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1 Einleitung

Seit Marz 2010 bietet die Caritas Behin-
dertenhilfe und Psychiatrie e.V. (CBP) im
Beratungsportal' des Deutschen Caritas-
verbandes Online-Beratung an
(www.caritas.de/onlineberatung).  Ratsu-
chende haben die Mdaglichkeit, sich tber
das Internet personlich von Fachkraften zu
Fragen rund um die Themen Behinderung
und psychische Erkrankung beraten zu
lassen. Zu den Qualitatsstandards der
Online-Beratung zahlen hohe Daten-
schutzanforderungen sowie die qualifizier-
te, kostenfreie, anonyme und schnelle
Beantwortung von Anfragen innerhalb von
48 Stunden.

Die hier vorliegende Handreichung be-
schreibt den fachlichen Hintergrund der
Online-Beratung des CBP und nennt or-
ganisatorische sowie technische Rahmen-
bedingungen und Qualitatskriterien fir die
Implementierung von Beratung im Internet.
Die Onlineberatung des CBP baut dabei
auf den technischen Ldsungen und Quali-
tatsstandards auf, die flir das Beratungs-
portal des Deutschen Caritasverbandes
entwickelt wurden.

Die Handreichung richtet sich an Mitarbei-
ter/innen in Diensten und Einrichtungen
der Caritas Behindertenhilfe und Psychiat-
rie und ihre Tréger sowie andere Interes-
sierte, die sich Uber die Online-Beratung
informieren mochten oder bereits Online-
Beratung anbieten. Sie ersetzt nicht die
Teilnahme an den Einstiegsschulungen fur
Online-Berater/innen, die Uber die Fortbil-
dungs-Akademie des Deutschen Caritas-
verbandes angeboten werden, siehe
www.fak.caritas.de. Hierzu wurden geson-
derte Materialien erarbeitet, die den Bera-
ter/innen in den Schulungen zur Verfl-
gung gestellt werden.

! Das Online-Beratungsportal des DCV umfasst mit
Stand Juni 2013 folgende Themenbereiche: Leben
im Alter, Schwangerschaft, Kinder und Jugendliche,
Ubergang von Schule zu Beruf, Eltern und Familie,
Kuren fir Mutter, Sucht, Schulden, Behinderung
und psychische Erkrankung, Angehdrige von Straf-
falligen, allgemeine soziale Probleme sowie freiwilli-
ges und ehrenamtliches Engagement.

2 Die Praxis der Beratung im Netz

Die Online-Beratung ist eine Form der
digitalen Kommunikation, die die her-
kémmlichen Formen psychosozialer Bera-
tung wie die Beratung ,face-to-face” oder
die Telefonberatung nicht ersetzt, sondern
erganzt. Online-Beratung bietet viele Vor-
zlige, sie birgt aber auch Risiken und
Schwierigkeiten:

(Psycho-)soziale Beratung per E-Mail ge-
wabhrleistet nicht den gesetzlich vorge-
schriebenen Schutz personenbezogener
Daten und die Vertraulichkeit der Bera-
tung.

Der Deutsche Caritasverband hat in Zu-
sammenarbeit mit seinen Gliederungen zu
Beginn der 2000er Jahre ein Online-
Beratungsportal unter
www.caritas.de/onlineberatung aufgebaut,
das den gesetzlichen und professionellen
Anforderungen an die psychosoziale Bera-
tung im Medium Internet gerecht wird.

3 Die Online.Beratung unter
www.caritas.de/beratung

3.1. Formen der Online-Beratung

Der Begriff ,Online-Beratung” wird oft als
Sammelbezeichnung fir unterschiedliche
Beratungsformen im Internet benutzt, die
sich sowohl in technischer Hinsicht als
auch im Beratungs-Setting unterscheiden.
Auf dem Online-Beratungsportal des
Deutschen Caritasverbandes ist es derzeit
technisch moglich, per Mail, im Chat und
in Foren zu beraten.

Webbasierte Mail-Beratung:

Die derzeitig gebréuchlichste Form der
Online-Beratung, die den Anforderungen
des Datenschutzes gerecht wird, ist die
passwortgeschitzte und verschlisselte,
webbasierte Nachrichtenibertragung, wie
sie beispielsweise auch vom Internet-
Banking bekannt ist. Dabei loggt sich der
Nutzer mit einem von ihm frei gewahlten
Passwort und Benutzernamen auf einen
Server ein und schreibt seine Nachricht in
ein Formular, das dann auf dem Server
gespeichert wird. Der Mailpartner kann die
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Nachricht nur lesen, wenn er sich eben-
falls auf den Server einloggt, es findet also
kein E-Mail-Austausch statt. Zur begriffli-
chen Abgrenzung gegentber der E-Malil
wird die webbasierte Online-Beratung im
Folgenden ,Mail-Beratung“ genannt.

