Die virtuelle
Beratungsstelle

Ausziige aus der von der Jugendministerkonferenz
beschlossenen Projektkonzeption einer
Erziehungs- und Familienberatung im Internet
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Die virtuelle
Beratungsstelle

Ausziige aus der von der Jugendministerkonferenz

beschlossenen Projektkonzeption einer
Erziehungs- und Familienberatung im Internet

ie technische Entwicklung der
elektronischen Medien hat in we-

nigen Jahren die Kommunikation
Uiber das Internet fiir bereits die Halfte
der Bevolkerung zuganglich gemacht.
Jugendliche bewegen sich selbstver-
standlich im Internet und nutzen es zur
Kommunikation.

Seit dem Jahr 2000 haben Bundes-
konferenz fiir Erziehungsberatung und
Beratung & Lebenshilfe in zwei Modell-
projekten® Erziehungs- und Familienbe-
ratung als Leistung der Jugendhilfe im
Internet erbracht und die Besonderhei-
ten von Online-Erziehungsberatung er-
probt. Nach diesen Erfahrungen ist bei
einem breiten Spektrum von Problemen

auch im Internet Erziehungs- und Famili-
enberatung als eine addquate Unterstiit-

zung der Ratsuchenden gestaltbar:

e Insbesondere Personengruppen, die
nach eigenem Bekunden eine Bera-
tungsstelle oder sonstige Hilfeein-
richtungen nicht, oder noch nicht,
aufsuchen wiirden, nehmen das Be-
ratungsangebot im Internet wahr.

¢ Jugendliche, die ortliche Beratungs-
stellen eher wenig in Anspruch neh-
men, werden nicht nur bei entwick-
lungs- und altersspezifischen
Fragestellungen, sondern auch bei

seelisch schwer belastenden Situatio-

nen im Internet erreicht. Dies gilt vor

allem fiir Madchen und junge Frauen.

e Eltern erhalten durch Beratung im
Internet eine frithzeitigere (beinahe

in die Problemsituation hineinwirken-
de) Unterstiitzung in allgemeinen Fra-

gen der Erziehung und Entwicklung
junger Menschen und in familialen
Krisen.

e |nternetberatung ist geeignet, die
dargestellten Probleme effektiv, zum

viert werden, eine ortliche Hilfeein-
richtung (z.B. Beratungsstelle, Psy-
chotherapeut ggf. auch psychiatri-
sche Klinik) aufzusuchen.

Die friihzeitige, praventive Unterstiit-
zung von Eltern und damit die Star-
kung ihrer Erziehungskraft sowie die

Kooperationsprojekt

Teil sogar in kirzerer Frist als in ei-
ner Face-to-Face-Beratung zu bear-
beiten.

e |Im Medium Internet kdnnen gerade
Jugendliche schrittweise dazu moti-

Unterstiitzung von Jugendlichen, de-
ren Probleme sich zu chronifizieren
drohen, kann langfristig zur Kosten-
senkung in der Jugendhilfe aber auch
in anderen Bereichen beitragen®z.

9 Hilfe im Internet fiir Jugendliche und Eltern. In: Informationen fiir Erziehungsberatungsstellen, Heft 3/o01,
S. 12 - 19 und Ideale Bedingungen fiir Kinder und Jugendliche. In: Informationen fiir Erziehungsberatungs-

stellen, Heft 1/02, S. 23 — 28.

2 Arbeitsgruppe der AGOLJB (2002): Zentrale Internetplattform der Erziehungs- und Familienberatung. Ma-

nuskript.



Jugendliche und Eltern werden zuneh-
mend Unterstiitzung auch im Internet
suchen.

Ziel des Projektes

Erziehungs- und Familienberatung als
Leistung der Jugendhilfe ist von den
kommunalen Gebietskdrperschaften ent-
sprechend § 3 SGB VIII im erforderli-
chen Umfang (§ 8o SGB VIII) vorzuhal-
ten. Beratungsangebote im Internet sind
jedoch nicht auf ortliche Zustandigkei-
ten begrenzbar; sie kénnen von (berall
her in Anspruch genommen werden.
Das Internet findet seine Grenzen nur in
der deutschen Sprache. Deshalb soll mit
dem Projekt "Erziehungs- und Familien-

fisch wie adressatenbezogen noch ge-
nauer herauszuarbeiten. Die virtuelle
Beratungsstelle soll deshalb auch das
innovative Potential des Mediums aus-
loten. Dabei soll insbesondere Jugendli-
chen Beratung an dem Ort angeboten
werden, an dem sie sich bewegen, dem
Internet, und Eltern Unterstiitzung so
friih wie moglich zuganglich gemacht
werden. Die virtuelle Beratungsstelle
nimmt den praventiven Auftrag von Er-
ziehungs- und Familienberatung zu ih-
rem Ausgangspunkt.

