stimmen
diese nicht Uberein, korrigiert der/die Berater/in die Antwort
entsprechend. Ggf. muss die in der Einschatzungsphase for-
mulierte Zielsetzung tiberprift werden. Bei Ubereinstimmung
wird die Antwort an den/die Ratsuchende/n gesendet.

5.4 Evaluation

Im Sinne einer qualifizierten Dokumentation sind die gewon-
nenen Informationen und Daten zu evaluieren. Elektronische
standardisierte Evaluationssysteme, auch Dokumentations-
bzw. Monitoringsysteme erleichtern das Erfassen z.B. von sozio-
demographischen Daten, der Art der Anfrage, Personengruppe,
von Beratungsinhalten, der Anzahl der Beratungskontakte etc.
Die konkrete Ausgestaltung des Dokumentationssystem ist von
den jeweiligen Anforderungen und Anspriichen des/ der bera-
tenden Institution abhangig.



6. Methodischer Ansatz - Motivierende Gesprachsfuhrung

Die Motivierende Gesprachsfiihrung von Miller und Rollnick
(1999) wurde als Konzept zur Beratung von Menschen mit
Suchtproblemen entwickelt und wird mittlerweile erfolgreich
in unterschiedlichsten Fachgebieten (z.B. Jugendarbeit, Justiz,
Medizin) als Kurzintervention angewandt.

Das Konzept greift auf Prinzipien bzw. Methoden der klienten-
zentrierten Gesprachsfiihrung, der kognitiven Therapie, der
Verhaltenstherapie, der Systemtheorie sowie der Sozial- und
Kommunikationspsychologie zuriick. Eine wesentliche Ergan-
zung erhdlt die motivierende Gesprachsfiihrung durch das
Stadienmodell der Verhaltensanderung nach Prochaska und
DiClemente.

6.1 Anwendungsmoglichkeiten in der Onlineberatung

lichen Zeitpunkten oftmals mehr bewirken als intensive und
lange Beratungseinheiten. Kurzberatung ist daher eine ada-
quate Interventionsform, die sich in der Onlineberatung ziel-
flihrend umsetzen lasst.

Online-Anfragen werden oft zwischendurch geschrieben und
sind in der Regel eher kurz gehalten. Es handelt sich meist um
Momentaufnahmen und Gedankenblitze, die ohne grole Hem-
mungen formuliert und abgesendet werden. Onlineberatung
und vor allem Beratung in Foren ist ein stetiges ,Hin- und Her"
zu unterschiedlichen Momentanaufnahmen und Stimmungs-
lagen. Sie ist allein deswegen zumeist eine Form der Kurzbera-
tung und Kurzintervention. Nichts desto trotz kann es sich auch
um intensive Beratungen tber langere Zeitrdume handeln.

6.2 Die flinf Prinzipien der motivierenden Gesprachsfiihrung

Charakteristisch fur die Onlineberatung sind Anfragen von Ju-
gendlichen, die entweder eine konkrete Frage beinhalten oder
einen - momentanen - Zustand beschreiben, jedoch wenig Pro-
blemeinsicht und Bereitschaft zu Veranderung zeigen.

Die motivierende Gesprachsfiihrung bietet in Verbindung mit
dem Stadienmodell dem/der User/in Méoglichkeit zur Ausei-
nandersetzung mit der jeweiligen Situation. Dies geschieht
unabhangig davon, ob Problembewusstsein und/oder Veran-
derungsbereitschaft vorhanden ist. Friihzeitige Interventionen
entsprechen den Ansatzen der Sekundarpravention und der Ge-
sundheitsforderung, Probleme abzufangen bevor sie entstehen
bzw. sich manifestieren. Im Gegensatz dazu bieten traditionelle
Beratungskonzepte und Einrichtungen oft erst dann konkrete
Hilfe an, wenn Jugendliche ein Problembewusstsein bzw. einen
Wunsch nach Veranderung dufern.