Chat-Beratung:

Eine Beratung kann auch in Form eines
Einzel- oder Gruppenchats webbasiert
durchgefuihrt werden und entspricht damit
ebenfalls den Anforderungen des Daten-
schutzes und der Vertraulichkeit. Chat-
Beratung findet nahezu in Echtzeit statt
und erfordert daher von den Nutzern ein
relativ hohes Mald an Schreib- und Inter-
netkompetenz. Berater und Ratsuchende
kénnen sich fur einen zuvor vereinbarten
Termin im Chatroom treffen.

Foren-Beratung:

Forenberatung als Hilfe zur Selbsthilfe ist
vor allem auf Plattformen fur spezielle
Zielgruppen weit verbreitet. Ratsuchende
oder Betroffene tauschen sich unter einem
frei gewahlten Benutzernamen in einem
virtuellen Beratungsraum durch schriftlich
verfasste Beitrage (,Postings”) mit ande-
ren Nutzer/innen oder, bei moderierten
Foren, mit Berater/innen aus. Die Kommu-
nikation findet in der Regel 6ffentlich statt,
sodass andere Nutzer die Beitrdge mitle-
sen oder kommentieren kénnen.

Der CBP bietet derzeit ausschlie3lich Mail-
Beratung an. Es liegt prinzipiell im Ermes-
sen der Online-Beratungsstellen und ihrer
Tréger, ob sie neben der Mail- auch ande-
re Formen der Beratung anbieten moch-
ten. Zu berlcksichtigen ist dabei, dass die
Chat- und Forenberatung eine entspre-
chende Qualifizierung der Berater/innen
voraussetzen. Fragen der Arbeitsorgani-
sation in den Diensten und Einrichtungen
muissen im Vorfeld geklart werden. Dem
CBP ist bewusst, dass die Mail-Beratung
im Hinblick beispielsweise auf das Einlog-
gen und die Passwortzuganglichkeit fur
manche Menschen mit Handicap bereits
eine sehr hohe Hirde darstellt.

3.2 Zielsetzung: Selbstbestimmte
Teilhabe an Information und Bera-
tung

Ziel der Online-Beratung ist es, Menschen
mit Behinderung und psychischer Erkran-
kung in ihren Wahl-, Entscheidungs- und
Beteiligungsmaoglichkeiten zu unterstitzen
und ihre Selbsthilfekompetenzen zu star-
ken. Das herausragende Qualitdtsmerk-
mal des Beratungssystems in katholischer
Tragerschaft soll es sein, dass die Klien-
tin/der Klient sich immer sicher sein kann,
dass ihm/ihr einfihlsam und kompetent
weitergeholfen wird. Dies setzt die Zu-
sammenarbeit aller Beratungsfachdienste,
aber auch die enge Kooperation mit ande-
ren sozialen Diensten und Einrichtungen
voraus. Einrichtungen und Dienste, die
sich an der Online-Beratung des CBP be-
teiligen, fuhren daher nicht nur auf ihr je-
weiliges Fachgebiet spezialisierte Bera-
tung durch, sondern vermitteln gegebe-
nenfalls an passende Stellen oder Einrich-
tungen, wenn moglich in Wohnortnéhe des
Ratsuchenden. Von Tragern, Leitungen
und Fachkraften ist ein entsprechendes
beraterisches Selbstverstandnis gefordert.

3.3 Zielgruppen

Die Online-Beratung des CBP richtet sich
an Menschen, die Information und Bera-
tung rund um die Themen Behinderung
und psychische Erkrankung suchen, seien
es Betroffene, Angehorige, Freunde,
Fachkrafte oder andere Interessierte. Als
niederschwelliges Angebot richtet sie sich
besonders an Menschen, die ansonsten
keine Beratungsstelle aufsuchen mochten
oder kdnnen.