Das Leistungsspektrum

Beratung wird im Internet sowohl von
Jugendlichen wie von Eltern in Anspruch

Die virtuelle Beratungsstelle

soll deshalb auch das

innovative Potential des

Mediums ausloten.

beratung im Internet” eine virtuelle Be-
ratungsstelle geschaffen werden, die im
Internet erbringbare Leistungen vorhalt.

Diese virtuelle Beratungsstelle soll
die Besonderheiten des Internet

e stindige Prasenz
e direkter Zugriff auf Fachkrafte
e Anonymitdt der Kommunikation

im Interesse der Ratsuchenden nutzen
und ihre Leistungen moglichst nieder-
schwellig zugdnglich machen. Deshalb
steht die direkte Benennung der Proble-
me durch die Ratsuchenden im Zentrum.
Erziehungs- und Familienberatung im
Internet steht noch am Anfang. Zwar
konnte die grundsatzliche Nutzbarkeit
des Mediums gezeigt und Unterschiede
zur Face-to-Face-Beratung herausgear-
beitet werden, aber die Méglichkeiten
und Grenzen von Interventionen in die-
sem Kontext sind sowohl problemspezi-

genommen. Allerdings ist das Kommuni-
kationsverhalten von Jugendlichen und
Eltern untereinander wie in der Nutzung
der Angebote unterschiedlich. Auch
muss gesehen werden, dass Jugendliche
sich in einer Ablosungsphase von ihren
Eltern befinden. Wenn sie sich in dieser
Situation mit ihren Problemen auseinan-
dersetzen, sollten sie dies nicht ,,unter
den Augen der Eltern“ tun missen. Des-
halb wurden jeweils spezifische Websi-
tes fir

e Jugendberatung und
e Elternberatung

gestaltet.

Leistungsformen

Fiir die Unterstiitzung Ratsuchender
kommen im Internet verschiedene Mog-
lichkeiten in Betracht. Es kénnen zumin-
dest unterschieden werden:

E-Mail-Beratung
Einzel-Chat-Beratung
Gruppen-Chat
Themen-Chat
Diskussionsforum

Grundsatzlich kdnnen alle diese Lei-
stungsformen sowohl fiir die Beratung
Jugendlicher wie fiir die Beratung von
Eltern genutzt werden.

E-Mail-Beratung
Bei der E-Mail-Beratung kann der Ratsu-
chende seine Anfrage bzw. seine Pro-
bleme direkt in einem Eingabefeld for-
mulieren, das auf der Website zur
Verfligung gestellt wird. Die Anfrage
wird intern an eine/n Berater/in weiter-
geleitet. Per E-Mail gestellte Beratungs-
anfragen werden innerhalb von zwei,
maximal drei, Werktagen beantwortet.
Die Antwort beleuchtet verschiedene
inhaltlich-psychologische Facetten eines
Problems und gibt nach Méglichkeit im-
mer eine konkrete Orientierung und Hil-
festellung oder ermuntert, ein nur ange-
deutetes Thema auszuformulieren.
Nachfragen bzw. weitere Mails der Rat-
suchenden sind moéglich. Im Einzelfall
ist auch eine langere Beratungsse-
quenz moglich.

Einzel-Chat-Beratung

Fir eine Einzel-Chat-Beratung wird
zwischen Ratsuchendem und Bera-
ter vorab ein Termin vereinbart.
Sie suchen zu diesem Zeitpunkt
einen — nur fiir sie reservierten —
,Chat“ auf. Die Chatsoftware er-
moglicht, dass Ratsuchender und
Berater gleichzeitig in einem virtu-
ellen Raum online sind. Das Bera-
tungsthema wird dann in einem
Austausch von Frage und Antwort,
also in einem schriftlich gefiihrten
Gesprach, bearbeitet. Auch hier
sind Folgekontakte moglich.

