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1. Ausgangslage

Es gibt kaum mehr eine Einrichtung, die nicht Uber ein Handy oder einen Zugang
zum Internet verfugt. Wurden Computer- und Internettechnologie vor einigen
Jahren noch mit sehr viel Skepsis betrachtet, so gehoért es nun schon zum guten
Ton, dass jede Institution, die etwas auf sich halt, eine eigene Homepage und E-
Mail-Adresse hat, Uber die sie erreichbar ist und die so mit ihren (moéglichen)
Klientlnnen und Multiplikatorinnen kommunizieren kann.

Ubers Internet bzw. per Mail erreichbar zu sein bedeutet, dass Menschen auf die-
sem Weg nicht nur Termine vereinbaren sondern auch Rat und Hilfe suchen. So
erreichen viele Institutionen Anfragen, mit denen sie nicht gerechnet hatten. Da-
bei ist der Umgang mit den eingegangen Anfragen recht unterschiedlich. Die All-
tagserfahrung (AuRerungen von Kolleglnnen, Design von Homepages ..) lasst
vermuten, dass noch immer ein Groldteil der Beratungseinrichtungen sich bisher
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nicht mit Standards von Online-Beratung auseinander gesetzt hat (fur eine Uber-
sicht von Standards siehe www.oegob.net).

Durch die geringe Erfahrung im Bereich der Online-Beratung und das fehlende
Bewusstsein, scheinen noch viele Kolleglnnen im sozialarbeiterischen und sozial-
padagogischen Bereich der Ansicht zu sein, dass ,E-Mail-Schreiben“ keine spe-
ziellen Kenntnisse oder Richtlinien erfordert — sie schlieRen vom Privaten ins Be-
rufliche. Die wenigsten erkennen, was das Besondere daran sein soll, Mail-
Anfragen zu beantworten, wo der Unterschied zur Face-to-Face Beratung liegt
und wozu eine qualifizierte Ausbildung in diesem Bereich notwendig ist. Dabei
vergessen sie dann, dass sie im Rahmen ihres Berufes (als Sozialarbeiterln, Psy-
chologln, Therapeutln ...) nicht mit den Klientlnnen ,plaudern®“ oder am Markt-
platz Kaffee trinken, sondern Gesprdche nach professionellen sowie ethischen
Richtlinien fuhren. Das Gleiche gilt auch fur die Online-Beratung, denn professio-
nelle Beratung Ubers Netz erfordert mehr als die Verknupfung von ,klassischer*
Beratungs- und alltaglicher Medienkompetenz. Dies wird bisher trotz der zuneh-
menden Verbreitung von Beratungsangeboten im Internet in den meisten Ausbil-
dungen und vor allem in den Einrichtungen selbst ausgeblendet.

An dieser Stelle setzt die Projektarbeit des MCI (Management Center Innsbruck)
FHS Soziale Arbeit an, die von Méarz 2007 bis Ende Juni 2008 durchgefuhrt wur-
de. Mit Hilfe des Projektes sollten erstens zuklnftige Sozialarbeiterlnnen durch
das regelmallige Angebot einer spezifischen Lehrveranstaltung mit Online-
Beratung schon im Studium vertraut gemacht werden. Zweitens sollten die an-
fangs formulierten Vermutungen bzgl. der Anwendung von Standards in der On-
line-Beratung uberpruft werden. Und drittens gab es das Ziel, ein neues Online-
Beratungsangebot aufzubauen.

2. Die Projektgruppe

Die Projektgruppe bestand aus 11 jungen Frauen im Alter zwischen 20 und 23
Jahren sowie der Autorin als Projektleiterin. Die Gruppe erarbeitete im Rahmen
ihres Projektes 4 Ziele:

1. Aneignung theoretischen und praktischen Wissens zu Online-Beratung
2. Sondierung des Ist-Zustandes in Tirol (Angebote und Bedarfserhebung)
3. Erstellung und Durchfihrung eines Angebotes in Tirol

4. Evaluierung des Angebotes

In einem ersten Schritt eignete sich die Projektgruppe ,,Online-Beratung“ praxis-
orientiert Basiswissen fur diese neue Beratungsform an: Die Studierenden er-
warben fachliches Wissen in den wichtigsten Bezugswissenschaften (Medienpsy-
chologie, medienvermittelte Kommunikation etc.) und entwarfen anschlie3end
Umfragen bzw. eine qualitative Untersuchung von bestehenden Homepages zur
Erhebung des Status Quo in Tirol.

3. Die Untersuchung

Die Sondierung des Ist-Standes in Bezug auf Online-Beratung in Tirol fand im
Frahjahr 2007 auf drei Ebenen statt. Sie zeigt, in welchen Bereichen der Online-



Beratung es besonderen ,Handlungsbedarf“ gibt. Folgende Fragestellungen stan-
den hierbei im Mittelpunkt: Wie qualitatsvoll wird Online-Beratung in Tirol ange-
boten? Was kann man als Anbieterln besser machen? Was wiinschen bzw. brau-
chen Jugendliche als Zielgruppe?

Die Sondierung beinhaltet somit folgende Punkte:

e Die qualitative Analyse von bestehenden Homepages Tiroler Sozialeinrichtun-
gen, die Beratung oder Kontakt im Internet anbieten.

e Eine modglichst flachendeckende Befragung sozialer Einrichtungen in Tirol zum
Thema Online-Beratung im Allgemeinen und dem eigenen Angebot dies-
beztglich.

e Eine Nutzungs- und Bedarfserhebung in Bezug auf Online-Beratung bei Tiroler
Schuilerinnen und Schulern.