Wesentliches Ziel der motivierenden Gesprachsfiihrung ist es,
zuerst die Motivation zur Veranderung zu ermitteln und diese
zu verstarken. Hierzu bietet das Modell vielfaltige und brauch-
bare ,Tools" und Interventionsmoglichkeiten an, die auch onli-
ne angewandt werden kénnen.

Dartiber hinaus zeigen die Erfahrungen, dass in der Beratung
von Jugendlichen viele kurze Denkanstdsse zu unterschied

Die flinf Prinzipien der motivierenden Gesprachsfiihrung spie-
geln die Grundhaltung dieser Methode wider und finden sich
auch in den Basisprinzipien (Kap. 3) ,Empathie ausdriicken®,
,Diskrepanzen entwickeln, ,Beweisflihrungen vermeiden®,
JWiderstand aufnehmen” und die ,Selbstwirksamkeit®. Im fol-
genden werden die Prinzipien und das Stadienmodell sowie die
einzelnen in den verschiedenen Stadien spezifischen Techniken
(Kap. 6.4) beschrieben.

1. Empathie ausdriicken

Der/die Berater/in versucht die Gefiihle, Sichtweisen und
Standpunkte der Ratsuchenden nachzuvollziehen und zu ver-
stehen, ohne sie zu bewerten, zu kritisieren oder gar lacherlich
zu machen. Die Wertschatzung der Person gegeniiber sowie
das Basisprinzip der akzeptierenden Haltung (siehe Kap. 3) er-
leichtert ein offenes Ansprechen der oft problematischen Si-
tuation. Das Prinzip der Empathie findet in der Methode des
,aktiven Zuhorens” (Kap. 6.4.1) seine Anwendung.

2. Diskrepanzen entdecken und integrieren

Bestehende Diskrepanzen werden aufgedeckt und ange-
sprochen, um Anstol$ flir Veranderung zu geben. Diskrepanzen
sind Widerspriiche zwischen dem momentanen Verhalten so-
wie den Planen, Zielen und Wiinschen der betreffenden Person.
Gelingt es, diese Unvereinbarkeit zwischen Realitdt und



Dauerhafter Ausstieg

1. Absichtslosigkeit

5. Aufrechterhaltung

2. Absichtsbildung

4. Aktion
3. Vorbereitung

Wunschvorstellung aufzuspiiren und sichtbar bzw. annehmbar
zu machen, werden die Nachteile des gegenwartigen Verhal-
tens bewusster und Motivation zur Veranderung kann entste-
hen.

3. Beweisflihrung vermeiden

Beweisflihrungen sowie vorwurfsvolle, konfrontierende
Gesprachsfiihrung wecken oft Widerstand und sind daher un-
geeignet um Veranderungsbereitschaft zu bewirken. Im Fall der
Onlineberatung wird der Widerstand haufig durch Abbrechen
des Kontaktes ausgedriickt.
Das Auftreten von Widerstand ist fur den/die Berater/in ein
wichtiger Hinweis daflir, dass er/sie eine fir die aktuelle Situ-
ation unpassende Strategie bzw. Methode (Kap. 6.4.2) gewahlt
hat und ist daher ein Zeichen, das eigene Handeln zu liberpri-
fen. Haufig ist Widerstand Ausdruck nicht oder nicht gentigend
gewdirdigter Ambivalenz.

4. Widerstand aufnehmen

Widerstand aufnehmen bedeutet den/die Klienten/Klientin
aktiv an der Losung der Probleme teilhaben zu lassen. Auftre-
tende Widerstande und Ambivalenzen werden nicht bekampft
sondern als verstandlich angesehen und anerkannt. Die Klien-
ten/innen werden vielmehr dazu eingeladen neue Informati-
onen zu beriicksichtigen und die Perspektive zu wechseln. Sie
werden als Experten/Expertinnen ihrer Situation wahrgenom-
men, die selbst das Potential haben Ideen zur Problemlésung
zu finden. Eigenverantwortung und Entscheidungsfreiheit der
Klienten/Klientinnen bestimmen somit mafigeblich den Fort-
gang des Beratungsprozesses.

