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fiir Jugendliche und Eltern

Die Bundeskonferenz fur Erziehungsberatung (bke) hat im Jahr 2000 im
Rahmen eines Modellprojekts ihr Angebot einer Onlineberatung gestar-
tet. Dieses Pilotprojekt mit dem Titel Sorgenchat und Online-Beratung im
Internet wurde seinerzeit vom Bayerischen Staatsministerium fur Arbeit
und Sozialordnung, Familie und Frauen finanziert. Hinzu kamen die Lan-
der Hamburg, Nordrhein-Westfalen, Rheinland-Pfalz, Thiringen und der
Bund. Seit dem Jahr 2005 finanzieren die 16 Bundeslédnder gemeinsam
das Beratungsportal, das Land Bayern hat die Federfiihrung Glbernommen.

Auf der Grundlage der gewonnenen Erfahrungen der ersten Phase und
eines Beschlusses der Jugendministerkonferenz vom Mai 2003 hat die
bke den Auftrag erhalten, eine zentrale, bundesweite Internetplattform fur
Jugendliche und Eltern aufzubauen, fir die die bestehenden Erziehungs-
beratungsstellen schwer erreichbar sind oder bei denen Hemmschwellen
bestehen, diese Stellen aufzusuchen. Auf der Basis der Kooperation mit
den drtlichen Erziehungsberatungsstellen, die Fachleistungskapazitéten in
die bke-Onlineberatung einbringen, entstand mit der weiteren Unterstut-
zung und unter Federflihrung des Bayerischen Staatsministeriums ein von
allen Bundeslandern gemeinsam finanziertes professionelles Beratungs-
angebot.

Der Zugang zu digitalen Medien, ihre Nutzung und steigende Bedeu-
tung hat Einfluss auf den Lebensalltag von Familien und jungen Menschen.
Zunehmend wéhlen Jugendliche und Eltern die Onlineberatung auch be-
wusst als Alternative zur Face-to-Face-Beratung, weil sie die virtuelle Form
der Kommunikation bevorzugen. Beratung via Internet bietet mehr zeit-
liche Flexibilitdt und spricht damit berufstatige Eltern und mdoglicherwei-
se auch mehr Vater an. Jugendliche fiihlen sich durch die Vielfalt der An-
gebote angesprochen, die ihrem Medienverhalten entsprechen, dies gilt
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insbesondere fur den Chat. Der schnelle und unkomplizierte Zugang bietet
Unterstutzung fir Fragen, zu denen die Betroffenen (noch) keine Beratung
vor Ort nutzen modchten, oder der umgehenden Unterstiitzung in akuten
Krisen bedurfen.

Neben den Besonderheiten des kommunikativen Verhaltens von Ju-
gendlichen und jungen Volljahrigen gibt es spezielle Themen, die im
Schutz der Anonymitét der Onlineberatung schneller und ohne Furcht vor
negativen sozialen Folgen geduRert werden kénnen: sexuelle, korperliche
und seelische Gewalt, Suizidalitdt und selbstverletzendes Verhalten sowie
weitere hoch schambesetzte Themen.

Internetbasierte Erziehungsberatung kommt den Lebenslagen und den
daraus resultierenden Bedurfnissen von Ratsuchenden in einer sich zu-
nehmend entgrenzenden und beschleunigenden Welt entgegen. Eine Be-
ratungsaufnahme im Medium Internet kann auch die Motivation erhohen,
eine Ortliche Hilfeeinrichtung aufzusuchen. Onlineberatung steht nicht in
Konkurrenz zur 6rtlichen Beratung. Sie ist in jeder Hinsicht eine Ergédnzung
des Katalogs von MaRnahmen und Hilfestellungen.

Angebote im Internet taugen nicht nur fiir eine direkte Hilfestellung,
auch praventive Zielsetzungen lassen sich Uber das digitale Medium rea-
lisieren. Beide Zielgruppen, Eltern wie Jugendliche, erhalten tber die Dia-
loge anderer Betroffener mit den Online-Fachkraften eine frihzeitige Un-
terstutzung in allen Fragen rund um die Erziehung, dem Zusammenleben
in der Familie oder zur eigenen Person. Schriftlich fixierte Selbsthilfe, wie
sie im frei zugéanglichen Forum sichtbar wird, tragt dazu bei, verunsicher-
te Eltern zu orientieren und ihre Erziehungskraft zu stérken. Die Beitrdge
im Jugendforum dienen der Unterstlitzung von Jugendlichen, deren Pro-
bleme sich zu chronifizieren drohen. Sie haben somit auch préventiven
Charakter.

Rechtsgrundlagen

Das Beratungsportal nimmt gleichermafRen Aufgaben der Férderung der

Erziehung in der Familie wie der Hilfe zur Erziehung bzw. fur junge Voll-

jahrige wahr. Den Leistungen liegen damit folgende Bestimmungen des

Achten Buchs Sozialgesetzbuch (SGB VIIl) zugrunde:

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

* 8§16 Abs. 1 Allgemeine Forderung der Erziehung in der Familie

* 8§16 Abs. 2 Beratung in allgemeinen Fragen der Erziehung und Entwick-
lung junger Menschen
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§17 Abs. 1 Beratung in Fragen der Partnerschaft, Trennung und Scheidung
8§18 Abs. 1 Beratung bei der Ausiibung der Personensorge

§ 28 Erziehungsberatung

§ 41 Hilfe fur junge Volljéhrige, Nachbetreuung.