In diesem Teil stelle ich die Ergebnisse der Erhebungen lediglich in Kurzform dar,
da diese den Artikel sonst zu umfangreich machen wiurden.

3.1 Die Analyse der Homepages

Insgesamt wurden 19 Websites von Tiroler Einrichtungen (aus unterschiedlichen
Handlungsfeldern) anhand von ausgearbeiteten Bewertungsbégen qualitativ un-
tersucht und bewertet. Dabei beurteilte jede Studierende der betreffenden Grup-
pe fur sich alle ausgewahilten Homepages. Die Bewertungsbdgen richteten sich
nach rechtlichen Vorgaben fiur Homepages (in Osterreich) sowie Usability-
Kriterien und Empfehlungen im Rahmen der Standards fur Online-Beratung.

In Bezug auf rechtliche Kriterien wie die Angabe vom Impressum (10 Seiten, da-
von 4 aktuell), Bezugnahme auf das ECG (E-Commerce-Gesetz, 1 Seite) oder die
Angabe der AGB (Allgemeine Geschéftsbedingungen, keine Seite) bzw. Nutzerln-
nenvereinbarungen (7 Seiten) muss festgestellt werden, dass nur ein Bruchteil
der Einrichtungen sich an die bestehenden rechtlichen Vorgaben halt bzw. hielt.

Auch in Bezug auf die Nutzerlnnenfreundlichkeit schneiden die meisten Homepa-
ges in der Untersuchung eher schlecht bis nur maRig gut ab. Die Ubersichtlichkeit
und Farbgestaltung werden fast einheitlich als gegeben festgehalten. Die Naviga-
tion gestaltet sich (nur fur erfahrene Nutzerlnnen) ebenfalls relativ einfach.

Der Zugang zum Beratungsangebot bzw. zum Kontaktformular ist auf den meis-
ten Websites relativ leicht, dezidiert erwdhnt wird Online-Beratung jedoch nur bei
sehr wenigen Einrichtungen. Was Ratsuchende erwarten kdnnen oder durfen,
wird nur auf 8 Seiten angefiuhrt.

Bei weit Uber der Halfte (12 Seiten) der bewerteten Homepages wird (zum Zeit-
punkt der Erhebung) die Anonymitat nicht sichergestellt. Wobei auch die zugesi-
cherte Anonymitat — aufgrund der unverschlusselten Ubermittlung der Daten U-
ber die Homepage oder E-Mail und der nicht vorhandenen Erklarung was in der
Einrichtung damit passiert — nur bei zwei Einrichtungen als wirklich gewahrleistet
angesehen werden kann.



Gesamt gesehen kdnnen nur sehr wenige Einrichtungen mit ihren Homepages
empfohlen werden, da sie die bisher professionell erarbeiteten und wissenschaft-
lich begleiteten Standards von Online-Beratung grol3teils leider nicht erfullen.

3.2 Die Befragung der Tiroler Institutionen

In einem weiteren Schritt wurden an knapp uUber 100 Einrichtungen in Tirol Fra-
gebdgen zum Angebot von Online-Beratung (bzw. ,Beratung im Netz“, denn der
Begriff ,,Online-Beratung® ist nicht allen geldufig) verschickt. Der Rucklauf war
insgesamt sehr hoch, so dass trotz einiger nicht verwertbarer Dokumente 50
Antwortbdgen bei der Auswertung bertcksichtigt werden konnten.

Die befragten Einrichtungen arbeiten hauptsachlich in den sozialarbeiterischen
Handlungsfeldern:

e Kind / Jugend / Familie

e Gesundheit / Krankheit / besondere Bediirfnisse

e Bildung / Beruf / personliche Entwicklung.

Die Zielgruppen der Einrichtungen stammen fast gleichmallig aus allen Alters-
gruppen, von Kindern bis zu alteren Menschen.

Wie eingangs der Untersuchung in der Hypothese festgehalten, sehen viele Ein-
richtungen (36 Institutionen, 72%) das Internet als ,,sehr wichtiges* oder ,,wich-
tiges” Medium in der taglichen Arbeit und fast alle verfugen Uber eine eigene
Website (47 Institutionen, 94%). Im Gegensatz zur empfundenen Wichtigkeit der
Seiten an sich, werden diese laut Einrichtungen jedoch nur selten gewartet (vgl.
qualitative Bewertung) und aktualisiert.

Insgesamt bieten 31 der 50 (62%) Einrichtungen ihrer eigenen Definition nach
Beratung Ubers Internet an. Wobei davon zur Befragungszeit nur eine Institution
auch ein Forum betreibt. Chat-Beratung wird von keiner Einrichtung angeboten.

Genutzt wird Online-Beratung von den Institutionen hauptséchlich zur Informati-
onsweitergabe (96%) und fur Erstkontakte (58%). Nur 9 der 31 (29%) Einrich-
tungen geben an, psychosoziale Beratung — also in unserem Sinne Online-
Beratung — anzubieten, 16 Prozent bieten zudem Rechtsberatung an.

Wobei es sicherlich interessant ware zu wissen, mit welcher Intention die Ratsu-
chenden die Anfrage nutzen wollen: Mdchten sie Beratung oder nur Information
bzw. einen Termin vereinbaren? Manche Einrichtungen geben lediglich allgemei-
ne Informationen auf elektronischem Wege weiter und verweisen fir eine Bera-
tung wieder an die klassische Face-to-Face- oder Telefonberatung [1].