5. Selbstwirksamkeit férdern

Das Konzept der Selbstwirksamkeit (Bandura, 1977) be-
schreibt, dass Menschen und Situationen - und somit auch Ver-
anderungen - gemieden werden, wenn sich die jeweilige Per-
sondiesen nicht gewachsen flihlt. Das Vertrauen in die eigenen
Fahigkeiten mit einer spezifischen Aufgabe oder Herausforde-
rung fertig zu werden, ist ein grundlegendes Element fir jede
Verhaltensveranderung und daher zu fordern.

Abbildung 1: Stadien der Verhaltensanderung
(Prochaska und DiClemente)

6.3. Stadienmodell der Verhaltensanderung

(Prochaska und DiClemente)

Verhaltensanderung stellt einen Prozess dar, der in flinf aufeinan-
derfolgende Stadien (Absichtslosigkeit, Absichtsbildung, Vorbe-
reitung, Aktion, Aufrechterhaltung) unterteilt werden kann. Die
einzelnen Phasen werden im Zuge einer Problembearbeitung oft
mehrmals durchlaufen bis eine anhaltende Veranderung eintritt.
Dabei ist die Reihenfolge nicht notwendigerweise linear. Der/die
Berater/in hat somit die Interventionsstrategien entsprechend
den jeweiligen Stadien anzupassen.

Die flinf Stadien der Veranderung:

1. In der Phase der Absichtslosigkeit verfligen die Betroffenen
tber keinerlei Problembewusstsein. Motivation etwas zu ver-
andern ist nicht vorhanden. Das eigene Verhalten wird nicht ne-
gativ erlebt, sondern ist positiv besetzt und bringt fiir den/die
Ratsuchende den gewiinschten Effekt. Die Jugendlichen wollen
Spaf haben ohne sich mit der Problematik ihres Verhaltens aus-
einandersetzen.

2.In der Phase der Absichtsbildung ist bereits Problembewusst-
sein vorhanden. Dieses Stadium ist von Ambivalenz gepragt. Die
Betroffenen schwanken zwischen dem Wunsch etwas zu ver-
andern und dem Wunsch alles beim Alten zu belassen. Vor- und
Nachteile beider Seiten werden abgewogen. Sie sind wegen ihres
Verhaltens beunruhigt, rechtfertigen es jedoch im nachsten Mo-
ment. Gedanken und Gefilihle von ,JA-NEIN-DOCH-VIELLEICHT*
wechseln sich ab. Dieser Zustand des Zwiespaltes kann lange
andauern. Eine Anfrage von Jugendlichen, die sich in dieser Pha-
se befinden, klingt folgendermafen: ,Konsumiere in der letzten
Zeit jedes Wochenende und manchmal auch schon wahrend der
Woche - so kann das nicht weitergehen! Aber das FEIERN ist doch
so geil - und mit dem Feiern aufhoren, dass kann ich mir nicht
vorstellen - aber feiern ohne Drogen ist doch langweilig - bitte
helfen sie mir.

3. In der Vorbereitungsphase ist eine klare Entscheidung etwas
verandern zu wollen bereits getroffen, es werden erste konkre-
te Schritte zur Umsetzung geplant. Wenn die Person nicht aktiv
wird, fallt sie wieder in das Stadium der Absichtsbildung zurlick.
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4. In der Aktionsphase werden konkrete Schritte in Richtung
Veranderung unternommen. In dieser Phase liegen Erfolge und
Misserfolge sehr nah beieinander. Auf gute Absichten und erste
erfolgreiche Veranderungsschritte folgen oft kleinere ,Ausrut-
scher” oder groBere ,Riickfalle".

5.Inder Phase der Aufrechterhaltung geht es darum, die Erfolge
zu wiederholen und zu normalisieren sowie Riickfallen vorzu-
beugen, um die gewlinschte Veranderungen zu festigen.