Erziehungsberatung als Leistung der Kinder- und Jugendhilfe gemaR § 28
SGB VIII ist von den Trégern der offentlichen Jugendhilfe entsprechend
§ 3 SGB VIl im erforderlichen Umfang (8 80 SGB VIII) vorzuhalten. Bera-
tungsangebote im Internet sind jedoch nicht auf drtliche Zustéandigkeiten
begrenzbar. Sie kdnnen von uberall her in Anspruch genommen werden.
Beratungsangebote im Internet begrenzen sich lediglich an den von den
Fachkréften gesprochenen Sprachen. Folgerichtig wurde im Jahr 2003 eine
»Erziehungs- und Familienberatung im Internet* als bundesweite und von
den L&ndern finanzierte, professionelle zentrale virtuelle Beratungsstelle
geschaffen, die ihre Leistungen fur alle vom Gesetzgeber definierten Leis-
tungsberechtigten vorhalt, unabhangig von deren Wohn- oder Dienstort
und unabhéngig von den regionalen Ausstattungen mit Hilfeeinrichtun-
gen. Die bke-Onlineberatung nutzt die Besonderheiten des Internets,
< die sténdige Présenz des Angebots (24 Stunden téglich, 7 Tage in der
Woche)
» die direkte Kontaktaufnahme zu Fachkréften und
» die Anonymitét der Kommunikation im Interesse der Ratsuchenden,
um psychosoziale Leistungen niederschwellig und individuell zugéanglich
zu machen.

Die Mdoglichkeit der Beratungsaufnahme zu jedem beliebigen Zeitpunkt
und unter Wahrung der eigenen Anonymitéat ermutigt Menschen, Beratung
in Anspruch zu nehmen. Obwohl bei vielen Online-Ratsuchenden ein deut-
licher Hilfebedarf besteht, hat der in der Vergangenheit noch nicht dazu
geflihrt, eine Beratungsstelle vor Ort aufzusuchen.

Adressaten des Onlineberatungsangebots sind zum einen Jugendliche
im Alter von 14 bis 21 Jahren. Insbesondere Jugendliche werden in ihrer
Lebenswelt, in der das Internet eine zentrale Stellung einnimmt, mit dem
Angebot unmittelbar erreicht. Zunehmend sind junge Eltern inzwischen
mit dem Internet aufgewachsen und suchen dort selbstverstandlich nach
Hilfsangeboten. Zum anderen richtet sich das Angebot an Eltern, die eine
ortliche Beratungsstelle nicht aufsuchen kénnen oder wollen. Dies kann
sowohl durch eine geringe Versorgungsdichte in der jeweiligen Region
oder Uberlastung der ortlichen Beratungsstelle aber auch durch eine Hem-
mung, flr Probleme mit dem eigenen Kind eine Unterstuitzung durch Dritte
in Anspruch zu nehmen, sowie durch die veréanderten Lebens- und Ar-
beitsbedingungen begriindet sein.
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Datenschutz und Datensicherheit

Als Anbieter eines Internetportals liegt es in Verantwortung der bke, die
entsprechenden gesetzlichen Auflagen im Umgang mit personenbezogenen
Daten (Schutz von Sozialdaten gem. 88 61 ff SGB VIII und DSGVO) zu er-
fullen. Dies steht im Einklang mit dem Selbstverstédndnis der bke und den
berufsspezifischen Auflagen fur die Fachkréfte als Geheimnistrager gem.
§ 203 Strafgesetzbuch, die Wirde der Ratsuchenden und ihr Grundrecht
auf informationelle Selbstbestimmung zu achten und rechtskonform auf
die Bedingungen der virtuellen Beratung zu Ubertragen. Ein Leitfaden,
der sich streng an den jeweils aktuell gultigen Bestimmungen des Daten-
schutzes orientiert, hélt alle Rechte und Pflichten zum Datenschutz und
zur Datensicherheit fest.

Leistungsspektrum

Beratung wird im Internet sowohl von Jugendlichen als auch von Eltern

in Anspruch genommen. Allerdings ist das Kommunikationsverhalten von

Jugendlichen und Eltern untereinander wie in der Nutzung der Angebote

unterschiedlich. Jugendliche befinden sich bei Beratungsaufnahme héu-

fig in einer Abldsungsphase von ihren Eltern. Wenn sie sich in dieser

Situation mit ihren Problemen auseinandersetzen, wollen sie dies nicht

unter den Augen der Eltern tun mussen. Deshalb wurden jeweils spezi-

fische Websites fir Jugendliche und Eltern gestaltet. Zur Unterstiitzung

der jugendlichen wie der erwachsenen Ratsuchenden werden verschie-

dene Beratungsformen angeboten:

« webbasierte Mail-Beratung

« Einzelchat-Beratung in Form einer Offenen Sprechstunde und kontinuier-
liche Chat-Beratung

e moderierter Gruppenchat

* moderierter Themenchat

e moderiertes Forum.

Zur Inanspruchnahmen der Angebote ist eine Registrierung Uber einen

selbstgewéhlten Kurznamen, den so genannten Nick-Namen erforderlich.

Weder der reale Name noch eine Adresse werden abgefragt.

Alle beraterischen Vorgénge und die damit zusammenhéngende Kom-
munikation finden ausschlieBlich mit Hilfe der Beratungs-Software statt
und koénnen nur im Login-Zustand eingesehen, bearbeitet und erstellt
werden.

Die Sonderform der Einzelchatberatung, der Live-Chat, kann ohne Re-
gistrierung genutzt werden.