3.4 Das Leistungsspektrum der On-
line-Beratung

Mit der Beratung im Internet rund um die
Themen Behinderung und psychische Er-
krankung deckt der CBP eine grol3e
Bandbreite inhaltlicher Fragestellungen
und Zielgruppen ab:



- Unterschiedliche Lebenslagen, von
der Fruhférderung bis hin zum Le-
ben mit Behinderung im Alter

- Unterschiedliche Zielgruppen, je
nach Art der Behinderung und/oder
psychischen Erkrankung

- Leistungsrechtlich differenzierte
Angebots- und Finanzierungsstruk-
turen, je nach Kommune und Bun-
desland

- Informationen sowohl fur Betroffe-
ne als auch fur Angehérige und
Fachkrafte

Die Beratung wird von den Mitarbei-
ter/innen der ortlichen oder regionalen
bzw. dibzesanen Trager durchgefihrt.
Ratsuchende haben die Méglichkeit, Onli-
ne-Beratungsstellen in der N&he ihres
Wohnortes auszuwéhlen und bei Bedarf
den personlichen Kontakt in der Face-to-
face-Beratung zu nutzen.

Die Beratung im Netz umfasst folgendes
Leistungsspektrum:

- Allgemeine Auskunft und Informati-
onen, zum Beispiel tiber Dienstleis-
tungs- und Unterstiitzungsangebo-
te

- Clearing mit Erfassen von Lebens-
situation und Hilfebedarf, soweit
dies aus der schriftichen Anfrage
des Klienten zu entnehmen ist

- Psychosoziale Beratung

- Krisenintervention

- Leistungserschlieende Beratung
gemald der gesetzlichen leistungs-
rechtlichen Bestimmungen

- Vermittlung problemadaquater
Dienstleistungen und Angebote,
mdoglichst in Wohnortnahe des Kii-
enten

- Préaventive Beratung und Informati-
on (beispielsweise zu Fragen der
Gesundheit, Freizeit, Kultur, Bil-
dung)

- Begleitung, Nachsorge

- Qualifizierte Weitervermittlung an
passende Fachdienste oder spe-
zialisierte Beratungsstellen

3.5 Zum Beratungsverstandnis: Me-
thoden und Haltungen

Fur die Online-Beratung existiert bisher
keine spezifische Beratungstheorie. In der
Regel Ubertragen die Anbieter von Online-
Beratungen die Beratungsansatze aus der
Face-to-face-Beratung auf das virtuelle
Setting der Beratung im Internet. Kurz ge-
sagt, kann man grundlegende Haltungen
und Methoden der Beratung im Internet
mit folgenden Begriffen stichwortartig zu-
sammenfassen: Online-Beratung ist per-
sonenzentriert, lebenswelt- und ressour-
cenorientiert, geschlechtersensibel, nimmt
eine systemische Perspektive ein und bie-
tet Hilfe zur Selbsthilfe (Ploil 2009, S. 39).

In der aktuellen Fachdiskussion wird ge-
genwartig insbesondere der systemische
Beratungsansatz mit seiner ldsungs- und
ressourcenorientierten  Ausrichtung auf
seine Anwendbarkeit in der Online-
Beratung rezipiert (vgl. Engelhard 2011,
Fieseler und Hentschel, 2011) Folgende
Elemente der systemischen Beratung sind
auch fir die Online-Beratung relevant:

- Neutralitat (wertfreie und anregen-
de Haltung des Beratenden)

- Konstruktivismus als Ausgangslage
fur die Beratung

- Vielfalt von Methoden, die sich in
das Online-Setting Ubertragen las-
sen (z.B. Priorisierung, Skalierung,
zirkulares Fragen)

- Hypothesenbildung

- Loésungsorientierung und Kurzzeit-
intervention

Im Unterschied zur Online-Therapie sucht
Online-Beratung nicht nach den Ursachen
einer vorhandenen Stoérung. Ziel der Bera-
tung per Internet ist vielmehr, die vorhan-
denen Ressourcen der Anfragenden zu
aktivieren, sodass diese ihre Probleme
selbst angehen kdnnen.

Der Umfang und die Intensitat der Bera-
tung sind individuell sehr unterschiedlich.
Die Steuerung der Beratungskontakte liegt
im Wesentlichen beim Ratsuchenden
selbst. Erst im Beratungsprozess stellt sich
heraus, ob der Klient eine Vertiefung oder



Erweiterung der Beratung durch ein Ge-
sprach in der personlichen Beratung
winscht.