Die Phasen werden in der Regel nicht linear durchlaufen. Der
Rickfall in alte Verhaltensmuster ist ein integraler Bestandteil
des Prozesses. Er stellt ein normales und zu erwartendes Ereignis
dar, das konstruktiv in Richtung ,Genesung"” verarbeitet werden
kann.

6.4. Mogliche Interventionstechniken

Die Motivierende Gesprachsfiihrung bietet fir die verschiede-
nen Stadien der Verhaltensanderung passende Interventions-
und Gesprachstechniken. Die Interventionstechniken ,aktives
Zuhoren®, ,Zusammenfassen” und ,offene Fragen” werden in
der Phase der Absichtslosigkeit beschrieben, da sie am Beginn
einer Beratung von besonderer Bedeutung sind um eine At-
mosphare von Akzeptanz und Vertrauen herzustellen und die
Problemlage einzuschatzen. Sie spielen jedoch im gesamten
Verlauf der Beratung eine wichtige Rolle.

6.4.1. Absichtslosigkeit

Daindieser Phase noch keinerlei Problemeinsicht vorhanden
ist gilt es in erster Linie Rlickmeldung und Information Gber die
derzeitige Situation sowie deren Konsequenzen und Risiken zu
geben um die Wahrnehmung des/der Ratsuchenden beziiglich
des eigenen Verhalten zu erhohen. Eine klare Einschatzung der
momentanen Situation und das Aufzeigen von Widerspriichen
zwischen Denken und Handeln fordert Veranderungsmotivati-
on.

Durch ,aktives Zuhoren“ versucht die/der Berater/in die Ge-
flihle und Vorstellungen der anfragenden Person zu verstehen
ohne zu werten (siehe Kap. 6.2.1 Prinzip ,Empathie ausdru-

cken®). Damit sich die anfragende Person mit ihrer spezifischen
Problematik ernst genommen fiihlt und eine Vertrauensbasis
aufgebaut werden kann, ist es wichtig, Empfindungen erst ein-
mal zu bestatigen und Anteilnahme sowie Wertschatzung zu
zeigen.

Die Aussagen des/der Ratsuchenden werden im Laufe des
Kontaktes immer wieder zusammen gefasst bzw. wiederholt,
um zu Uberpriifen, ob die Mitteilung auch richtig verstanden
wurde. Statt vorschnelle Interpretationen abzugeben werden
Maoglichkeiten aufgezeigt und Vermutungen angestellt. Diese
sollen als solche gekennzeichnet und begriindet werden, damit
der/die Ratsuchende sie nachvollziehen kann.

Der/die Berater/in stellt offene Fragen um geniigend Freiraum
flir eine ausfihrliche Antwort und Anknilipfungspunkte fiir ei-
nen weiteren Onlineaustausch zu bieten. Es sollen weder ,Stan-
dard-Problemlosungen” geliefert noch ,Monologe” gehalten
werden. Vielmehr geht es darum, zur Reflexion anzuregen und
flr bestimmte Themen zu sensibilisieren um gegebenenfalls
Problembewusstsein zu erzeugen. Bei komplexen Anfragen
werden nicht alle Themen auf einmal angesprochen. Gemein-
sam mit der/dem Ratsuchenden wird eine Gewichtung der
Themen vorgenommen um diese im Zuge der Onlineberatung
Schritt fiir Schritt zu bearbeiten.

6.4.2. Absichtsbildung

In dieser Phase geht es vor allem darum, bestehende Ambi-
valenzen und damit einhergehende Stimmungsschwankungen
deutlich und annehmbar zu machen. Widerstande werden von
dem/der Berater/in akzeptiert und als solche angesprochen.
Als Vergleich fir den Umgang mit Widerstand bietet sich das
Bild einer asiatischen Kampfsportart (z.B. Aikido) an. Auf eine
Attacke wird demnach nicht mit unmittelbarer Gegenabwehr
reagiert, sondern es wird vielmehr versucht den Impuls des/der
Gegners/in aufzugreifen und in eine andere Richtung zu lenken.
Ebenso werden im Kontakt mit Anfragenden ihre AuBerungen
umgelenkt und neu formuliert, um Erfahrungen in einem ande-
ren Licht erscheinen zu lassen.