Webbasierte Mail-Beratung

Bei der Mail-Beratung kann die/der Ratsuchende die Frage bzw. die
Problemstellung direkt in einem Eingabefeld formulieren, das auf der Web-
site zur Verfigung gestellt wird. Die Anfrage wird intern an eine Fachkraft
weitergeleitet. Beratungsanfragen werden an Werktagen innerhalb von
48 Stunden beantwortet, soweit die personelle Ausstattung dies zulasst.
In der ersten Antwort erfolgt eine Einschétzung auf Basis der fachlichen
Standards, wird eine konkrete Orientierung hinsichtlich der Problemstel-
lung gegeben und werden erste fachliche Impulse gesetzt. Reichen die
Informationen zur Beurteilung der Situation des/der Ratsuchenden nicht
aus, motiviert die Fachkraft, das Thema weiter auszuformulieren. Uber die
rein schriftliche Kommunikation entwickelt sich der Beratungsprozess, in
dem Ratsuchende Probleme schildern, verstehen und gemeinsam mit der
Beratungsfachkraft neue Losungen und Handlungsoptionen entwickeln
und umsetzen

Einzelchat-Beratung in Form einer Offenen Sprechstunde, einer
kontinuierlichen Einzelchat-Beratung und der Sonderform Live-Chat

Die Einzelchat-Beratung ist eine Angebotsform, die einen zeitsynchronen
direkten Kontakt zwischen einem Ratsuchenden und einer Fachkraft
in Form eines Einzelchats ermdglicht. Sie wird innerhalb einer Offenen
Sprechstunde angeboten und kann fiir ein in sich abgeschlossenes Orien-
tierungsgespréach (z.B. in Krisensituationen) genutzt werden.

Innerhalb dieses Einzelchats verfolgt der/die Berater/in das Ziel, das
Anliegen des/der Ratsuchenden zu klaren und mit ihm/ihr Schritte zu er-
arbeiten, die der/die Ratsuchende in Richtung einer Losung gehen kann.
Mdglich sind hier Uberlegungen und Strategien zu einer Verhaltensan-
derung oder zu einer Konfliktlésung, die vom Ratsuchenden direkt um-
setzbar sind. Erganzend kdnnen Hinweise auf weitere Hilfsangebote ge-
geben werden, die der/die Ratsuchende fiir sich und sein/ihr Anliegen
in Anspruch nehmen kann. Das Angebot kann bedarfsorientiert ein- und
mehrmalig genutzt werden. Die Mdglichkeit der Wahl eines bestimmten
Beraters/einer bestimmten Beraterin besteht in der Offenen Sprechstunde
in der Regel nicht.

Kontinuierliche Einzelchat-Beratung

Ratsuchende, die seit mindestens drei Monaten bei der bke-Onlineberatung
registriert sind und die Offene Sprechstunde nutzen, kénnen, wenn die
Voraussetzungen erfillt sind, in eine feste Beraterzuordnung wechseln.
Nach fachlicher Einschéatzung im Intervisionsteam und in Abstimmung mit
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dem/der Ratsuchenden wird die kontinuierliche Einzelchatberatung in die
Wege geleitet. Mit Beginn der kontinuierlichen Einzelchat-Beratung endet
die Nutzung der Offenen Sprechstunde.

Dieses Angebot ermdglicht einen kontinuierlichen l6sungsorientierten
Beratungsprozess, der besonders bei komplexen und schwerwiegenden
Themen zielfihrender und fokussierter gestaltet werden kann. Er geht mit
einer klaren Zielvereinbarung einher und wird fachlich gut strukturiert.

Fur einzelne Ratsuchende kann es sinnvoll sein, durch eine/n Mailbera-
ter/in und eine/n Einzelchatberater/in kontinuierlich begleitet zu werden.
In diesen Féllen dient der Austausch der beiden Fachkréafte dem bestmdg-
lichen beraterischen Vorgehen im Sinn der Ratsuchenden und ist fachlich
unumganglich.

Der Live-Chat

Ein spezielles Angebot der Einzelchat-Beratung ist der Live-Chat. Dieser
richtet sich an interessierte Beratungssuchende, die (noch) nicht regist-
riert sind. Sie kdnnen sich zu bestimmten Zeiten mit ersten Fragen an die
Beraterinnen und Berater wenden. Bei komplexen Fragestellungen wird
die Registrierung empfohlen, damit ein langerfristiger intensiverer Bera-
tungsprozess ermdglicht wird

Moderierter Gruppenchat

Gruppenchats sind themenoffen. Von Chat zu Chat kdnnen unterschied-
liche Personen teilnehmen. Auch innerhalb eines Chats kdnnen die Teil-
nehmenden wechseln. Zu einem zuvor angekundigten Zeitpunkt wird ein
Chatroom geoffnet, den eine begrenzte Zahl Ratsuchender gleichzeitig be-
treten kann. Die Gruppenchats werden von mindestens einer Fachkraft
moderiert. Die Teilnehmer/innen kdnnen erst dann miteinander in Kon-
takt treten, wenn die Fachkraft den Chat betreten hat. Wegen der kom-
munikativen Unterstitzungsleistungen der Teilnehmer/innen untereinan-
der ahnelt der Chat einerseits einer Selbsterfahrungsgruppe, andererseits
einer moderierten padagogisch-therapeutischen Gruppe. Deutlich wird die
Moderation durch die gemeinsame Themenfindung und -festlegung so-
wie durch die zwischen allen Anwesenden vereinbarte Regelstruktur, die
einzuhalten zentrale Aufgabe der Moderatorin oder des Moderators ist.
Diese/r klart den Beratungsauftrag, sie/er setzt beraterische Impulse und
regt den Austausch in der Gruppe an.