4 Aufbau und Struktur des Be-
ratungsportals

Das Beratungsportal der verbandlichen
Caritas unter
www.caritas.de/onlineberatung fasst auf
Ubersichtliche und kompakte Weise die
Beratungsangebote aus unterschiedlichen
Arbeitsfeldern zusammen und erleichtert
den Nutzern dadurch die Suche nach dem
fur sie passenden Angebot. Es bietet fol-
gende Beratungs- und Informationsebe-
nen:

e Psychosoziale Online-Beratung
(webbasierte und verschlisselte
Mail-Beratung, in einigen Arbeits-
feldern auch Chat- oder Forenbera-
tung)

e Weiterfihrende Informationen: Zu-
sammenstellung haufig gestellter
Fragen sowie Links zur eigenstan-
digen Recherche fiir diejenigen, die
keine Online-Beratung in Anspruch
nehmen mdchten

e Adress-Suche von Online-
Beratungsstellen und von weiteren
ortlichen Einrichtungen und Diens-
ten

4.1 Regionale Zuordnung von Mail-
Anfragen

Die Online-Beratung der Caritas Behinder-
tenhilfe und Psychiatrie wird von den Mit-
arbeiter/innen lokaler/regionaler Dienste
und Einrichtungen durchgefihrt. Die Tra-
ger legen fest, fir welche Region sie die
Beratung Ubernehmen mochten. Die Zu-
ordnung der gewinschten Beratungsregi-
on erfolgt Gber Postleitzahlen, die ins Be-
ratungstool eingepflegt werden. Online-
Beratungsstellen kénnen durch die Admi-
nistratoren jederzeit das Postleitzahlenge-
biet, fur das sie beraten, &ndern.

Q
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Quelle: Leitlinien zur Qualitat der Beratung im
Internet im Rahmen des Beratungsportals des
Deutschen Caritasverbandes e. V., Stand:
Januar 2012

Nimmt ein Berater die Erstanfrage eines
bestimmten Klienten an, so werden zu-
kinftig alle weiteren Nachrichten dieses
Klienten automatisch an ihn weitergeleitet.
Ist der/die Beraterin langer als 48 Stunden
nicht erreichbar, so ist es notwendig, Uber
eine Abwesenheitsnotiz den/die Klienten
dariiber zu informieren.

4.2 Anmeldung einer Beratungsstel-
le/Einrichtung oder Dienst zur Onli-
ne-Beratung

Die Zusammenarbeit zwischen den Tréa-
gern der Online-Beratung, dem Fachver-
band Caritas Behindertenhilfe und Psychi-
atrie sowie dem DCV ist in einer ,Rah-
menvereinbarung fir die Teilnahme an der
Online-Beratung des Deutschen Caritas-
verbandes e.V.“ verbindlich geregelt. Beim
Einstieg in die Online-Beratung verpflich-
ten sich die Vertragspartner schriftlich zur
Einhaltung dieser Qualitatsleitlinien.

Fur den Einstieg in die Online-Beratung
der Caritas Behindertenhilfe und Psychiat-
rie ist eine Anmeldung in der Geschéfts-
stelle des CBP erforderlich. Interessenten
erhalten ein Anmeldeformular sowie die
Rahmenvereinbarung mit dem DCV, mit
der sich der Trager der Online-
Beratungsstelle zur Einhaltung bestimmter
Qualitatskriterien  einverstanden erklart.
Notwendige Informationen fur eine Auf-
nahme in die Online-Beratungsstellen
sind:

Ratsuchende
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1. Orte bzw. PLZ-Gebiete, fur die On-
line-Beratung durchgefuhrt werden
soll. Die Geschaftsstelle des CBP
stellt dafir Karten und entspre-
chende Ubersichtstabellen zur Ver-
fugung.

2. Namen, Kontaktdaten, insbesonde-
re E-Mail-Adressen der zukinftigen
Online-Berater/innen

3. Gewilnschtes Datum der Freischal-
tung

Fir die Eintragung und Freischaltung zur
Online-Beratung werden einmalig 200,-
Euro plus Mwst. fallig. Die Rechnung wird
durch die Technikagentur DieMedialen
gestellt.

4.3 Organisationsstrukturen und
Verantwortlichkeiten

Zur Umsetzung der Online-Beratung in der
Caritas Behindertenhilfe und Psychiatrie
gelten folgende Kommunikationsstrukturen
und gestaffelte Verantwortlichkeiten:

Bundesebene

Auf Bundesebene Ubernimmt die Ge-
schaftsstelle des CBP die Verantwortung
fur die Koordination der Online-Beratung
und bildet die Schnittstelle zur Online-
Beratung des DCV und zur Agentur, die
fur die technische Unterstiitzung zusténdig
ist. Die Referentin der Geschaftsstelle ist
zugleich Ressort-Administratorin fir das
Beratungsportal.

Die ,AG Online-Beratung“ des CBP — be-
stehend aus Vertreterinnen von CBP-
Mitgliedern — hat eine beratende und un-
terstitzende Funktion und arbeitet kon-
zeptionell an der fachlichen Weiterentwick-
lung der Online-Beratung des CBP. AG-
Mitglieder leiten Regionaltreffen von Onli-
ne-Beratern/innen.