Vorteile des Konsums

« Alkohol ist Coolness

» Freude am Rausch

- Akzeptanz von Seiten anderer
« Habe Spass und bin witzig

Nachteile einer Veranderung
- Spassverminderung

+ Rauschlos

« Verlust an Coolness

Der Ambivalenzkonflikt kann bildlich mit einer Waage darge-
stellt werden. Pro und contra des momentanen Verhaltens bzw.
der Verhaltensanderung werden einander gegenlibergestellt
und gewichtet. Klienten/innen erhalten so oft zum ersten Mal
einen Uberblick Gber Umfang und Verhaltnis von negativen
und positiven Faktoren. Der/die Berater/in soll dabei helfen die
positiven Seiten einer Veranderung herauszuarbeiten. Dabei
stehen nicht die rationalen Aspekte der Ambivalenz sondern
vielmehr die Geflihle und Wertvorstellungen der Person im
Vordergrund. Diesem Ansatz liegt die Ansicht zugrunde, dass
sich eine Veranderungsmotivation vor allem dann entwickelt,
wenn die subjektiv erlebten Kosten eines Verhaltens den sub-
jektiv erlebten Nutzen zu Uiberwiegen beginnen.

Es passt nicht immer, in den Beratungsverlauf die komplette
Waage zu nutzen, da es eine Uberforderung sein kann, sich
dem Problem auf so komplexe Weise zu ndhern. Dies gilt be-
sonders fur den Onlineaustausch, da das Modell nicht in einem
gemeinsamen Gesprach Schritt fur Schritt erarbeitet werden
kann. Jeder der vier Aspekte des Modells ist je nach Thematik
der Beratung auch einzeln anwendbar. Die Waage kann mit Hil-
fe von Fragen im Flusstext eingearbeitet oder als Arbeitsblatt
zum Ausflllen im Anhang mitgesandt werden.

6.4.3. Vorbereitungsphase

Wenn der/die Anfragende Veranderungsbereitschaft sig-
nalisiert, ist es notwendig, dass der/die Beraterin die Interven-
tionsstrategie in Richtung Verbindlichkeit und Starkung der
Selbstverpflichtung der Anfragenden verandert. Dieser Wech-
sel von der Phase der Absichtsbildung zur Vorbereitungsphase
ist ein kritischer Ubergang. Hauptaufgabe der/des Beraterin/
Beraters ist es, den gefassten Entschluss zu festigen. Sobald
ein Ziel definiert ist, konnen gemeinsam mit den Betroffenen
akzeptable, realistische und somit einhaltbare Veranderungs-
schritte geplant, sowie verbindliche Vereinbarungen getroffen
werden. Die verschiedensten Strategien zur Erreichung des Ziels
sollen in Betracht gezogen werden, da die WahImaoglichkeit ei-
ner passenden Methode die Motivation des/ der Ratsuchenden
erhoht. Durch einen ,Vertragsabschluss” und ,publik Machen”
an wichtige Bezugspersonen kann der/die Ratsuchende seine/
ihre Verbindlichkeit erhéhen und die eigene Selbstverpflich

Nachteile des Konsums

+ Hangover am nachsten Tag

- Bereits rauschbedingte Verletzung
- Eigene Kondition lasst nach

« Betrunken bin ich unattraktiv

Vorteile einer Veranderung
+ Ruhigeres Leben

« Leistungsfahigkeit steigt

- Erfolg beim Flirt

Abbildung 2: Waage

tung verstarken. Sinn des ,Offentlichmachens” ist auch, dass
andere Menschen die Klienten/innen in ihrem Vorhaben unter-
stutzen.