Gruppen-Chat

Bei einem Gruppenchat wird zu einem
zuvor angekiindigten Zeitpunkt ein vir-
tueller Raum eroffnet, den mehrere Rat-
suchende gleichzeitig betreten kénnen.
Die Teilnehmer kénnen ihre Befindlich-
keiten und Probleme miteinander kom-
munizieren; insofern dhnelt der Chat ei-
ner Selbsterfahrungsgruppe. In der



virtuellen Beratungsstelle wird der Chat
von einer Fachkraft moderiert, die den
Gruppenprozess durch ihre Interventio-
nen strukturiert. Der Chat dhnelt inso-
fern padagogisch/therapeutischen Grup-
pen. Allerdings konnen dabei die
Teilnehmer wechseln. Fiir den Gruppen-
chat wird eine Obergrenze der gleichzei-
tig anwesenden Teilnehmer festgelegt.

Themen-Chat

Eine Chat-Software ermoglicht auch gro-
Rere virtuelle Veranstaltungen. Bei ei-
nem Themen-Chat werden Thema und
Zeitpunkt zuvor angekiindigt. Das jewei-
lige Thema wird durch eine ausgewiese-
ne Fachkraft betreut, die sich als Exper-
te den Fragen der Ratsuchenden stellt
(z.B. Hyperaktivitdt bei Kindern, Esssto-
rungen oder anderes). Die Dauer des
Chats ist zeitlich begrenzt. Die Zahl der
Teilnehmer kann unbegrenzt sein.

Diskussionsforum

Ein Diskussionsforum im Internet kann
mit einer offentlichen Pinnwand vergli-
chen werden: Ein Ratsuchender benennt
seine Frage oder Problemstellung. Ein
anderer Besucher der Website kann dar-
auf aus eigener Erfahrung antworten.

Spezifische Angebote

Beratung im Internet wird insbesondere
von Gruppen in Anspruch genommen,
die von sich selbst bekunden, dass sie
eine ortliche Beratungsstelle nicht oder
noch nicht aufgesucht hatten. Das Inter-

net senkt die Inanspruchnahmeschwelle.

Diese Niederschwelligkeit soll gezielt
dafiir eingesetzt werden, Beratung fiir
solche Gruppen zuganglich zu machen,
die in ortlichen Beratungsstellen oder
auch auf den Websites selbst unterre-
prdsentiert sind.

Beratung in der Muttersprache

Probleme der eigenen Identitdtsfindung
bei Jugendlichen ebenso wie Fragen des
Zusammenlebens in der Familie und bei
der Erziehung sind eng mit der vertrau-

ten Muttersprache verbunden. lhrer The-

matisierung in der Sprache des Gastlan-
des sind Grenzen gesetzt. Deshalb wird
die virtuelle Beratungsstelle auch die
Moglichkeit einer muttersprachlichen
Beratung anbieten. Als Beratungsspra-
chen kommen insbesondere in Betracht:
Turkisch, Serbokroatisch, Italienisch,
Englisch. Das Angebot soll auf die Ein-
zelberatung per E-Mail oder im Einzel-
Chat begrenzt bleiben.

Das Internet senkt die
Inanspruchnahmeschwelle.

Auf der Eltern- und auf der Jugend-
Website werden Diskussionsforen ange-
boten. Beide Foren erhalten jeweils Un-
terforen, die mogliche Themenstellungen
gliedern und Zielgruppen ansprechen.
Die Diskussionsforen werden von einer
Fachkraft moderiert, die je nach Thema
auch eigene Antworten veroffentlicht,
Diskussionen anregt, kommentiert und
wenn notig, auch Beitrdage entfernt.

Begleitung von Eltern schwieriger
Jugendlicher

Die Situation zwischen Eltern und ihren
jugendlichen Kindern ist hdufig von
Sprach- und Beziehungslosigkeit ge-
kennzeichnet. Nach den Berichten von
Eltern steht ihnen eine geeignete ortli-
che Hilfe oft nicht zur Verfiigung. Des-
halb wird fiir diejenigen Eltern, die den

Kontakt zu ihren jugendlichen Kindern
verloren haben, aber wieder aufbauen
mochten, eine beratende Begleitung an-
geboten, bei der eine Fachkraft tiber
einen langeren Zeitraum als Ansprech-
partner zur Verfligung steht und Mog-
lichkeiten der Kontaktaufnahme indivi-
duell entwickelt.

Begegnung von Jugendlichen und Eltern
Eltern, die Unterstiitzung durch Bera-
tung im Internet suchen, formulieren oft
die Grenzen ihres Verstdandnisses ge-
geniiber den eigenen heranwachsenden
Kindern. Ebenso klagen Jugendliche
liber die Haltung ihrer eigenen Eltern.
Es werden im Rahmen des Beratungs-
portals Orte des Austausches (,,Offene
Tur“) geschaffen, bei denen Jugendliche
mit anderen Eltern und Eltern mit Ju-
gendlichen, die nicht ihre eigenen Kin-
der sind, ein gegenseitiges Verstandnis
erarbeiten kdnnen.