Zu den Aufgaben der Bundesebene zahit
die Bearbeitung, Koordination und Infor-
mation der Online-Berater/innen und wei-
tere Ansprechpartner der Dienste und Ein-
richtungen im Fachbereich Behindertenhil-
fe und Psychiatrie zu folgenden Themen:

- aktuelle Entwicklungen der Online-
Beratung im CBP und im DCV

- Fortbildungsangebote

- Vernetzungstreffen der Online-
Berater/innen

- Monitoring und Auswertung der
Bundesstatistik

- Bearbeitung von Anfragen, Prob-
lemanzeigen, technischen Proble-
men der Online-Berater/innen

- Online-Redaktion fur den Internet-
Auftritt des CBP auf dem Bera-
tungsportal des DCV

- Offentlichkeitsarbeit

Ortsebene: Einrichtungen und Dienste /
Trager der Online-Beratungsstellen

Die Online-Beratung wird von den Bera-
ter/innen der ortlichen Dienste und Einrich-
tungen erbracht. Fur einen reibungslosen
organisatorischen Ablauf benétigt jede
Online-Beratungsstelle neben den Bera-
ter/innen einen Administrator. Dieser ist fur
die Datenpflege der Online-
Beratungsstelle verantwortlich, kann neue
Beraterinnen anlegen, Postleitzahlenge-
biete andern sowie Abwesenheitsnotizen
erstellen. Der Administrator hat keine Ein-
sicht in den Schriftwechsel zwischen Rat-
suchenden und Berater.

5 Qualitatsmerkmale der Online-
Beratung

Der Deutsche Caritasverband hat Leitli-
nien zur Qualitat der Beratung im Internet
(2007) verabschiedet, die fur alle Arbeits-
felder bindend sind. Die Leitlinien stehen
zum Download im Berater/innen-Bereich
auf www.caritas.de/online-beratung

5.1 Fachkompetenz der Bera-
ter/innen

Online-Beratung ist keine ,Beratung light",
die nebenbei von Mitarbeiter/innen erledigt
werden kann. Der Erfolg der Beratungs-
prozesse héangt mal3geblich von der Fach-
kompetenz der Berater/in sowie ihrer Fa-
higkeit ab, eine vertrauensvolle Beziehung
zu den Ratsuchenden aufzubauen.

Voraussetzung fur den Einstieg in die On-
line-Beratung der Caritas Behindertenhilfe



und Psychiatrie ist die Teilnahme an den
Einstiegsschulungen, die die Fortbildungs-
Akademie des DCV durchfiihrt. Neben
technischen und organisatorischen Fragen
wird in den Schulungen besonderer Wert
auf die Einfuhrung in die Grundlagen der
textbasierten, schriftlichen Beratung an-
hand von praktischen Beispielen gelegt.

Es ist Aufgabe der Tréager von Online-
Beratung sicherzustellen, dass

- die Beratung gemald den Grunds-
atzen des fachlichen Handelns des
jeweiligen Arbeitsfeldes erfolgt,

- die Beratung von Mitarbeiter/innen
durchgefiihrt wird, die Gber die all-
gemeinen professionellen Kompe-
tenzen fir die Beratung in ihrem
jeweiligen Arbeitsfeld verfligen,

- die fir die Beratung im Internet
verantwortlichen Mitarbeiter/innen
vor Aufnahme ihrer Tatigkeit eine
Fortbildung zur Online-Beratung er-
fahren und

- das Internet-Beratungsangebot ei-
ner Einrichtung oder eines Diens-
tes eingebunden in die Teamstruk-
turen und Prozesse der Einrichtung
ist. Die Berater/innen haben die
Maoglichkeit, dort bei Bedarf kolle-
giale Beratung und Supervision in
Anspruch zu nehmen.

5.2 Zeitnahe Antwort auf Anfragen

Ein Qualitatsmerkmal der Online-Beratung
der Caritas Behindertenhilfe und Psychiat-
rie ist die Beantwortung von Anfragen spa-
testens innerhalb von 48 Stunden an
Werktagen.