Moderierter Themenchat

Zusétzlich werden Chats zu speziellen Themen, z.B. Patchworkfamilie oder
sexuelle Identitét, angeboten. Zur Forderung einer intensiven Diskussion
ist die Anzahl der Teilnehmer/innen in Themenchats haufig geringer an-
gesetzt als in themenoffenen Gruppenchats. Die moderierende Fachkraft
versteht sich als Moderatorin und bringt darliber hinaus ihr Fachwissen
ein. Zu bestimmten Themen kdnnen externe Expert/innen hinzugezogen
werden.

Moderiertes Forum

Das Forum lebt von einer Mischung aus fachlicher Beratung und Peer-to-
Peer-Beratung. Es kann ohne Registrierung gelesen werden. Posten kann
nur wer registriert ist. Eine Fachkraft begleitet stets das Forum. Somit
wird sichergestellt, dass Beitrage, die nicht den Nutzungsbedingungen
entsprechen zeitnah geldscht werden. Die Forenmoderator/innen kom-
mentieren die Themen, ordnen sie ein und regen bei Bedarf die Diskus-
sion an. So wird Jugend- und Erziehungsberatung 6ffentlich wirksam ver-
anschaulicht.

Begegnung von Jugendlichen und Eltern

Sowohl im Forum Offene Tur als auch in Eltern-Jugend-Chats kdnnen sich
Eltern und Jugendliche begegnen. Dies dient dem Austausch unterschied-
licher Sichtweisen von Eltern und Jugendlichen. Eltern und Jugendliche
treffen hier zuféllig aufeinander und kennen sich Ublicherweise nicht per-
sonlich.

Aufklarung, Orientierung und Wissensvermittlung — Psychoedukation
Aktuelle Themen werden in Webinaren, im Blog und in Podcasts aufge-
griffen und vertieft. Fachkréfte unterstutzen interessierte Eltern bei der
Gewinnung von alltagsrelevantem Fachwissen uber persdnliche Probleme
und zu Erziehungsfragen. Diese eher im préventiven Bereich angesiedelten
Angebote tragen dazu bei, die bke-Onlineberatung und ihre Arbeitsweise
kennenzulernen, so dass die Inanspruchnahme personlicher Beratung
leichter fallt. Somit wird die konzeptionelle Niedrigschwelligkeit weiter ge-
sichert.
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Planung langerfristiger Beratungen

Erziehungsberatung als Leistung ist in der Mehrzahl der Félle von kurzer
bis mittlerer zeitlicher Dauer gekennzeichnet. Bei langer andauernder Be-
ratung und zeitintensiver Beratung muss die Beratungsfachkraft im fach-
lichen Austausch mit dem multiprofessionellen Team erértern, ob diese
Hilfe noch die geeignete ist. Unabhéangig von der Thematik sollen Ein-
zelberatungen mit mehr als 20 Beratungskontakten intervidiert werden.
Daruiber hinaus gehort es zu den Grundsatzen fachlichen Handelns in der
Erziehungsberatung, besonders schwierige Beratungen wie z.B. zu sexu-
eller, seelischer und koérperlicher Gewalt, Suizidgefahrdung, unabhéngig
von Dauer und Beratungsintensitat in der Teamintervision vorzustellen.

Vermittlung in Prasenzberatung bei Bedarf

Erziehungsberatung im Internet wird als eigenstédndige Leistung verstan-
den. Sie hat nicht die Funktion, die Online-Ratsuchenden unmittelbar den
ortlichen Hilfen zuzufihren. Dennoch werden auch Anliegen vorgetragen,
bei denen wirksame Hilfe nur oder erganzend durch eine Unterstiitzung
vor Ort geleistet werden kann. Deshalb werden Ratsuchende in diesen
Fallen dazu motiviert, ortliche Einrichtungen und Dienste aufzusuchen
(z. B. Beratungsstellen, Jugendamt, Arzte, Kliniken). Haufig ist der Prozess
der Motivation langwierig und zeitaufwandig.

Beratungsstellensuche

Alle Besucher der Website haben Zugriff auf die Datenbank der bke, in
der die Erziehungsberatungsstellen im Bundesgebiet gefuhrt werden. Sie
wird kontinuierlich gepflegt. Die Beratungsstellensuche ist mit einer Post-
leitzahlen-Suchfunktion ausgestattet, so dass eine ortlich nahe gelegene
Beratungsstelle schnell gefunden werden kann.

Kooperation mit den drtlichen Tragern von Erziehungsberatungsstellen
Die bei der bke-Onlineberatung mitwirkenden Fachkréfte befinden sich in
einem Anstellungsverhaltnis mit einem ortlichen Trager einer Erziehungs-
beratungsstelle. Fur die Tatigkeit bei der bke-Onlineberatung stehen sie
mit einem festgelegten Wochenstunden-Kontingent zur Verfiigung. Die
Dienst- und Fachaufsicht bleibt beim Anstellungstréager. Die bke sichert
die Strukturen der Qualitatssicherung. Die Details der Zusammenarbeit
werden in einem Kooperationsvertrag zwischen der bke und dem jeweili-
gen Tréger der Erziehungsberatungsstelle geregelt.

In unregelméalligem Abstand werden die kooperierenden Tréger zum
digitalen Austausch eingeladen.