Ménner/Véter

Das Internet wird in vielen Bereichen
von mannlichen Nutzern dominiert. Im
Kontext von Beratung zeigt sich dage-
gen eine entgegengesetzte Tendenz:
mannliche Nutzer sind deutlich in der
Minderheit. Dies gilt sowohl fiir die In-
anspruchnahme durch Jugendliche wie
durch Eltern. Dem soll durch spezifische
Angebote, zundchst in den Diskussionsfo-
ren, spdter auch in anderen Leistungsfor-
men entgegengewirkt werden, die es
madnnlichen Jugendlichen und Vatern er-
moglichen, sich mit sich selbst und ihren
Aufgaben als Vater auseinanderzusetzen.

Hilfeplanung

Erziehungsberatung als Leistung hat in
der Mehrzahl der Falle einen kurz- bzw.
mittelfristigen Beratungsumfang. Ein Hil-
feplan nach § 36 SGB VIII, der zu erstel-
len ist, wenn eine Hilfe voraussichtlich
fiir langere Zeit zu leisten ist, ist des-
halb in der Regel nicht erforderlich. Bei
Beratungen, die mehr als zehn Kontakte
erfordern bzw. deren Thematik als be-
sonders schwierig eingeschatzt wird
(z.B. sexueller Missbrauch, Suizidver-
such) wird von der jeweiligen Beraterin/
dem jeweiligen Berater die Kompetenz
und Erfahrung des multidisziplindren
Teams der virtuellen Beratungsstelle in



Anspruch genommen. Das Ergebnis die-
ser Beratung wird dokumentiert.

Wenn andere weiterfiihrende Hilfen
(z.B. Hilfen der Erziehung, Psychothera-
pie) erforderlich sind, wirken die Bera-
terinnen und Berater auf die Inan-
spruchnahme 6rtlicher Dienste und
Einrichtungen hin.

Verweis auf ortliche Einrichtungen
Beratung im Internet hat ihre Grenzen.
Wirksame Hilfe kann in manchen Kon-
stellationen nur geleistet werden, wenn
eine Unterstiitzung im wirklichen Leben
(real life) geleistet wird. Deshalb wer-
den Ratsuchende im Einzelfall auch
dazu motiviert, ortliche Einrichtungen
und Dienste aufzusuchen (z.B. Bera-
tungsstellen, Jugendamt, Arzte, Klini-
ken). Den Beraterinnen und Beratern
werden intern die entsprechenden
Adressverzeichnisse (moglichst als Da-
tenbank) zur Verfiigung gestellt.

Datenbank der Erziehungs- und
Familienberatungsstellen

Eine Datenbank der Erziehungs- und Fa-
milienberatungsstellen ist im Internet
unter www.bke.de/Ratsuchende.htm er-
reichbar. Sie wird kontinuierlich gepflegt
und enthalt auch die E-Mail-Adressen
der Einrichtungen. Die Datenbank ist
mit einer Suchfunktion ausgestattet, so
dass Ratsuchende eine fiir sie ortlich
nahegelegene Beratungsstelle schnell
finden konnen. Diese Datenbank wird
durch einen Link mit der virtuellen Bera-
tungsstelle verkniipft und steht auch fiir
Ratsuchende zur Verfiigung.

Allgemeines

Die Website bietet so unterstiitzende
Hilfe durch Beratung im Einzelfall. Zu-
gleich aber nimmt sie wie beschrieben
aktuelle sowie in der Diskussion der
User vernachlassigte Themen auf. Sie
erfiillt damit auch Aufgaben der Famili-
enbildung. Insbesondere das Diskussi-
onsforum und einzelfalliibergreifende
Chats der Elternseite nehmen Themen
des Zusammenlebens der Familie im
Austausch mit anderen Eltern und in der
praktischen Perspektive einer gelingen-
den Veranderung auf. Die Angebote
starken damit die Erziehungskompetenz
von Eltern.

Die Leistungen der virtuellen Bera-
tungsstelle spannen den Bogen von der
Férderung der Erziehung in der Familie
bis zur Hilfe zur Erziehung im Einzelfall.