Obwohl die Institutionen zum Teil bereits seit einigen Jahren ,Beratung“ Ubers
Netz anbieten — 38,7% langer als 5 Jahre und 51,6% seit mehr als 2 Jahren —
beschéaftigt keine Einrichtung facheinschlagig entsprechend qualifizierte Mitarbei-
terinnen (Weiterbildung im Online-Beratungs- oder Medienbereich). Lediglich 6
Institutionen (19%) arbeiten nach Richtlinien die sich mit den speziellen Anforde-
rungen von Online-Beratung auseinander setzen. Dies obwohl die betreffenden
Sozialeinrichtungen einen ,wesentlichen Unterschied“ zwischen Face-to-Face-
Beratung und Online-Beratung sehen (87%).



Die meisten Beraterlnnen beantworten die Anfragen zum Zeitpunkt der Befra-
gung alleine und ohne klar verteilte fachliche oder beraterische Kompetenzen in
der Stelle, bei 54,8 Prozent der Einrichtungen sind alle Teammitglieder fur Onli-
ne-Beratung zustandig. In 12 Organisationen (38,7%) sind bestimmte Mitarbei-
terlnnen zustandig. Dies ldsst vermuten, dass nach wie vor Anfragen nach dem
Zufallsprinzip gerade von der Person beantwortet werden, die Zeit hat [2]. In
Anbetracht der engen Ressourcen uber die viele Sozialeinrichtungen klagen, kann
dies bedeuten, dass nicht gentigend Zeit fur eine professionelle Auseinanderset-
zung mit der Anfrage und das fachgerechte Eingehen auf die zu beratende Per-
son zur Verfigung stehen. Dabei erhalten laut eigenen Angaben jedoch etwa ein
Drittel der Institutionen mehr als 15 elektronische Anfragen im Monat. 42% be-
kommen allerdings weniger als 5 Beratungs-Mails pro Monat.

3.3 Jugendliche als Zielgruppe von Online-Beratung

Da im Rahmen des Projektes nicht nur der aktuelle Stand in Bezug auf die Bera-
tung erhoben werden sollte, sondern auch ein neues, den Standards entspre-
chendes Angebot installiert werden sollte, wurde eine potenzielle Zielgruppe auf
deren Nutzung von Internet, Beratung allgemein und Online-Beratung im Spe-
ziellen befragt.

Insgesamt beantworteten 691 Jugendliche aus verschiedenen Schulen in Tirol
(Hauptschule, Polytechnische Schule, Allgemeinbildende héhere Schule, Berufs-
bildende hdhere Schule, Berufsschule) die Fragebdgen der Projektgruppe.

Aufgrund der vielen Berufsschulerlnnen ist die Verteilung zwischen Madchen und
Burschen ungewo6hnlich: 33% (w) zu 64% (m).

Wie in dieser Alterssparte (14 bis 17 Jahre) Ublich, haben fast alle Befragten ei-
nen oder mehrere mogliche Zugange zum Internet. Fast ein Funftel der Schile-
rinnen (19,4%) hat zu dem Zeitpunkt der Umfrage bei personlichen Fragen Be-
ratung in Anspruch genommen, wobei insgesamt ein Drittel dieser Jugendlichen
(33%, 6,5% von allen) Online-Beratung [3] genutzt haben. Der Grofdteil der Ju-
gendlichen (64,4%) empfand die Beratung dabei auch als hilfreich.

Dementsprechend stellt sich auch der Bekanntheitsgrad von Online-Beratung
dar: 24% kennen solche Angebote, von denen sie zumeist Ubers Internet selbst
erfahren haben. Insgesamt kdnnen sich fast 20% der Jugendlichen vorstellen,
Online-Beratung in Anspruch zu nehmen, wenn sie ein Problem haben. Dies ist
ein enorm hoher Prozentsatz, da Jugendliche durch klassische Beratungsangebo-
te prinzipiell sehr schlecht erreicht werden kdnnen. Allerdings sollte der Bekannt-
heitsgrad von Online-Beratung laut den Jugendlichen durch mehr Offentlichkeits-
arbeit verbessert werden.
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Abbildung 1: Themen fur Online-Beratung

Als besonders interessant wird Beratung im Bereich Schule (33%), gefolgt von
Freundschaft, Familie, Gewalt, Liebe, Sexualitat und Beruf/Arbeit empfunden.
Dabei ist es den Befragten wichtig, dass professionelle und ausgebildete Berate-
rinnen (58%) oder eventuell ,Peers” (39,5%) diese Aufgabe Ubernehmen. Nut-
zen mochten die Jugendlichen dabei vorzugsweise Mail-Beratung (33,4%), ge-
folgt von Beratung im Chat (31%) und an letzter Stelle die Foren-Beratung
(21,5%). Eine Antwort erwarten sich die Jugendlichen bei der webbasierten Be-
ratung sofort oder innerhalb von 2 Tagen.

4. Resimee der Erhebungen

Nur wenige Homepages sind empfehlenswert und richten sich nach den qualitati-
ven Standards von Online-Beratung. Dieses Ergebnis spiegelt sich auch in der
Befragung der Einrichtungen wieder. Es gibt sowohl einen groRen Aufholbedarf
bei der Gestaltung der Homepages als auch in Bezug auf die technischen, rechtli-
chen und professionellen Gesichtspunkte. Viele Einrichtungen setzen sich schein-
bar wenig mit dem Thema auseinander und laufen so Gefahr, Klientlnnen nicht
fachgerecht bzw. den ,Regeln der Kunst” und der Berufsgesetze entsprechend zu
beraten. Dies obwohl immer mehr Personen Beratung Ubers Internet in Anspruch
nehmen wollen.