Qualitatsstandards der Leistungserbringung

Die Problemlagen, bei denen das Angebot der Erziehungsberatung im
Internet in Anspruch genommen wird, sind vielfaltig. Orientierung uber
erzieherische und entwicklungspsychologische Fragen, Konflikte in-
nerhalb der Familie bis hin zu Kinderschutzrelevanten Fragestellungen
(z.B. sexuelle Gewalt, Misshandlung) sind haufige Themen der Elternbe-
ratung. Fragen der Identitatsbildung, Konflikte mit den Eltern, aber auch
Schilderungen von autoaggressivem Verhalten (Essstérungen, selbstverlet-
zendes Verhalten, Suizidgedanken) sind vielfach die Themen der Jugend-
beratung. Die Beratung muss den anerkannten hohen fachlichen Stan-
dards der Erziehungsberatung auf der Grundlage von 8§ 28 SGB VIII ent-
sprechen. Um dies zu gewahrleisten, wird die Beratung von Fachkréften
erbracht, die zugleich in ortlichen Erziehungsberatungsstellen tétig sind
und uber mehrjéhrige Berufserfahrung verfugen. Der fachliche Standard
der multiprofessionellen Zusammenarbeit wird in den Intervisionsteams
und im Koordinationsteam der bke-Onlineberatung umgesetzt.

Im Einzelnen werden die folgenden Qualitatsstandards gewahrleistet:

Tatigkeit in einer Erziehungsberatungsstelle

Erziehungsberatung wird in diesem Beratungsportal nur von Fachkréften

erbracht, die in einer Erziehungsberatungsstelle tatig sind und in einer

der dort vertretenen Fachrichtungen ausgebildet wurden. Dazu zéhlen in

der Regel:

e Psychologie (Diplom, Master)

« Soziale Arbeit, Sozialpadagogik, (Diplom, Bachelor, staatlich anerkannt)

= Padagogik/Erziehungswissenschaft (Diplom, M.A.)

< Kinder- und Jugendlichenpsychotherapie sowie weitere

< beraterisch-therapeutische Kompetenzen, die auf der Basis verschiedener
Grundberufe erworben werden kdnnen.

Zusatzqualifikation

Erziehungsberatung wird in diesem Beratungsportal von o0.g. Fachkréften
erbracht, die eine auf diese Aufgabe bezogene Zusatzqualifikation erwor-
ben haben oder in Kiirze abschlieBen (8§ 72 Abs 1 Satz 2 SGB VIII oder
analog bei Tragern der freien Jugendhilfe). Dazu zéhlen u.a

e beratungsfeldspezifische Weiterbildung

e Familientherapie und systemische Therapie

e psychoanalytisch begriindete Verfahren

< Verhaltenstherapie und

e weitere humanistische Verfahren
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Fachliche Erfahrung

In diesem Portal wird Beratung nur von Fachkraften erbracht, die uber
eine breite, die unterschiedlichen Problemlagen des familiaren Zusammen-
lebens und der Entwicklung von Kindern und Jugendlichen umfassende
Berufserfahrung verfligen. Die Fachkréfte sollen in der Regel Uber funf
Jahre Beratungspraxis verfligen.

Spezifische Schulung/Qualifizierung

Beratung im Internet entsprechend der aufgezeigten Leistungsformen
setzt neben dem Umgang mit der eingesetzten Software ein Wissen um
die Spezifika der digitalen Kommunikation voraus. Deshalb erfolgt vor der
Mitwirkung im Beratungsportal eine Einfuhrung in die technischen Vor-
aussetzungen und in die praktische Handhabung. Innerhalb des Online-
Settings wird die Beratungssituation in besonderer Weise strukturiert:
Das digitale Medium erdffnet neue Moglichkeiten der Selbstprasentation
der Ratsuchenden und veréndert als Folge des Schriftbezugs die Bezie-
hung zwischen Berater/in und Ratsuchender oder Ratsuchendem. Deshalb
bedarf es zu Beginn der Mitarbeit einer fachlichen Einfihrung in diese Be-
sonderheiten der Beratung im Internet. Die Fachkréfte erhalten vor Beginn
ihrer Tatigkeit eine mehrtégige Schulung. Hieran schlief3t sich eine Einar-
beitungsphase an, in der ein/e Mentor/in die Téatigkeit der neuen Fach-
kraft in den jeweiligen Leistungsformen (Mailberatung, Einzel- und Grup-
penchat und Forum) begleitet.

Zusammenwirken der Fachkrifte

Die Fachkrafte unterschiedlicher Professionen bilden gemeinsam das
standortverteilte, multidisziplinare Team der bke-Onlineberatung. Zur Qua-
litdtssicherung stehen die Mitarbeitenden im kontinuierlichen fachlichen
Austausch. Die Art des Austausches wird in den Nutzungsbedingungen
mitgeteilt. Als interne Kommunikationskanéle innerhalb der Beratungs-
plattform stehen zur Verfligung:

< internes Nachrichten-System

< internes Diskussionsforum der Fachkrafte

» Fachkrafte-Chats

e Intervision in kleinen Teams via Chat.

Auf3erhalb der Beratungsplattform bestehen folgende Austauschmdoglich-
keiten:

« Jahrliche Klausurtagung

* Treffen des Koordinationsteams

* Telefonate.
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Unterstiitzung bei Kinderschutz und Gefahrdung Dritter

Fur die Beratungen im Kontext von mdglichen Kindeswohlgefahrdungen
(8 8a SGB VIII) steht das erfahrene multidisziplindre Team der Intervisions-
gruppe zur Verfugung. In den fachlichen Regeln ist festgelegt, dass alle
Falle, die den Kinderschutz beriihren, in der Intervision vorgestellt wer-
den. RegelméRige Protokolle dokumentieren die Ergebnisse. Bei Bedarf,
z. B. bei akuten Fragestellungen wie Suizidgeféhrdung, sollen die fach-
lichen Koordinatoren/innen und die Fachliche Leiterin umgehend einbezo-
gen werden. Darlber hinaus kann die Fachkraft auch kurzfristig ein Super-
visionsangebot nutzen.