Qualitdatsstandards der
Leistungserbringung

Die Problemlagen, mit denen das Ange-
bot der Erziehungs- und Familienbera-
tung im Internet in Anspruch genommen
wird, betreffen Orientierung tber erzie-
herische und entwicklungspsychologi-
sche Fragen, familiale Konflikte bis hin
zu Kinderschutzkonstellationen (Miss-
brauch, Misshandlung) bei den Eltern
sowie bei Jugendlichen Fragen der Iden-
titatsbildung bis hin zu autoaggressi-
vem Verhalten (Essstérungen, SVV,
Selbstmordabsichten). Die Beratung

¢ Diplompsychologe/in, Diplompéddago-
gefin

¢ Diplomsozialarbeiter/in, Diplomsozial-
padagoge/in

e Fachkraft fiir die therapeutische Ar-
beit mit Kindern und Jugendlichen
(z.B. Kinder- und Jugendlichenpsy-
chotherapeut/in, Heilpadagoge/in)3

und in einer Erziehungs- und Familien-
beratungsstelle tatig sind.

Zusatzqualifikation

Erziehungs- und Familienberatung wird
in diesem Beratungsportal grundsatzlich
nur von Fachkréften erbracht, die eine
auf diese Aufgabe bezogene Zusatzqua-
lifikation erworben haben (§ 72 Abs. 1
Satz 2 SGB VIII). Dazu z&hlen:

Die Beratung muss daher den
anerkannten hohen fachlichen
Standards der Erziehungs-

und Familienberatung
entsprechen.

muss daher den anerkannten hohen
fachlichen Standards der Erziehungs-
und Familienberatung entsprechen. Dies
wird dadurch gewahrleistet, dass die
Beratung von Fachkraften erbracht wird,
die zugleich in ortlichen Beratungsstel-
len tdtig sind und iber mehrjahrige Be-
rufserfahrung verfiigen.

Im Einzelnen werden die folgenden
Qualitatsstandards gewahrleistet:

Tatigkeit in einer Erziehungs- und
Familienberatungsstelle

Erziehungs- und Familienberatung wird
in diesem Beratungsportal nur von
Fachkréften erbracht, die durch ihren
Grundberuf eine den Aufgaben entspre-
chende Ausbildung erhalten haben;
dazu zdhlen:

e Familientherapie und systemische
Therapie

Verhaltenstherapie
Gesprdchspsychotherapie
Psychoanalyse

Gestalttherapie

Psychodrama

Fachliche Erfahrung

In diesem Portal wird Beratung nur von
Fachkraften erbracht, die tber eine brei-
te, die unterschiedlichen Problemlagen
des familialen Zusammenlebens und der
Entwicklung von Kindern und Jugendli-
chen umfassende Berufserfahrung verfii-

3 Arbeitsgruppe der AGOLJB, a.a.0., S. 2.

9 Qualitatsprodukt Erziehungsberatung, Heft 22 der
Reihe Materialien zur Qualitdtssicherung in der Kin-
der- und Jugendhilfe. Hrsg. vom BMFSFJ. Bonn
1999, S. 19.



gen. Die Fachkrafte sollen in der Regel
uber fiinf Jahre Beratungspraxis verfiigen.

Fortbildung/Qualifizierung

Beratung im Internet entsprechend der
aufgezeigten Leistungsformen setzt die
Beherrschung der jeweiligen fiir die Auf-
gabe erforderlichen Software voraus.
Deshalb erfolgt vor der Mitwirkung im
Beratungsportal eine Einflihrung in die
technischen Voraussetzungen und eine
Einlibung in die praktische Handhabung.

Aber auch das Setting der virtuellen
Beratung strukturiert die Beratungssi-
tuation gegeniiber einer Face-to-Face-
Beratung neu: es erdffnet neue Moglich-
keiten der Selbstprasentation der
Ratsuchenden und verandert die Bezie-
hung zu Beraterin oder Berater. Deshalb
bedarf es insbesondere einer fachlichen
Einfiihrung in die Méglichkeiten und
Grenzen von Beratung im Internet.

Die Fachkréfte erhalten deshalb vor
Beginn ihrer Tatigkeit eine mehrtagige
Fortbildung. Hieran schlieit sich eine
Einarbeitungsphase an, in der die neue
Fachkraft einem Mentor zugeordnet ist,
der — je nach Leistungsform — ihre Ta-
tigkeit begleitet.

Zusammenwirken der Fachkréifte

Die Fachkréfte unterschiedlicher Fach-
richtungen bilden gemeinsam das multi-
disziplindre Team der virtuellen Bera-
tungsstelle. Sie stehen miteinander in
kontinuierlichem Erfahrungsaustausch.
Als Medien stehen dafiir zur Verfligung:

e E-Mail

e Eigenes Diskussionsforum der Fach-
krafte

e Gemeinsamer Chat

e Intervision in Kleingruppe (Telefon-
konferenz)

e Jahrlicher Erfahrungsaustausch (face-
to-face).