Aus der Sicht von Berater/innen, die ne-
ben der Online-Beratung auch noch ande-
re Aufgaben zu erfilllen haben, ist das ein
relativ. kurzer Zeitraum. Im schnellen
Kommunikationsmedium Internet werden
48 Stunden von Ratsuchenden jedoch oft
schon als relativ lang erlebt, insbesondere
wenn sich der Ratsuchende in einer Kri-
sensituation befindet. Falls es wirklich
notwendig sein sollte, die 48-Stunden-Frist
auszuschopfen, ist es daher empfehlens-
wert, eine kurze Zwischennachricht an den
Ratsuchenden zu senden, um zu signali-

sieren, dass die Anfrage gelesen wurde
und eine ausfihrlichere Antwort folgt.

5.3 Barrierefreiheit

Da die Online-Beratung des Deutschen
Caritasverbandes derzeit noch ausschlief3-
lich Gber das Medium Schrift erfolgt, sind
auch hier ein Mindestmalfd an Schriftspra-
chenkompetenz sowie Grundkenntnisse in
der Internet-Nutzung Voraussetzung fur
die Nutzung. Durch Texte in leichter Spra-
che, entsprechende Schulungen der Onli-
ne-Berater/innen und technische Weiter-
entwicklungen in der Gehorlosenberatung
sollen Nutzungsbarrieren weiter reduziert
werden. In einem Video werden das An-
melden, Anfrage erstellen sowie Abholen
der Antwort Schritt fir Schritt erklart.

Die Gestaltung der Internetseiten des
Caritas-Beratungsportals orientiert sich an
den Standards des World Wide Web Con-
sortium (W3C) in der jeweils giiltigen Fas-
sung (www.w3c.de) und an der ,Barriere-
freie  Informationstechnik  Verordnung*
(BITV) aus dem Jahr 2002.

5.4 Datenschutz und Datensicher-
heit

In der Online-Beratung gelten die rechtli-
chen Vorgaben des Datenschutzes eben-
so wie in der Face-to-face-Beratung, ins-
besondere die Verpflichtung zur Ver-
schwiegenheit gemal? 8203 Strafgesetz-
buch, die Vorschriften zum Sozialdaten-
schutz nach dem Sozialgesetzbuch und
dem Bundesdatenschutzgesetz sowie das
kirchliche Datenschutzgesetz.

Die Trager der Einrichtungen der instituti-
onellen Beratung sind verpflichtet, das
Leistungsangebot so zu gestalten, dass
fur die Ratsuchenden der Schutz ihres
Privatgeheimnisses sichergestellt ist. Sie
sind zugleich verpflichtet, die Arbeitsbe-
dingungen der Beratungsfachkrafte so zu
gestalten, dass diese ihrer Pflicht aus §
203 Abs. 1 Nr. 4 StGB nachkommen kon-
nen. Daher ist die Beratung im Internet mit
einem System durchzufihren, die eine
servergestutzte (webbasierte) und SSL-
verschlisselte Kommunikation zwischen
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Ratsuchenden und Beratungsfachkraften
gewabhrleistet (DCV 2009).

Umsetzung:

o Klienten, Berater sowie Administra-
toren haben einen passwortge-
schitzten Zugang zum Beratungs-
portal, alle Nachrichten liegen ver-
schlisselt auf einem Server.

o Der Klient wahlt seinen Benutzer-
namen und Passwort frei und ohne
Angabe seiner E-Mail-Adresse,
Uber die eventuell Rickschlisse
auf die Identitdt des Absenders
mdoglich sind. Der Nutzer bleibt da-
her grundsétzlich anonym.

e Es werden keine Login-Daten des
Ratsuchenden im Browser gespei-
chert, Benutzerdaten kdnnen nur
mit Eingabe des alten Passworts
geandert werden.

e Es werden weder Personen- noch
Sozialdaten abgefragt. Es liegt im
Ermessen des Nutzers, ob und bis
zu welchem Grad er/sie im Rah-
men des Beratungsprozesses sei-
ne Anonymitét aufgibt.

e Rechtliche Hinweise im Impressum
sind vorhanden.

e Die Erkennbarkeit des Anbieters
sowie die Transparenz Uber Bedin-
gungen und Mdglichkeiten der Be-
ratung im Internet sind hergestellt.

o Es wird keine Technologie verwen-
det, die Riuckschlusse auf das Zu-
griffsverhalten von Ratsuchenden
ermdglicht.

o Eine Weiterleitung von Daten an
andere Anbieter findet nicht statt.

e Der Ratsuchende steht nach § 13
der kirchlichen Datenschutzanord-
nung (KDO) das Recht auf Aus-
kunft Gber ihre gespeicherten Da-
ten zu.

o Die besondere Vertraulichkeitsver-
pflichtung fur Administratorinnen ist
gewabhrleistet.

e In der Beratungsstelle wird die An-
frage ausschlie3lich von einer fach-
lich zustandigen Beraterin beant-
wortet.

e Es gilt das Gebot des besonderen
Vertrauensschutzes in der persén-
lichen Beratung, es sei denn, es

liegt eine Entbindung der Schwei-
gepflicht vor, oder es ist der
Wunsch des Ratsuchenden, ande-
re Mitwirkende in die Beratung ein-
zubeziehen.