Bei der Wahrnehmung von gewichtigen Anhaltspunkten fur die Geféhr-
dung eines Kindes/lugendlichen wird eine strukturierte Gefahrdungsein-
schatzung unter Einbezug einer insoweit erfahrenen Fachkraft durchgefihrt.
Dabei werden die Vorgaben der kooperierenden Tréger berucksichtigt.
Die Handlungsmaoglichkeiten sind aufgrund der hohen Anonymitét der
Ratsuchenden beschrénkt, so dass die fachlichen Interventionsmoglich-
keiten im Fokus stehen.

Wenn die Planung schwerer Straftaten bekannt wird (z. B. Geféhr-
dung des Lebens Dritter) besteht eine Pflicht zur Anzeige nach § 138
StGB*. In diesem Fall wird das Koordinationsteam oder die Leitung oder
die Geschéftsfuhrung der bke einbezogen. Das Vorgehen ist im Doku-
ment ,,Schweigepflicht — Befugnis oder Verpflichtung zur Durchbrechung?
Formale Handlungsschritte zum Vorgehen* festgehalten, das Bestandteil
des Kooperationsvertrags zwischen den Anstellungstragern der Fachkréfte
und der bke ist.

Schutz der Vertrauensbeziehung zu den Ratsuchenden

Ratsuchende, die die Unterstiitzung durch Erziehungs- und Familienbe-
ratung in Anspruch nehmen, missen auf den Schutz ihrer Privatgeheim-
nisse vertrauen konnen. Deshalb wird jegliche Kommunikation verschlis-
selt Ubertragen. Die Fachkréfte, die an der Erbringung der Leistung Erzie-
hungsberatung im Internet beteiligt sind, werden auf die Einhaltung der
Bestimmungen des Datenschutzes nach 8 61 Abs. 4 SGB VIII und ihre
Pflicht zum Schutz des Privatgeheimnisses der Ratsuchenden gem. § 203
Abs. 1 Nr. 4 SGB formlich verpflichtet.

Evaluation
Fur die Ratsuchenden stehen mehrere Mdglichkeiten zur Verfigung, struk-
turierte oder frei formulierbare Rickmeldungen uber die erhaltene Unter-

* Der zitierte Paragraph lasst sich unter https://dejure.org/gesetze/StGB/138.html anklicken.
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stltzung zu geben. Die reflektierende Betrachtung im Koordinationsteam
unter Einbezug der Fachkrafte dient der kontinuierlichen internen Evalu-
ation der Passgenauigkeit der von der bke-Onlineberatung angebotenen
Leistungen, die u.a. auf dieser Grundlage stets weiterentwickelt werden.

Einhaltung und Transparenz der Standards

Die Einhaltung der Qualitatsstandards wird durch die Bundeskonferenz
fur Erziehungsberatung als Fachverband der Erziehungs- und Familienbe-
ratung in Abstimmung mit den Tragern der beteiligten Beratungsstellen
gewabhrleistet. Die Qualitatsstandards werden den Ratsuchenden in den
Nutzungsbedingungen der bke-Onlineberatung transparent gemacht.

Organisationsstruktur der bke-Onlineberatung

Die personelle Struktur der bke-Onlineberatung unter der Bedingung bun-
desweiter Beteiligung (entsprechend dem Konigsteiner Schlissel) der mit-
wirkenden Fachkrafte mit variierendem Beteiligungsumfang bedarf einer
organisatorischen und fachlichen Koordination und verlasslicher Struktu-
ren zur Unterstitzung der Fachkréfte. Die fachliche Leitung und die tech-
nisch-organisatorische Leitung bilden das Leitungsteam und zusammen
mit den fachlichen Koordinator/innen sowie der Koordinatorin fiir Offent-
lichkeitsarbeit das Koordinationsteam der bke-Onlineberatung.

Leitungsteam

Einen gemeinsamen Schwerpunkt des Leitungsteams bildet die Gewéhrlei-
stung der fachlichen Qualitatsstandards und der Datenschutzbestimmungen
durch die mitwirkenden Fachkréfte. Durch das Zusammenwirken der un-
terschiedlichen Kompetenzen im Leitungsteam, fachlich und technisch,
wird den Anforderungen einer Onlineberatung bestmdglich Rechnung ge-
tragen.

Das Leitungsteam ist Ansprechpartner fir die beteiligten kooperie-
renden Trager von Erziehungsberatungsberatungsstellen und vertritt die
bke-Onlineberatung in einschlagigen Fachgremien. Es ist verantwortlich
fur die Schulung und anschlieRende Einarbeitung neuer Fachkrafte.

Das Einhalten der Nutzungsbedingungen durch die Ratsuchenden wird
vom Leitungsteam sichergestellt. Bei Nichtbeachtung der Nutzungsbe-
dingungen oder in fachlich begrindeten Féallen entscheidet es uber die
Begrenzung der Inanspruchnahme.
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Fachliche Leitung

Die fachliche Leitung der bke-Onlineberatung tragt die fachliche Gesamt-
verantwortung fir das Beratungsangebot fir Eltern und Jugendliche —
gegentiber den beteiligten Fachkraften und Beratungsstellen, gegenuber
dem Trager bke sowie gegeniber den Ratsuchenden.

Sie fuhrt die Ergebnisse, Erkenntnisse und festgestellten Bedarfe der
fachlichen Koordinator/innen aus den einzelnen Beratungsbereichen
zusammen, reflektiert die Erfahrungen und regt innovative Veranderungen
an. Das Konzept der Onlineberatung entwickelt sich in Zusammenarbeit
mit dem Team aus Koordinator/innen und Fachkréften fortlaufend weiter.