Eine Verbesserung in diesem Bereich kann durch gezielte Bewusstseinsbildung
(Fortbildungen, Informationsveranstaltungen etc.) stattfinden und durch Semina-
re, in denen die Teilnehmerlinnen die komplexe Beratungssituation und relevan-
ten Wissensgebiete etwas naher kennen lernen kénnen. Da Online-Beratung
nicht neben dem normalen Betrieb gefihrt werden kann sondern eigene Res-
sourcen bendtigt, ist sicherlich auch eine konzeptionelle Anpassung sowie finan-



zielle Einplanung der Beratung notwendig und hilfreich bei der Umsetzung von
bestehenden Richtlinien und Mindeststandards.

Die Umfrage unter den Jugendlichen zeigt, dass sie gerne vermehrt auf diese
Form der Beratung zuriuckgreifen wirden. Dazu braucht es jedoch einerseits pas-
sende thematische Angebote (Schule, Freundschaft, Liebe ...), die den Richtlinien
entsprechen und der passenden Bekanntmachung dieser Angebote als auch an-
dererseits professionell ausgebildete Beraterlnnen. Ein Schritt in diese Richtung
sollte mit dem weiteren Projektteil, der konkreten Beratung von Jugendlichen
umgesetzt werden.

5. Die Beratung im TirolCHAT

Aufgrund der Ergebnisse entschied sich die Projektgruppe dazu, Online-Beratung
far Jugendliche zu installieren. Jugendliche sind die grof3te Gruppe an Personen,
die das Internet als Teil ihres Lebensalltags verstehen und zur Lebensgestaltung
nutzen. Sie kommunizieren auflerhalb der direkten personlichen Kontakte vor-
zugsweise mittels Mail, Chat und SMS und dies sowohl mit ihren Freunden und
Freundinnen, die sie taglich sehen, als auch mit unbekannten Personen.

Jugendliche befinden sich entwicklungspsychologisch und gesellschaftlich gese-
hen in einer wichtigen Phase, die sehr gepragt ist durch Fragen, Note und Sor-
gen, die aus erwachsener Sicht vielleicht nebensachlich wirken. Junge Menschen
zwischen 10 und 20 Jahren sind auf der Suche nach ihrer eigenen ldentitat und
sind in vieler Hinsicht ,gefahrdet”, Entwicklungsaufgaben nicht adaquat lésen zu
konnen. Umso wichtiger ist es, Jugendlichen in dieser Zeit beratend zur Seite zu
stehen.

Die Entscheidung, Jugendliche online zu beraten bedeutet einerseits die Erstel-
lung und Umsetzung einer Website als auch die Durchfihrung der Beratung
selbst, die an die Bedurfnisse von Jugendlichen angepasst ist. Idealer Weise lasst
sich dabei ein Partner finden, der bereits eine Homepage besitzt, die mit Hilfe der
Projektgruppe ergadnzt und erweitert werden kann. Dies ist der Gruppe gelungen,
indem sie den Betreiber des unter Jugendlichen sehr bekannten TirolCHATs flr
das Projekt gewinnen konnte. Ahnlich wie die Projektgruppe ortet der Betreiber
durch seine Erfahrungen mit den jugendlichen Nutzerinnen einen hohen Bedarf
an professionell durchgefuhrter Beratung.

5.1 Ziele

Ziel der Projektgruppe und Matthias Harb (dem Betreiber) ist es, ein den Stan-
dards entsprechendes Online-Beratungsangebot zu etablieren, das ein Vorbild fur
andere Institutionen in Tirol sein kann und vor allem die Bedurfnisse der Jugend-
lichen trifft. Im Rahmen der Kooperation mit dem TirolCHAT soll somit langfristig
ein kostenloses Beratungsangebot fir Jugendliche geschaffen werden, das die in
der Untersuchung wichtigsten Themen behandelt (Schule, Freundschaft, Liebe
etc.). Die Beratung kann als erste Anlaufstelle fungieren, die sich mit alltdglichen
Problemen und Fragen von Jugendlichen beschaftigt und ihnen unterstiutzend zur
Seite steht.



Der grof3te Nutzen von Online-Beratung bei Jugendlichen liegt sicherlich im pra-
ventiven Bereich. Uber diese Art von Angeboten kann man jungen Menschen Un-
terstitzung und Hilfe geben, die sie sonst nicht in Anspruch nehmen wirden.
Schwierigkeiten, Auffalligkeiten, psychischen Notsituationen etc. kann durch On-
line-Beratung vorgegriffen werden. So leistet diese Form der Beratung einen be-
sonderen Beitrag zur Forderung von Jugendlichen und deren Entwicklung.

Die Laufzeit der Beratung im TirolCHAT ist mit mindestens 12 Monaten veran-
schlagt. Damit das Angebot auch nach der Projektlaufzeit aufrechterhalten wer-
den kann, muss nach dem Sommer 2008 (Ende der Lehrveranstaltung) in weite-
rer Folge eine externe Finanzierung gesichert werden, um die Beratung als dau-
erhaftes Angebot installieren und gewahrleisten zu kdnnen.