6.4.4. Handlung

Zwischen der Phase der Absichtsbildung, der Vorbereitung
und der Handlung gibt es keine scharfen Grenzen. Oft begin-
nen Klientinnen/en schon gegen Ende der Absichtsbildung
mit ersten kleinen Veranderungsschritten zu experimentieren.
Daher gilt es auch in dieser Phase Selbstvertrauen und Selbst-
wirksamkeitserwartung zu verstarken, regelmaBigen Kontakt
zu halten, sowie Erfolge und situative Versuchungen zu bespre-
chen. Da immer wieder mit Ruckfallen zu rechnen ist, sollen
Entmutigungen und Demoralisierungen vermieden werden.
Stattdessen regt der/die Berater/in den/die Klienten/in dazu
an, die gesetzten Ziele zu Gberdenken und auf ihre Einhaltbar-
keit hin zu Gberprifen.

N
Die beschriebenen Techniken stellen einen Ausschnitt aus den
zahlreichen Interventionsmdglichkeiten der motivierenden Ge-
sprachsfiihrung dar, unter besonderer Berlicksichtigung ihrer
Anwendbarkeit fiir die Onlineberatung. Weitere Anwendungs-
felder und vertiefende Theorien finden sich in dem Buch ,, Moti-
vierende Gesprachsfiihrung” von Miller und Rollnick (1999).



Methodischer Ansatz - Motivierende Gesprachsfuhrung

Stadien der Verhaltensdanderung und mogliche Interventionen

Stadien der Verhaltensanderung

mogliche Interventionen

Absichtslosigkeit (niemals):

- kein Problembewusstsein

- kein Interesse etwas zu Verandern

« Auseinandersetzung wird vermieden
« Rebellion

« Resignation

« Rationalisierung

- Infos geben

« Riickmeldung, Feedback geben

- nach emotionalen Bezligen suchen

« Aufweisen von Widerspriichen zwischen Denken und Handeln
+ Anbieten alternativer Sichtweisen

« Aufbau von Selbstvertrauen

- Veranderungsaspekte bewusst machen

« Aktives Zuhoren

Absichtsbildung (eines Tages...):

- bewusste Auseinandersetzung mit dem Problemverhalten
aber keine konkreten Plane

- starke Ambivalenz (Pro & Contra halten sich die Waage)

- interessiert, aber nicht entschlossen

« Flihren von Tagebtiichern

« Pro & Contra liber Waage o.4. herausarbeiten, verdeutlichen
« Stimmungsschwankungen und Ambivalenzen zulassen

« Anstol? in Richtung Veranderung geben

Vorbereitung (bald...):

+ hohe Motivation

- Treffen einer Entscheidung
- fir Verhaltensanderung

- Alternativen aufzeigen

« Suche nach realistischen und akzeptablen Veranderungsschritten
- Vereinbarungen treffen

- eigene ,Kontrollmechanismen” erarbeiten

Aktion (jetzt...):

+ hohes MaR an Entschlossenheit und Engagement

- konkrete sichtbare Veranderungsschritte werden unternommen
- hohes Risiko fiir Riickfalle

« Starkung von Selbstvertrauen und Selbstwirksamkeitserwartung
« Riickfallprophylaxe (situative Versuchung)

- Einrichten regelmaRiger Kontakte

- Situation thematisieren, Erfolge und situative Versuchungen
besprechen

Quelle: K. Marzinzik, Uni Bielefeld



Die Zahl der Beratungsangebote im Internet nimmt zu. Die

Nachfrage nach solchen Angeboten steigt. Ein Grund hieftr
liegt in der Tatsache, dass Beratung Uber das Internet vielfach
Menschen erreicht, die Uber klassische Wege der Beratung
nicht erreicht worden waren. Onlineberatung hat mittlerweile
einen Stellenwert erlangt, der es notwendig macht, hierfur ver-
bindliche Qualitatskriterien zu entwickeln. Daraus ergibt sich
die Frage nach den notwendigen Rahmengbedingungen fur
Onlineberatung, nach Ressourcen und Kapazitaten.