Die Koordination der Mailberatung liegt im Verantwortungsbereich der
fachlichen Leitung.

Technisch-organisatorische Leitung

Die technisch-organisatorische Leitung tragt die Gesamtverantwortung fir
Technik und Organisation und im Benehmen mit der Datenschutzbeauf-
tragten der bke die Verantwortung fir die Umsetzung der Datenschutz-
Verordnungen. Sie betreut insbesondere neu hinzukommende Fachkréfte
im Umgang mit der Software, beantwortet Anfragen von Ratsuchenden
zur Software und macht Vorschlage zur Optimierung. Sie organisiert die
Schulungen und die jahrliche Klausurtagung der bke-Onlineberatung und
ist verantwortlich fur die Verwaltungsaufgaben. Zu ihrem Aufgabenbereich
gehort die Kommunikation mit dem Technikpartner.

Fachliche Koordination

Fur die Beratungsformen Einzelchat-Beratung, Gruppen- und Themen-
chat sowie Diskussionsforen sind die fachlichen Koordinator/inn/en zu-
standig. lhre Aufgabe ist es, die tagliche Beratungspraxis der mitwirken-
den Beraterinnen und Berater zu begleiten. Dazu gehdort die Sichtung der
Chatprotokolle bzw. laufender Diskussionen in den Foren, die Beglei-
tung der jeweiligen Intervisionsgruppen, die Extraktion neuer methodi-
scher und inhaltlicher Fragestellungen und die Fortschreibung der intern
geltenden fachlichen Regeln der jeweiligen Beratungsform. Die fachlichen
Koordinator/inn/en gewahrleisten auf diese Weise, dass die vielféltigen
und zum Teil auch unterschiedlichen Erfahrungen der mitwirkenden Bera-
tungsfachkréafte zusammengefiihrt und systematisiert werden kénnen. Zu
ihnrem Aufgabenbereich gehort auch die Qualitatssicherung. Nach Bedarf
werden im Koordinationsteam Arbeitsgruppen zur Vertiefung von Frage-
stellungen und zu konzeptionellen Uberlegungen einberufen.
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Koordination Presse und Offentlichkeitsarbeit

Die Koordinatorin fiir Presse und Offentlichkeitsarbeit konzipiert die MaR-
nahmen der Offentlichkeitsarbeit der bke-Onlineberatung. Dabei orientiert
sie sich am Corporate Design der bke. Sie gestaltet die monatlichen
Newsletter an Multiplikator/innen und an Fachkréafte und pflegt die So-
cial Media Auftritte. Sie verfasst Pressemitteilungen und organisiert
den Versand von Flyern, Plakaten u.d.. Sie sorgt fur die Présenz der
bke-Onlineberatung in einschlagigen Infoportalen anderer Anbieter und
regt bei Bedarf Anpassungen an.

Intervisionsteams

Jede Fachkraft ist Mitglied bei zwei Intervisionsgruppen. Neben der Inter-
vision der Mailberatung ist die jeweilige Beratungsform, in der die Fach-
kraft aktiv ist, mal3geblich. Intervisionssitzungen werden als interne Grup-
penchats durchgeflihrt. Die Intervisionsteams werden von den fachlichen
Koordinator/inn/en und der fachlichen Leitung begleitet. Diese Vernetzung
trdgt zu Transparenz und Partizipation an der fachlichen Weiterentwick-
lung bei.

Die Intervisionsteams sind multiprofessionell besetzt. Dadurch ist der
in 8 28 SGB VIII fur Erziehungsberatung gesetzlich verankerte Qualitéts-
standard der Zusammenarbeit im Team gesichert und den vielschichtigen
Konstellationen in der Arbeit mit den Ratsuchenden wird mit den sich er-
ganzenden Perspektiven der beteiligten Professionen begegnet. Zusatz-
lich kdnnen besondere Beratungsaspekte, wie rechtliche Fragen, Kinder-
schutz, Suizidgefahrdung, sexuelle Gewalt und medizinische Fragestellun-
gen (z.B. psychiatrische Storungsbilder) unter Einbeziehung spezialisierter
interner wie externer Fachkréfte behandelt werden. Neben der Intervision,
die der Weiterentwicklung und Planung des individuellen Beratungspro-
zesses dient, setzen sich die Fachkréfte im Intervisionsteam auch regelma-
Big mit den Besonderheiten der Beratung im Internet, bezogen auf die je-
weilige Beratungsform, auseinander. Im fachlichen Austausch werden die
ethischen, fachlichen und datenschutzrechtlichen Standards eingehalten.

Supervision

Den mitwirkenden Fachkraften steht eine Gruppe von Supervisorinnen
und Supervisoren zur Seite, die Uber Erfahrung in der Onlineberatung ver-
fugen. Sie kdnnen flr schwierige Fallkonstellationen in Anspruch genom-
men werden. Ebenso wie die Intervision erfolgt die Supervision unter Nut-
zung interner Kommunikationskanale des Beratungsportals im Internet.
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Jahrliche Klausurtagung der bke-Onlineberatung

Einmal im Jahr werden alle mitwirkenden Fachkréfte zu einer zweitagi-
gen Tagung eingeladen. Dieser Erfahrungsaustausch wird jeweils durch
ein inhaltliches Programm gestaltet, das aktuelle Themen aufnimmt und
die fachliche Weiterentwicklung der bke-Onlineberatung voranbringt.
Darliber hinaus gibt die Tagung die Mdglichkeit, den anderen Fachkréften,
mit denen online in einer Beratungsform oder einer Intervisionsgruppe
zusammengearbeitet wird, im personlichen Austausch zu begegnen und
dadurch die medial gestltzte Arbeitsbeziehung zu intensivieren.