Nach Mdoglichkeit soll begleitend zur Installierung der Beratung im TirolCHAT ein
Forschungsprojekt zur Nutzungsfrequenz, der Zufriedenheit und Wirksamkeit im
praventiven Bereich stattfinden. Ein Antrag diesbezuglich wird gerade bearbeitet.
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klick im Mend links einfach auf
"anmelden". Hast Du bereits
ginen  Micknamen und  ein
Passwort, kannst Du Dich damit
oben einloggen.
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Abbildung 2: Startseite TirolCHAT

5.2 Zielgruppe

Besonders fur Jugendliche ist Online-Beratung ein sehr spannendes Angebot. Sie
sind die Generation, die das Internet am meisten nutzt. Sie sind damit aufge-
wachsen, kommunizieren Ubers Internet, unterhalten sich, informieren sich und



erledigen viele alltagliche Dinge im Netz. Das Internet ist ein wichtiger Hand-
lungs- und Erfahrungsraum, der auch bei der Identitatsbildung Jugendlicher eine
wichtige Rolle spielt. Insbesondere in dieser Entwicklungszeit bendtigen Jugendli-
che viel Austausch und Unterstiutzung, ldentifizierungsmoéglichkeiten, Lebensbe-
waéltigungsstrategien und eine ,,Probebuhne*, die sie nicht nur mehr in der realen
Welt suchen.

Da Jugendliche sehr viel Zeit im Netz verbringen und auch dort auf der Suche
nach bestimmten Informationen sind, liegt es nahe, genau dort, wo sie sich auf-
halten, also in ihrer Lebenswelt, auch Beratung anzubieten. Lebensweltorientierte
Beratung bedeutet, die Personen dort abzuholen, wo sie ,stehen®, sie bei der
Bewaltigung ihrer Aufgaben im Alltag zu unterstitzen und zu begleiten.

Hauptzielgruppe sind alle Userlnnen des TirolCHAT, das heil3t junge Menschen ab
ca. 13 Jahren, die hauptsachlich aus Tirol stammen. Bei den Nutzerlnnen werden
immer wieder auch Personen aus ganz Osterreich oder dem Ausland sein, wobei
sich diese Anzahl im TirolCHAT — eben durch den Lokalbezug des Chats — sehr in
Grenzen halt.

5.3 Der TirolCHAT — Tirols grol3ter virtueller Raum fur Jugendliche

Mediawerk als Partner im Rahmen des Projektes ist der Betreiber vom TirolCHAT
(www.tirolchat.com). Der TirolCHAT ist der grof3te Tiroler Chat und wird vor al-
lem von Tiroler Jugendlichen und jungen Erwachsenen genutzt. Er besteht seit
November 2002 und ist den meisten Jugendlichen in diesem Bundesland be-
kannt. Insgesamt gibt es ca. 40.000 aktive Nutzerlnnen die zum Grofiteil zwi-
schen 13 und 19 Jahre alt sind. Insgesamt stammen fast 90% der Userlnnen aus
Tirol. Der Chat verzeichnet Uber 500.000 Einstiege (das sind Uber 10 Einstiege
pro Person) und an die 10 Millionen Klicks pro Monat!

In Tirol leben derzeit ca. 44.000 Jugendliche zwischen 15 bis 19 Jahren (vgl.
www.tirol.gv.at/themen/zahlen-und-fakten/statistik). Zwischen 10 und 19 Jahren
sind es 87.501 Jugendliche und von 10 bis 29 Jahre, 180.782 junge Menschen.
Dies bedeutet, dass zwischen 20 und 40 Prozent aller jungen Tirolerlnnen Uber
diese Plattform erreicht werden kdénnen.

Der TirolCHAT stellt eine eigene Community mit regionalem Charakter dar, in der
die Teilnehmerlnnen insbesondere durch die gemeinsame regionale Herkunft
verbunden sind. Sie kennen sich zum Teil personlich, gehen miteinander in die
Schule, arbeiten in der gleichen Firma etc.

Aber auch zahlreiche Personen aufRerhalb Tirols nutzen den Chat. Er bietet insbe-
sondere Unterhaltung durch Kommunikation in einer eigenen Gemeinde aber
auch eine Art ,Parallel-Leben®, mit vielen Institutionen aus dem realen Leben: So
gibt es eine Bank, wo die Jugendlichen den Umgang mit Geld lernen kénnen, es
gibt eine Polizei, bei der Vergehen gemeldet werden, ein Gemeindeamt bei dem
administrative Angelegenheiten geregelt werden konnen und neben anderen
Raumen gibt es auch ein Diskussionsforum.



Insgesamt ist die Website als sehr zielgruppenfreundlich einzustufen. Es handelt
sich um ein seridses Angebot, das zugleich ansprechend ist und professionell
umgesetzt wird.

5.4 Beratung im TirolCHAT
5.4.1 Bedarf

Bis zu Projektbeginn verfugte der TirolCHAT lediglich Uber ein Diskussionsforum
fur die Nutzerlnnen, das von unterschiedlichen ehrenamtlichen Administratorin-
nen betreut wurde und das fur Jugendliche wichtige Themen beinhaltete: Liebe,
Schule, Freundschaft, Sex usw. Ein professionelles Beratungsangebot gab es je-
doch nicht.

In diesem Forum kénnen nach wie vor alle moéglichen Themen besprochen und
diskutiert werden und die Jugendlichen holen sich dort immer wieder Hilfe bei
Fragen und Schwierigkeiten. Das Forum dient also wie viele andere eine Art
»Selbsthilfe. Schwierig an solchen Foren ist, dass die Informationen der ,,Berate-
rinnen” nicht immer korrekt sind, dass Eintrage nicht ernst gemeint sind oder
nicht auf die Fragestellung der ratsuchenden Person Bezug nehmen.