Interne Kompetenzzentren

Beraterinnen und Berater kommen im-
mer wieder in die Situation, zu Pro-
blemlagen beraten zu sollen, die in der
Praxis von Beratungsstellen nicht haufig
auftreten oder auch von besonderer Schwe-
re sind. Deshalb werden im Beratungsportal
Erfahrungen und Kompetenzen themenbe-
zogen gebiindelt. Dies betrifft z.B.

e Kindesmisshandlung

e Sexueller Missbrauch

e Selbstverletzendes Verhalten/Suizida-
litat

¢ Medizinische Fragen

e Juristische Fragen

Diese Kompetenzzentren werden aus
den Reihen der mitwirkenden Berater
und durch externe Experten gebildet.
Sie kénnen von allen Beratenden in An-
spruch genommen werden.

Supervision

Das zentrale Arbeitsinstrument des Be-
raters/der Beraterin ist seine/ihre eigene
fachlich therapeutisch geschulte Person.
Sie ermdglicht ihm/ihr Einfithlung in die
Problemlage und Gefiihle der Ratsu-
chenden. Dabei hat die Wahrnehmung
von Ubertragung und Gegeniibertragung

Schutz der Vertrauensbeziehung zu den
Ratsuchenden

Ratsuchende, die die Unterstiitzung
durch Erziehungs- und Familienberatung
in Anspruch nehmen, missen auf den
Schutz ihrer Privatgeheimnisse vertrau-
en konnen. Deshalb werden bei der Ein-
zelberatung per E-Mail und im Chat die
kommunizierten Daten grundsatzlich
nach SSL-Standard verschlisselt iiber-
tragen.

Die Fachkréfte, die an der Erbringung
der Leistung Erziehungs- und Familien-
beratung im Internet beteiligt sind, wer-
den auf die Einhaltung der Bestimmun-
gen des Datenschutzes nach § 61 Abs.
4 StGB VIII und ihre Pflicht zum Schutz
des Privatgeheimnisses der Ratsuchen-
den geméf’ § 203 Abs. 1 Nr. 4 StGB
formlich verpflichtet.

Die in der virtuellen
Beratungsstelle angebotenen
Leistungen werden

kontinuierlich in Hinblick auf
ihre Wirkungen evaluiert.

in der Beratungsbeziehung einen hohen
Stellenwert. Diese Prozesse werden
durch die Anonymitat des Internet ge-
fordert. Deshalb wird den Fachkraften
zur Sicherung der Leistungsfahigkeit
und der Qualitdt von Beratung eine ex-
terne Supervision zur Verfligung ge-
stellt. Dies gilt insbesondere fiir die Ein-
zelberatung per E-Mail und im Chat. Die
Teilnahme an der Supervision ist ver-
pflichtend; ihre Wahrnehmung wird do-
kumentiert.

Als Medien der Supervision stehen
zur Verfiigung:
e E-Mail-Kontakt
¢ Einzel-/Gruppen-Chat
e Telefon
e Face-to-Face-Supervision.

Evaluation
Die in der virtuellen Beratungsstelle an-
gebotenen Leistungen werden kontinu-
ierlich in Hinblick auf ihre Wirkungen
evaluiert. Dazu wird auf die von der Bun-
deskonferenz fiir Erziehungsberatung und
Beratung & Lebenshilfe bisher verwand-
ten Instrumente zuriickgegriffen.

Das Modellprojekt von Beratung &
Lebenshilfe ,,Psychologische und sozial-
padagogische Beratung nach dem KJHG

s Hinsch, Riidiger & Schneider, Carola: Evaluations-
studie zum Modellprojekt ,,Psychologische und so-
zialpadagogische Beratung nach dem KJHG im Inter-
net“. Manuskript.

9 Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung (2001):
Jugendhilfeplanung fiir Erziehungs- und Familienbe-
ratung. Fiirth, S. 16.



im Internet wurde durch das Institut
fiir Familien-, Kindheits- und Jugendfor-
schung an der Universitdt Potsdam eva-
luiert.> Im Rahmen des Projekts der bke
»Beratung fiir Jugendliche und Eltern im
Netz“ wurde ein Klientenmonitor einge-
setzt, der ein spontanes Feedback nach
Erhalt der E-Mail-Beratung ermdglicht.
Derzeit wird eine Nachbefragung durch-
gefiihrt, die sich auf das von der bkeim
Modellprojekt zur ,,Jugendhilfeplanung®
entwickelte Erhebungsinstrument
stiitzt.6

Ratsuchende der E-Mail- und der Ein-
zel-Chat-Beratung werden jeweils sechs
Monate nach Beendigung ihrer Beratung
nach ihrer Einschatzung der Leistung,
der erreichten Problemlésung und dem
Andauern der Veranderung befragt.