5.5 Datenerhebung zu statistische Zwe-
cken, Monitoring

Das Besucherverhalten auf dem Server
der Beratungsplattform wird auf Bundes-
ebene zu statistischen Zwecken ausge-
wertet. Die/Der einzelne Ratsuchende
bleibt in dieser Besucherstatistik anonym.
Bei jedem Abruf einer Datei werden Zu-
griffsdaten Uber diesen Vorgang in einer
Protokolldatei auf dem Server des Deut-
schen Caritasverbandes gespeichert. Je-
der Datensatz besteht aus:
e der Seite, von der aus die Datei
angefordert wurde
e dem Namen der Datei
e dem Datum und Uhrzeit der Anfor-
derung
e der Ubertragenen Datenmenge
e dem Zugriffsstatus (Datei Ubertra-
gen, Datei nicht gefunden)
e einer Beschreibung des Typs des
verwendeten Webbrowsers
e Client IP-Adresse (nur nachver-
folgbar durch die Staatsanwalt-
schaft)

Erganzend zur Gesamtstatistik fihren die
Online-Beraterinnen der Caritas Behinder-
tenhilfe und Psychiatrie bei jedem Klien-
ten-Kontakt einen Monitoring-Bogen aus,
in dem Inhalt und Art der erbrachten Bera-
tungsleistung erfasst werden. Die Auswer-
tung der Monitoring-Ergebnisse erfolgt
durch die Referentin der Geschéftsstelle
des CBP. Die Angaben sind gemal} der
gesetzlichen Vorschriften nicht klientenbe-
zogen und erlauben keine Ruckschlisse
auf das Nutzerverhalten einzelner Besu-
cher/innen.

Um die Qualitat des Internetportals fortlau-
fend zu verbessern, wird den Nutzern die
Gelegenheit zur Teilnahme an einer Be-
fragung gegeben, die sich an die Beratung
anschlief3t. Die Befragung ist freiwillig und
erfolgt anonym. Auch hier werden keine
personenbezogenen Daten erhoben.



5.5.1 Datenaufbewahrung und -
[6schung

Fir die Datenaufbewahrung und -l6schung
gelten die allgemeinen Datenschutzver-
pflichtungen der Behindertenhilfe und
Psychiatrie, wie sie auch im Rahmen der
Prasenzberatung giltig sind. Die Online-
Beratungsstellen sind verpflichtet, diese
Datenschutzbestimmungen fir die Bera-
tung im Internet umzusetzen.

Aus Grinden des verfassungsrechtlich
geschitzten informationellen Selbstbe-
stimmungsrechts des Burgers/der Blirgerin
Uber seine/ihre Daten® hat der Ratsuchen-
de die Mdoglichkeit, seine/ihre Daten der
Beratungskommunikation selbst zu 16-
schen (DCV, 2009).

5.5.2 Beratung in Krisensituationen,
Krisenintervention

Auch in der Online-Beratung gibt es recht-
liche Grenzen der Zusicherung der Ver-
traulichkeit. Diese gelten insbesondere bei

e Androhung einer schweren Straftat
(8138 Strafgesetzbuch), bei

e Anzeichen von akuter Kindeswohl-
gefahrdung (8 8a SGB VIII und §
1666 BGB) sowie

e bei der Verpflichtung zur Hilfeleis-
tung/Krisenintervention  bei Sui-
zidgedanken oder -ankindigung
und bei Hinweisen auf Fremdge-
fahrdung.

Anders als in der personlichen Beratung
ist eine fallbezogene Benachrichtigung
des Jugendamtes oder der Polizei durch
die Beratungseinrichtung, z.B. bei Sui-
zidandrohung oder konkreter Androhung
einer Straftat, nicht direkt moglich, da die
Beraterin weder die personlichen Daten
noch die Adresse des Computers (IP-
Adresse) kennt.

Die dann notwendigen Handlungs- und
Verfahrenswege fur Berater/innen sind im
geschlossenen Berater/innenbereich der
Online-Beratung unter
www.caritas.de/onlineberatung hinterlegt

(DCV 2010) und sollen im Krisenfall von
den Berater/innen zu Rate gezogen wer-
den.