Als erganzendes und vor allem professionelles Angebot zum Diskussionsforum
findet die Online-Beratung im TirolCHAT als webbasierte Einzelberatung statt.
Diese Form der Online-Beratung stellt sich aus Sicht der Projektgruppe fur die
Nutzerlnnen und die Beraterinnen als die am besten geeignete Form der Bera-
tung dar.

Webbasierte Online-Beratung bedeutet in diesem Zusammenhang fur die Pro-
jektgruppe, dass die Nutzerlnnen sich fur die Online-Beratung anmelden miussen
und diese in einem geschutzten Raum, der von anderen Nutzerlnnen nicht ein-
sehbar ist, ablauft. Die Anfragen werden innerhalb eines zugesicherten Zeitrau-
mes von den Beraterinnen beantwortet und sind dann fir die ratsuchende Person
bereitgestellt.

Durch die Neuartigkeit des Angebotes rechneten wir zu Beginn mit einem grof3e-
ren Bedarf, der sich nach einigen , Testanfragen“ nach einer gewissen Zeit redu-
zieren wirde bzw. in den Schulferien ebenfalls etwas abflauen wirde. So rechne-
ten wir zu Beginn mit etwa 20 Anfragen pro Woche, die sich schlieldlich auf ca. 10
Anfragen pro Woche einpendeln wirden.

5.4.2 Ablauf

Die Userlnnen miussen sich zur Nutzung der Online-Beratung aus Sicherheits-
grunden nochmals (da sie ja bereits als Mitglieder angemeldet sind) registrieren.
Sie bekommen automatisch einen Zugangscode per Mail zugeschickt, der sich
von ihrem normalen Passwort unterschiedet. Eine Anderung des Zugangscodes
ist nur durch doppelte Bestidtigung moglich (E-Mail und Antwort-E-Mail). So soll
gewahrleistet werden, dass falls jemand die TirolCHAT-Zugangsdaten der Ratsu-
chenden kennt, er dennoch nicht auf die Beratungsseite der betreffenden Person
einsteigen kann.
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Sobald die Userlnnen registriert sind, kdnnen sie einsteigen und Anfragen stel-
len. Auf der Beratungsseite befinden sich alle rechtlich notwendigen Informatio-
nen sowie die Nutzungsbedingungen und die Beschreibung des Beratungsablaufs.
Jede/r Userln hat dabei Ubersicht tUber die bereits gestellten Anfragen und die
Antworten des Beratungsteams.

Onlineberatung

Info Meine Beratungen

Hallo modchen!

Herzlich Willkommen in der Onlineberatungsstelle des TirolCHAT. Hier kannst du dir fachlichen Rat und
Hilfe zu vielen Sorgen, Fragen oder Problemen des alltdglichen Lebens (z.B. Familie, Freundschaft, Schule
etc.) holen.

Deine Anfrage wird villig kostenlos, anonym und vertraulich vom Beratungsteam beantwortet. Es
werden keinerlei Daten (auch nicht dein Nickname) an die BeraterInnen weitergeleitet. Eine Antwort auf
deine Anfrage erhéltst du binnen maximal vier Tagen.

Weitere Infos:

¢ Das Beratungsteam

Verlauf einer Beratung
Nutzungsbedingungen
Informationen zum Datenschutz

Abbildung 3: Einstieg Online-Beratung im TirolCHAT

Die maximale Wartezeit fur die Ratsuchenden soll 4 Tage betragen. Diese relativ
lange Zeit entsteht dadurch, dass die Beraterlnnen diese Tatigkeit ehrenamtlich
machen und die Antworten von mir als Projektleiterin gegengelesen und freige-
schaltet werden.

Sobald die Antwort freigeschaltet wurde, kann der/die Ratsuchende die Antwort
einsehen bzw. ,abholen“. Beim Lesen der Antwort kdnnen die Jugendlichen die
Beratungssitzung beenden oder eine neue Anfrage zum gleichen Thema stellen
beziehungsweise durch Starten eines neuen Beratungsverlaufes ein neues Thema
beginnen.

Mit der Antwort auf die Anfrage wird ein Link verschickt, unter dem die Jugendli-
chen einen Evaluationsfragebogen beantworten kdnnen. Dieser dient dazu, eine
Ruckmeldung zur Qualitat der Beratung zu erhalten und Verbesserungen im Be-
ratungsverlauf im Sinne der Ratsuchenden vornehmen zu kénnen.

5.4.3 Sicherheitsstandards
Verschwiegenheit und Anonymitat, aber auch Datenschutz sind sowohl in der

Face-to-Face-Beratung als auch in der Online-Beratung zum Schutz der Klientln-
nen und ihrer Privatsphére zwingend notwendig. Dies wird in den entsprechen-
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den Gesetzen geregelt und muss auch im Rahmen der Online-Beratung sicherge-
stellt werden.

Um die Sicherheitsstandards gewahrleisten zu kénnen, sind mehrere ,Sicher-
heitsschleusen* im Rahmen der TirolCHAT Online-Beratung vorgesehen:

e Die Userlnnen mussen im Chat registriert sein.

e FUr den Bereich der Online-Beratung muss ein vierstelliger Code beantragt
werden, der bestéatigt werden muss.

e Alle Daten der Userlnnen werden anonymisiert und den Ratsuchenden wird
bei jeder Anfrage eine Beratungsnummer zugeteilt. Dies ermdglicht das Re-
cherchieren bei Angabe der Nummer, verhindert aber eine ldentifikation der
Person im Chat durch die Beraterlnnen.

e Die Ratsuchenden kdnnen freiwillige Angaben zu ihrer Person machen. Weite-
re Daten sind dem Team nicht bekannt.

e Bei Nicht-Abholung der Antworten (innerhalb von 4 Wochen mit zwischenzeit-
licher Erinnerung) oder Verlust des Codes wird der Beratungs-Account ge-
sperrt und kann erst durch den/die Besitzerln mittels Neuantrag eines Codes
geoffnet werden.

e Nach einiger Zeit Inaktivitat nach dem Einloggen wir der/die Ratsuchende au-
tomatisch ausgeloggt.

e Sobald die finanziellen Ressourcen zur Verfugung stehen, wird die Datenuber-
tragung SSL-verschlusselt.