Im Unterschied zur gangigen Assoziation des eMail-Austau-
sches als schnelles Mittel der Kommunikation, braucht Online-
beratung Zeit. Eine griindliche Auseinandersetzung mit der
jeweiligen Anfrage und deren Beantwortung ist zeitintensiv.
Kennzeichen einer professionellen Beratung ist, dass diese Zeit
zur Verfligung steht.

Unbenommen davon entstehen durch internetgestiitzte Bera-
tungsprozesse zeitliche Ressourcen, die wiederum der Beratung
zu Gute kommen.

Onlineberatung wird fir die/den Ratsuchende/n kostenfrei

angeboten. Fiir die beratende Institution fallen jedoch Kosten

an, die Uber die Personalkosten hinaus von folgenden Faktoren

abhdngig sind:

+ dem Umfang und der Art der thematischen Schwerpunkte

+ der Art des Internetauftritts

- dertechnischen Anbindung

- dem Beratungsaufkommen, den Zugriffszahlen auf die
Webseite des Beratungsangebotes und dem damit ver-
bundenen Datentransfer

- derverwendeten Software

+ den Vorkehrungen des Datenschutzes

- derorganisatorische Ausrichtung der beratenden Institution

Abhangig von den zuvor genannten Faktoren und der thema-
tischen Vielfalt des Angebotes bedarf es eines multiprofessio-
nellen Fachteams, um den Beratungsanfragen gerecht werden
zu kénnen.

Selbst wenn sich die beratende Institution auf einen einge-
grenzten Themenbereich spezialisiert, muss davon ausgegan-
gen werden, dass nicht nur Anfragen eingehen, die sich auf die-
ses Fachgebiet beschranken. Institutionen der Onlineberatung
benétigen daher auch immer Kooperationspartner/innen, die
Uber ihr Spezialgebiet hinausgehende Themenbereiche abde-
cken.

Onlineberatung ist eine verantwortungsvolle und komplexe
Tatigkeit, sodass - nicht anders als jeder anderen Form der per-
sonlichen Beratung - eine entsprechende psychosoziale Qualifi-
kation notwendig ist. Zusatzlich ist es von Vorteil, wenn der/die
Berater/in bereits Praxiserfahrung in der Beratung der jeweili-
gen Zielgruppe hat, um mit der nétigen Fachkenntnis auf die
Anfragenden und ihre Lebenswelt eingehen zu kdnnen.

Institutionen die Onlineberatung anbieten, miissen sich grund-
satzlich entscheiden, welche moglichen Instrumente der On-
lineberatung sie einsetzen wollen. Das Internet bietet derzeit
drei zentrale Moglichkeiten:

Forum

(webbasierte) Einzelberatung bzw. eMail

(siehe hierzu Kap. 7.8)

Chat

Sowohl bei der Entscheidung fiir die Art des Webauftritts, als
auch fir eines oder mehrere dieser Beratungsinstrumente ist
zwischen folgenden Faktoren abzuwagen:
Verwendung einer Standardlosung
Kostenintensive Entwicklung eigener neuer Losungen
Verwendung bereits entwickelter, exakt auf den Beratungs-
prozess abgestimmter Losungen, welche die Beratung so-
wohl auf Seiten der Ratsuchenden als auch der Berater/in-
nen zielgerichtet unterstiitzen, wie z.B. die der kids-hotline.



Grundsatzlich missen technische Lésungen sicherstellen, dass

die Moglichkeiten zur Niederschwelligkeit, die sich aus der Nut-
zung des Internets ergeben, genutzt werden.