6 Zur Beratungspraxis in den
Diensten und Einrichtungen

6.1 Technische Anforderungen
und Support

Fur die Durchfiihrung der Online-Beratung
ist eine geschaftsibliche technische Aus-
stattung erforderlich (DCV 2010Db):
e Computer mit Internetanbindung
(DSL oder LAN)
e Betriebssystem ab Windows 2000
und aktueller
e Beliebiger Browser in aktueller

Version
e Aktuelle Sicherheitssoftware, Vi-
renprogramm

Die Trager der Einrichtungen stellen si-
cher, dass nur autorisierte Berater/innen
Zugang zu den jeweiligen Beratungsinhal-
ten haben. Auf der technischen Ebene
sind entsprechende Vorkehrungen wie
Passwort-Schutz eingerichtet.

Bei technischen Fragen oder Problemen,
die nicht selbst behoben werden kénnen,
wenden sich die Berater/innen oder Admi-
nistrator(inn)en der Online-Beratungsstelle
zunachst an den CBP, der bei Bedarf Kon-
takt mit der Firma DieMedialen aufnimmt.

6.2 Organisation

Fir die Durchfuhrung von Online-Beratung
gemall den Qualitatskriterien des Deut-
schen Caritasverbandes ist es notwendig,
in den Einrichtungen und Beratungsstellen
entsprechende organisatorische Rahmen-
bedingungen und Ablaufregelungen zu
schaffen. Vor allem die zeithahe Beant-
wortung von Anfragen innerhalb von spé-
testens 48 Stunden an Werktagen setzt
eine gut funktionierende Personalorgani-
sation voraus:

e Benennung und Arbeitszeitfestle-
gung von Administrator(inn)en und
Online-Berater/innen
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o Vertretungsregelung fir  Bera-
ter/innen und Administrator(inn)en
(bei Teilzeitarbeit, bei Krankheit
und Urlaub)

e Ausreichendes Zeitkontingent flr
Berater/innen zur Beantwortung
von Anfragen. Die Praxis zeigt,
dass die meisten Beratungsanfra-
gen in einem Zeitraum von zehn
bis dreiBig Minuten beantwortet
werden konnen. Bei schwierigen
oder komplexeren Anfragen kann
die Bearbeitung einer Anfrage im
Einzelfall aber auch ein bis zwei
Stunden dauern.

e Freistellung der Berater/innen zur
Teilnahme an Qualifizierungsmaf3-
nahmen und Vernetzungstreffen
des CBP bzw. DCV.

e Mdglichkeit der kollegialen Bera-
tung, Fallbesprechung und Super-

vision
e Ressourcen fir Offentlichkeitsar-
beit
6.3  Offentlichkeitsarbeit und Mar-
keting

Gemal den Qualitatsleitlinien des DCV
zur Online-Beratung tragen die Bera-
tungsstellen daflir Sorge, dass ihr Angebot
Uber verschiedene Zugange im Internet
auffindbar und zu erreichen ist. Dazu zahlt
auch die Verlinkung auf die Homepage
des Tragers, eines Verbundes von Einrich-
tungen, regionaler oder thematischer In-
ternet-Portale (z.B. Blrgerportal einer
Kommune, Selbsthilfeportale von Men-
schen mit spezifischen Behinderungsar-
ten) und bundesweiter Plattformen.

Im Zuge des Projekts Online-Beratung hat
der CBP Materialien zur Offentlichkeitsar-
beit entwickelt, die den Beratungsstellen
im geschlossenen Berater/innenbereich
als Download bzw. Druckvorlage zur Ver-
fligung stehen:

- Webbanner

- Plakate (DIN A3, DIN A4)

- Visitenkarten-Flyer (mit Stempel-
feld fur Name der Einrichtungen)
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Plakate und Visitenkarten zur Online-
Beratung koénnen auch in der Geschafts-
stelle des CBP bestellt werden.

6.4 Kooperation und Vernetzung

Der CBP unterstitzt durch regelmafige
Fachtreffen den Aufbau von Kooperati-
onsbeziehungen und regionalen Netzwer-
ken der Online-Berater/innen, um
- den Informations- und Erfahrungs-
austausch zu ermoglichen und
- die Online-Beratung im Internet
konzeptionell weiter zu entwickeln

Im geschlossenen Berater/innenbereich
des Beratungsportals haben die Bera-
ter/innen die Mdglichkeit, ihre speziellen
Beratungsgebiete und Kontaktadressen
einzustellen, um sich bundesweit auszu-
tauschen und kollegial zu beraten.
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