Gruppenchat und Diskussionsforum wer-

den jahrlich in die Evaluation einbezo-
gen. Die letztgenannte Erhebung wird
bei den registrierten Usern durchge-
fiihrt.

Ziel der Evaluation ist es inshesonde-
re, unterschiedliche Wirkungsmaglichkei-
ten der angebotenen Leistungsformen in
Abhéangigkeit von den Problemlagen der
Ratsuchenden zu untersuchen.

Die Ergebnisse werden kontinuierlich
publiziert und gezielt in die sich entwi-
ckelnde Fachdiskussion zur Beratung im
Internet eingebracht.

Einhaltung und Transparenz der
Standards

Die Einhaltung der vorstehenden Quali-
tatsstandards wird durch die Bundes-
konferenz fiir Erziehungsberatung als
Fachverband der Erziehungs- und Fami-
lienberatung in Abstimmung mit den
Tragern der beteiligten Beratungsstel-
len gewdhrleistet. Die Qualitatsstan-
dards werden den Nutzern der virtuel-
len Beratungsstelle transparent
gemacht. Insbesondere wird die
E-Mail-Beratung mit einer Signatur ver-
sehen, die bestatigt, dass die tibermit-
telte Antwort von einer dafiir qualifizier-
ten Fachkraft der Erziehungs- und
Familienberatung erstellt worden ist.

Einbindung der ortlichen
Erziehungs- und
Familienberatungsstellen

Die ortlichen Beratungsstellen werden

gebeten, sich in Abstimmung mit ihrem
Trager und dem offentlichen Trager der
Jugendhilfe an der zentralen Leistungs-
erbringung zu beteiligen. Die erforderli-
chen personellen und zeitlichen Kapazi-

taten werden dabei auf Gegenseitigkeit
bereitgestellt. Das heifit, eine Fachkraft
aus der Gebietskorperschaft A, deren
Beratungsstelle sich in freier oder &f-
fentlicher Tragerschaft befindet, berat
im Internet nicht nur Ratsuchende des
eigenen Einzugsbereiches, sondern aus
allen Gebieten der Bundesrepublik
Deutschland. Andere Fachkrédfte dage-
gen beraten auch Ratsuchende aus A.
Die Beratung in der zentralen Plattform
wird so durch eine Beteiligung — langfri-
stig — aller Erziehungs- und Familienbe-
ratungsstellen gewahrleistet.

Beratungsstellen, die sich am zentra-
len Internetportal beteiligen, werden fiir
die Ratsuchenden erkennbar sein:

Die beteiligten Beratungsstellen wer-
den im Impressum des Portals benannt.

Das Impressum wird mit einer Daten-
bank verbunden, die fiir jede Einrich-
tung eine Selbstdarstellung und — wenn
gewiinscht — ein Foto enthdlt (z.B.
Logo) und den &rtlichen Trdger der frei-

en bzw. 6ffentlichen Jugendbhilfe be-
nennt.

Den beteiligten Beratungsstellen wird
ein Software-Modul zur Verfiigung ge-
stellt, mit dem sie auf ihrer eigenen Ho-
mepage ihre Beteiligung am zentralen
Internetportal der Erziehungs- und Fami-
lienberatung sichtbar machen kénnen.
Das Modul stellt zugleich eine Verkniip-
fung zum zentralen Leistungsangebot
her.

Den beteiligten Beratungsstellen und
den ortlichen Tragern der Jugendhilfe
werden Werbematerialien zur Verfiigung
gestellt, mit denen sie auf der 6rtlichen
Ebene auf das Beratungsangebot im In-
ternet aufmerksam machen kénnen:

e Flyer fiir Jugendliche und Eltern
¢ |Infos fiir die ortliche Presse
e [nfos fiir den 6rtlichen Rundfunk

Das Material wird so gestaltet, dass die
Beteiligung

e der ortlichen Beratungsstelle

e ihres (freien) Tragers und

e des ortlichen Trdgers der 6ffentlichen
Jugendhilfe

erkennbar sind. Die Auflage der Materia-
lien fiir die beteiligten Beratungsstellen
wird entsprechend der innerhalb einer
Gebietskorperschaft zur Verfligung ge-
stellten Beratungskapazitat gestaffelt.