6. Erste Auswertung

Nachdem nun die ersten Beratungsmonate vergangen sind, ist es moglich, eine
vorlaufige Auswertung der bearbeiteten Anfragen vorzunehmen. Die hier préasen-
tierten Angaben stellen noch keine vollstandige Auswertung der vorhandenen
Daten dar. Es werden hauptsachlich Zahlen zur Nutzung vorgestellt, eine tiefer-
gehende Interpretation der Ergebnisse und eine qualitative Auswertung der Bera-
tungsverlaufe sind noch geplant.

6.1 Statistisches

Insgesamt wurde die Online-Beratung sehr gut in Anspruch genommen. Insbe-
sondere in den ersten paar Wochen wurden wir buchstéblich Gberrannt. Mittler-
weile hat sich die Beratungsfrequenz auf ca. 5 Anfragen pro Woche eingependelt.
An (Wochenend-)Tagen mit schonem Wetter bzw. in der Ferien- und Sommerzeit
werden wesentlich weniger Anfragen gestellt. Diese Erfahrung stimmt mit denen
des TirolCHAT Uberein. Dieser wird an solchen Tagen insgesamt weniger genutzt,
was auch eine Auswirkung auf die Nutzung der Beratung hat. In diesen Zeiten
sind die Jugendlichen weniger Zuhause und sie verbringen weniger Zeit vor dem
Computer bzw. im Netz. Mit Beginn des neuen Schuljahres ist wieder mit einem
Anstieg der Besuche zu rechnen.

In Zahlen ausgedrickt konnen folgende Ergebnisse prasentiert werden:

In den bisher 24 Wochen Betrieb wurden 153 Anfragen mit umgerechnet 290
Antworten gestellt. Dieser Unterschied ergibt sich aus der Tatsache, dass viele
Jugendliche (44) auf Antworten zuruckschrieben, wodurch ein langerer Bera-
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tungsverlauf entstand. Dieses Ergebnis widerspricht der Aussage, dass die we-
nigsten Onlineanfragen nach dem ersten Kontakt weitergefuhrt werden. Grund
dafur ist wahrscheinlich das Setting: Die Jugendlichen loggen sich regelméafig im
TirolCHAT ein, der Teil ihres Alltags ist. Anders ist dies bei reinen Beratungssei-
ten oder —accounts, diese werden nur dann besucht, wenn die Personen konkret
das Bedurfnis nach Beratung haben.

Von den Ratsuchenden sind 105 Médchen (68,6%), 32 Burschen (20,9%). Bei 16
Userlnnen gab es keine Angabe zum Geschlecht. Das Durchschnittsalter betréagt
13,59 Jahre, wobei die jungste Person 11 und die alteste (ein junger Mann) 24
Jahre alt waren. Der Median sowie der Modalwert liegen bei 13 Jahren.

Die Bundeslénderverteilung liegt mit Tirol (wie die Altersverteilung) klar im er-
warteten Spektrum: 118 Jugendliche wohnen in Tirol (77%), 7 in anderen Bun-
desl&dndern und 28 haben keine Angaben zum Wohnort gemacht.

An der unteren Grafik sind die Themen, welche die Ratsuchenden beschéftigen,
gut ersichtlich: Wie zu erwarten sind in dieser Altersspanne vor allem Liebe und
Freundschaft sehr wichtig. Aber auch Korper und Sexualitat spielen eine wichtige
Rolle. Hier geht es meistens darum, dass die Ratsuchenden keine bis sehr wenig
Erfahrungen haben (erster Freund, erster Kuss, erstes Mal ...), unsicher sind und
neutrale aber professionelle Unterstitzung und Rat suchen.

Sonstiges

Sexualitat

Schule

Rechtlich

Psychische Probleme
Liebe

Koérper

Identitat

Gesundheit
Freundschaft
Familie
Drogen/Alk/Tabak
Arheit/Aushildung/Beruf

0] 10 20 30 40 50 60 70

Abbildung 4 Themenverteilung bei Anfragen

6.2 Feedback

Damit die Jugendlichen ein Feedback geben kdnnen und wir ein Gefuhl dafur be-
kommen, inwieweit die Beratung fir die Ratsuchenden subjektiv von Nutzen ist,
besteht die Moglichkeit, beim Beenden des Beratungslaufs einen Fragebogen zu
beantworten.
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In Bezug auf die 153 gestellten Anfragen wurden 64 Fragebodgen (41,8%) be-
antwortet. 44 (68,7%) von Madchen und 18 (28%) von Jungs. 37,5 Prozent ha-
ben ihr Problem vorher schon mit einer Freundin oder einem Freund besprochen.
An nachster Stelle kommen Eltern und ,,andere“, wie z.B. die eigene Schwester
oder eine Mitschulerin. Der Grof3teil jedoch, ndmlich 56,2 Prozent der Jugendli-
chen hat vorher noch mit niemandem uUber das Problem gesprochen. Grund dafur
ist, dass sie sich nicht getraut haben (60,4%) bzw. anonym bleiben wollten
(25,5%).