7.5 Zeitnahe Bearbeitung

Den spezifischen Eigenschaften des Internets (Schnelligkeit,
Dynamik) und den damit verbundenen Nutzungsgewohnheiten
soll durch eine kurze Reaktionszeit Rechnung getragen werden.
Prinzipiell werden Anfragen so rasch wie moglich beantwortet.
Die Beantwortung soll an Werktagen innerhalb von max. 48
Stunden erfolgen. Zumindest jedoch erhalten Anfragende in-
nerhalb dieser Frist eine kurze Riickmeldung, in der ihnen der
Eingang der Anfrage bestatigt wird und in der sie (iber den Zeit-
punkt der inhaltlichen Beantwortung informiert werden.

In den ,Allgemeinen Nutzungsbedingungen” (siehe Kap. 7.6)
werden die verbindliche Reaktionszeiten angegeben.

7.6 Verschwiegenheit

- Berater/innen unterliegen der Schweigepflicht gemaf
der jeweils geltenden landerspezifischen Bestimmungen.

+ Personenbezogene Daten werden nur dann ohne vorher-
gehende Einwilligung des/der Ratsuchenden weiterge-
geben, wenn Gesetze dazu verpflichten (z.B. wenn eine
akute Fremd- oder Selbstgefahrdung vorliegt).

+ ZurSicherheit der beratenden Person werden Entschei-
dungsprozesse, deren Ergebnis die Aufhebung der Schwei-
gepflicht ist, detailliert dokumentiert.

+ Inden,Allgemeinen Nutzungsbedingungen® (siehe Kap.
7.7) wird beschrieben, wie die mafligeblichen gesetzlichen
Bestimmungen umgesetzt werden und wie mit perso-
nenbezogenen Daten umgegangen wird.

7.7 Transparenz (Allgemeine Nutzungsbedingungen

Onlineberatungsangebote gewahrleisten Transparenz im Hin-
blick auf das Angebot selbst, seine Arbeitsprinzipien und Regeln.
Fir den/die Nutzer/in informieren gut sichtbare ,Allgemeine
Nutzungsbedingungen” (ANB) liber folgende Punkte:

+ Umfang der gespeicherten personenbezogenen Da-
ten und Umgang mit diesen

+ Schweigepflicht der beratenden Personen

- gesetzlich vorgegebene Grenzen, bei denen die Schwei-
gepflicht aufgehoben wird bzw. werden muss

+ technischer Datenschutz des Angebotes

- die beratenden Personen

- den Ablauf der Beratungen

7.8 Datenschutz und Datensicherheit

Die jeweils geltenden landerspezifischen Datenschutz und Te-
lekommunikations-Bestimmung werden beachtet und umge-
setzt.

Im Interesse der ratsuchenden sowie der beratenden Personen
wird aus Griinden des Datenschutzes und der Datensicherheit
der Einsatz einer webbasierten Beratungs-software und die
Benutzung von verschliisselten Ubertragungsmethoden emp-
fohlen.

Von einer Beratung lber einen wechselseitigen eMail-Kontakt
muss abgeraten werden, da Nachrichten ,offen liber das Inter-
net tibertragen werden und Absender/innen von Nachrichten
keinen Einfluss auf den Ubertragungsweg haben. Es kann nicht
ausgeschlossen werden, dass Dritte solche Nachrichten abfan-
gen und einsehen kénnen.

Hinzu kommt, dass eMails in der Regel uber PC-seitig instal-
lierte Programme (z.B. Outlook) erstellt und verwaltet werden.
Dadurch haben Dritte, die Zugang zu diesem PC haben, in der
Regel ohne grofBe Schwierigkeiten auch Zugriff auf die Inhalte
des Beratung.

Durch webbasierte und z.B. SSL-verschllsselte Losungen kon-
nen diese Faktoren ausgeschlossen werden. Die Ubertragung
von Daten geschieht auf einem fest definierten, ,bekannten”
und nur fur die/den Ratsuchenden und die/den Beratende/n
zuganglichen Weg und werden nicht auf dem zur Internetver-
bindung notwendigen PC gespeichert.
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SOZIALES BUNDESMINISTERIUM FUR

W I E N GESUNDHEIT UND FRAUEN
Wir sind da, um fiir Sie da zu sein. n n