Effizienzstruktur des
Beratungsangebotes

Die konkrete Situation der Inanspruch-
nahme zeigt, dass Beratung im Internet
mit einer hohen Effizienz der Leistung
erbracht werden kann und insofern be-
reits friihzeitiger und kostengiinstiger
auf individuelle Bedarfe und Problemla-
gen reagiert werden kann. Daher kon-
nen weitergehende Angebote und Lei-
stungen der Jugendhilfe ggf. entbehrlich
werden.

Eltern

Aufgrund der Struktur von Internetbera-
tung konnten Eltern eine Unterstiitzung
in Anspruch nehmen, wenn sie sich mit
einem Problem konfrontiert sehen; nicht
erst, wenn sie den Eindruck haben, ihre
Probleme nicht ohne Hilfe Dritter l6sen
zu konnen. Beratung erhalt damit die
einmalige Chance, dann zeitnah interve-
nieren zu konnen, wenn Probleme auf-
treten. Interventionen zu diesem Zeit-
punkt, an dem Eltern sich externem Rat
offnen, sind mit einer erhéhten Wirk-
samkeit verbunden.

Jugendliche

Jugendliche bewegen sich heute mit
Selbstverstandlichkeit im Internet und
kommunizieren dort miteinander, auch
tiber die Probleme, die sie mit sich und
anderen haben. Ihnen wird mit der In-
ternetberatung ein Ort geboten, wo sie
unter der fachlichen Moderation von Be-
ratern sich ihren Problemen und Krisen
stellen und Losungsperspektiven erar-
beiten konnen. Auch hier erfolgt die In-
tervention in den aktuellen Identitatsbil-
dungsprozess hinein.

Die Effizienz von Beratung im Inter-
net griindet in diesem praventiven,
namlich friihzeitigen Charakter der Inter-
vention.

Dariiber hinaus werden aber auch die
Angebote des Beratungsportals selbst
nach Gesichtspunkten der Effizienz
strukturiert. Zwar bildet die individuelle
Beratung (per E-Mail und Einzelchat)
den Kern des Angebotes. Aber sie wird
erganzt um einzelfallubergreifende An-
gebote wie z.B.

e Diskussionsforen

e Themenchats

e Gruppenchats sowie

e Dokumentation von Themenchats

e Dokumentation typischer Probleman-
fragen

Es entsteht so ein breit gefdachertes An-
gebot, bei dem Ratsuchende bereits
ohne eigene aktive Anfrage durch die
Lektiire von Diskussionsprozessen und
durch den Austausch mit anderen Be-
troffenen fiir ihre eigene Problemsituati-
on profitieren kdnnen.

Dabei werden Angebote, die hohen
Zeit- und Personalaufwand erfordern,
— gestiitzt auf die kontinuierliche Eva-
luation — jenen Zielgruppen und Pro-
blemlagen zugeordnet, denen mit einfa-
cheren Unterstiitzungsformen nicht
ausreichend geholfen ist.

Bereitstellung von
Beratungskapazitdten

Die Lander wirken auf eine gleichmasi-
ge Beteiligung der ortlichen Beratungs-
stellen hin. Wenn je 1 Mio Einwohner
ein/e Berater/in fiir 10 Stunden pro Wo-
che mitwirkt, sind 82,5 Fachkrafte zur
Leistungserbringung erforderlich. Die
auf der Basis der Bevolkerungszahlen
zum 31. 12. 2001 auf die einzelnen Bun-
deslander entfallenden Fachkrafte sind
in nebenstehender Tabelle dargestellt.

Rechtsgrundlagen

Das Beratungsportal nimmt damit glei-
chermafBen Aufgaben der Férderung der
Erziehung in der Familie wie der Hilfe
zur Erziehung bzw. fiir junge Volljghrige
wahr. Den Leistungen liegen damit zu-
grunde:

§ 8 Abs. 3 Beratung von Kindern und
Jugendlichen ohne Kenntnis der
Personensorgeberechtigten

Abs. 1 Allgemeine Forderung der
Erziehung in der Familie

Abs. 2 Beratung in allgemeinen
Fragen der Erziehung und Ent-
wicklung junger Menschen

Abs. 1 Beratung in Fragen der
Partnerschaft, Trennung und
Scheidung

Abs. 1 Beratung bei der Ausiibung
der Personensorge
Erziehungsberatung

Hilfe fiir junge Volljahrige, Nach-
betreuung

§16

§16

§17

§ 18

§ 28
§ 41
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