Die Zufriedenheit der Jugendlichen mit den Antworten des Online-
Beratungsteams schwankt (nach Schulnotensystem) zwischen ,,sehr gut“ bis ,,gar
nicht*.

Tabelle 1 und 2 zeigen die allgemein hohe Zufriedenheit der Jugendlichen mit der
Beratung. Uber 80% der Ratsuchenden sind zufrieden mit der Antwort und gute
95% sind der Ansicht, dass ihr Anliegen verstanden wurde. 89% der Ratsuchen-
den geben an, in Bezug auf ihr Anliegen neue Aspekte durch die Beratung ken-
nen gelernt zu haben. Lediglich 11% sind der Ansicht, dass die Beratung ihnen
nicht viel Neues gezeigt hat.

Damit vergeben fast 80% der Jugendlichen der Online-Beratung (wie in der
Schule) einen ler und der Rest gibt einen 2er. Die negativen Beurteilungen las-
sen sich aus den Freitext-Ruckmeldungen erklaren: Sie kommen wegen der War-
tezeit zustande (4 Tage).

Anliegen ver-

Zufriedenheit standen Neue Aspekte Gesamtnote
sehr gut 32 51,61% 53 82,81% 35 54,69% 51 79,69%
gut 20 32,26% 8 12,50% 22 34,38% 13 20,31%

befriedigend 4 6,45% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
ausreichend 4 6,45% 2 3,13% 3 4,69% 0 0,00%
gar nicht 2 3,23% 1 1,56% 4 6,25% 0 0,00%

62 100,002 64 100,002 64 100,002 64 100,00%

Mittelwert 1,77 1,17 1,58 1,11
Median 1 1 1 1
Modalwert 1 1 1 1

Tabelle 1: Ruckmeldungen Ratsuchende

Entsprechend der Ergebnissen der Tabelle 1 geben die Jugendlichen an, dass sie
sich sehr wohl vorstellen kénnen, die Online-Beratung im TirolCHAT bei zukunfti-
gen Fragen oder Problemen wieder in Anspruch zu nehmen (95,31%). Fast 86
Prozent wirden anderen Leuten deshalb ,ganz bestimmt“ oder ,eher schon*
empfehlen, die Beratung im Netz bei Schwierigkeiten zu nutzen.
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Werde Beratung
wieder in An-
spruch nehmen

Werde Beratung
weiterempfehlen

ganz be-

stimmt 49 76,56% |35 54,69%
eher schon |12 18,75% |20 31,25%
vielleicht 2 3,13% 8 12,50%
eher nicht |0 0% 0 0%

gar nicht 1 1,56% 1 1,56%

64 100,00% | 64 100,00%

Tabelle 2: Rickmeldungen Ratsuchende

Aus den offenen Fragen geht hervor, dass sich die Jugendlichen sehr ernst ge-
nommen fuhlten (Frage 8: Geholfen und gefallen hat mir: F40: ,Das sie sich
wirklich Zeit genommen hat und meine Frage ernst genommen hat!!*“; F17 ,Wie
sie sich selber hineinversetzt hat in mein Problem!!!l; F45 Mich selbst zu finden
und sie zu fragen*) und das vor allem die Anonymitat vertrauensbildend ist. Ent-
sprechend der Erwartungen der befragten Jugendlichen im ersten Teil des Pro-
jektes, winschen sich die Ratsuchenden, die 4 Tage warten mussten z.T. schnel-
lere Antworten (manche sind auch erfreut tber die sehr schnelle Antwort) [4].

Wie bereits erwahnt, handelt es sich bei den vorgestellten Ergebnissen lediglich
um eine erste, rein quantitative Darstellung, deren Aussagen noch genauer un-
tersucht werden miussen. Vor allem die qualitativen Fragen der Feedbackb&gen
sollen in einer nachsten Phase noch genauer analysiert werden. Zudem werden
im Forschungsprojekt die langeren Beratungsverlaufe erforscht, um weitere Er-
kenntnisse Uber erfolgreiche Beratungen zu erhalten.

Klar ist jedoch aus Sicht der Projektgruppe, dass die Online-Beratung im Tirol-
CHAT ein groRRer Erfolg ist und einiges zum Wohlbefinden der Jugendlichen bei-
tragen kann.

Anmerkungen

[1] Hier stellt sich die Frage, inwieweit diese Einrichtungen die Ratsuchenden und deren Anfrage
bzw. Medienwahl ernst nehmen und respektieren. Ein Verweis, telefonisch oder persénlich Kontakt
aufzunehmen wird meiner Ansicht nach dem Ansuchen der Klientlnnen nicht gerecht.

[2] Bisher hat meines Wissens nur eine Person in Tirol den Lehrgang Online-Beratung besucht. Be-
raterlnnen in diesen Institutionen die sich auf anderem Weg fachlich fortgebildet haben, sind mir
derzeit nicht bekannt.

[3] Vermutlich handelt es sich hierbei nicht nur um Online-Beratung bei psychosozialen Fragen
sondern auch um Information und Hilfe zu eher praktischen Anliegen.

[4] Dies hangt damit zusammen, dass nicht jeden Tag Antworten freigeschaltet werden und sich

Wartezeiten dadurch sehr unterschiedliche gestalten. So erhalten manche Ratsuchende am glei-
chen Tag eine Antwort, andere erst nach mehreren oder 4 Tagen.
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