Einbindung der ortlichen Erziehungsberatungsstellen

Die ortlichen Beratungsstellen sind aufgefordert, sich in Abstimmung mit
ihrem jeweiligen eigenen Tréger und dem Ortlichen Trager der offentlichen
Jugendhilfe an der Leistungserbringung der Beratungskapazitaten fur die
Onlineberatung zu beteiligen. Die erforderlichen personellen und zeit-
lichen Ressourcen werden dabei auf Gegenseitigkeit bereitgestellt. Be-
ratungsstellen, die sich an der Online-Beratung beteiligen, sind fur die
Ratsuchenden erkennbar.

Den beteiligten Beratungsstellen und den ortlichen Tragern der Ju-
gendhilfe werden Materialien fir die Offentlichkeitsarbeit zur Verfiigung
gestellt, mit denen sie auf der 6rtlichen Ebene auf das Beratungsangebot
im Internet aufmerksam machen kdnnen.

Neben dem Gewinn einer gemeinsamen Offentlichkeitsarbeit erwerben
beteiligte Fachkréafte weitere Kompetenzen im Bereich der Jugendbera-
tung, die mit ihren (online)spezifischen Fragestellungen neue Anregungen
fur die Beratung vor Ort gibt. Beratung tber das digitale Medium erweitert
die eigene Medienkompetenz der Fachkraft und verstarkt die Beratungssi-
cherheit im Umgang mit diesbezuglich relevanten Fragestellungen. Diese
Erfahrungen und der mdgliche Uberregionale Austausch mit Kolleginnen
und Kollegen kann bereichernd in das Team der Erziehungsberatungsstelle
weitergetragen werden.

Die Kooperation mit der bke-Onlineberatung bietet vielfaltigen Kompe-
tenzzuwachs sowohl im Hinblick auf die Jugend- als auch die Elternbera-
tung fur die mitwirkenden Fachkréfte, der in das Team der Ortlichen Erzie-
hungsberatungsstelle wirkt und die Beratungsarbeit vor Ort inspiriert und
verbessert.
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Land Bevoblkerung in T | Fachkraftstunden /Woche

Baden-Wirttemberg 11.125 111
Bayern 13.177 132
Berlin 3.677 37
Brandenburg 2.538 25
Bremen 676 7
Hamburg 1.854 19
Hessen 6.295 63
Mecklenburg-Vorpommern 1.611 16
Niedersachsen 8.027 80
Nordrhein-Westfalen 17.925 179
Rheinland-Pfalz 4.106 41
Saarland 982 10
Sachsen 4.043 40
Sachsen-Anhalt 2.169 22
Schleswig-Holstein 2.922 29
Thiringen 2.109 21
Deutschland 83.236 832

Stand Dez 2021 (Quelle Stand 09.11.22: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/71085/
umfrage/verteilung-der-einwohnerzahl-nach-bundeslaendern/)

Bereitstellung von Beratungskapazitaten

Die L&nder wirken auf eine gleichméfiige Beteiligung der ortlichen Bera-
tungsstellen hin. Fir die Leistungserbringung sind je 1 Mio. Einwohner 10
Fachkraftstunden pro Woche erforderlich. Die auf der Basis der Bevolke-
rungszahlen zum 31.12.2021 auf die einzelnen Bundeslander entfallenden
Fachkraftstunden sind in der folgenden Tabelle dargestellt:

Beirat

Die bke-Onlineberatung bezieht die foderalen Finanzgeber und die
entsendenden kommunalen und freien Tragerinstitutionen uber einen
fachlichen Beirat in die Entwicklungen und Vorhaben des bundesweiten
Beratungsangebotes mit ein. Vertreter/innen der Tragerverbédnde sowie
Vertreter/innen der Jugendministerien der Lander sind berufene Mitglieder
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des Beirats und werden einmal jéhrlich in einer Sitzung umfassend Uber
das gemeinsame Angebot informiert. Die Mitglieder des Beirates der
bke-Onlineberatung seit dem Zeitpunkt der Grindung der bke-Online-
beratung sind:

» das Bundesministerium fur Familie, Senioren, Frauen und Jugend

e das Bayerische Staatsministerium fir Familie, Arbeit und Soziales

(federfuhrendes Land)

« die Behorde fir Arbeit, Gesundheit, Soziales, Familie und Integration
in Hamburg
e das Ministerium fur Kinder, Familie, Flichtlinge und Integration des

Landes Nordrhein-Westfalen
= das Ministerium fur Familie, Frauen, Jugend, Integration und Verbraucher-

schutz des Landes Rheinland-Pfalz
e das Sé&chsische Staatsministerium fur Soziales und Gesellschaftlichen

Zusammenhalt
e das Thuringer Ministerium fur Arbeit, Soziales, Gesundheit, Frauen und

Familie
e der Deutsche Stédtetag
e der Deutsche Stadte- und Gemeindebund
e der Deutsche Landkreistag
= die Diakonie Deutschland
e der Deutsche Caritasverband e.V.

e der Bundesverband der Arbeiterwohlfahrt e.V.

e der Deutsche Paritatische Wohlfahrtsverband — Gesamtverband e.V.
Die begleitenden Vertreterinnen der Landerministerien standen zunéchst
stellvertretend fiur alle 16 Bundeslander, die das Beratungsportal anteilig
nach dem Konigsteiner Schlissel finanzieren. Im Jahr 2023 plant die bke
den Beirat zu erweitern.

Das Treffen der Vertreterinnen und Vertreter bietet auch die Moglich-
keit des Ruckblicks auf die Beteiligung der einzelnen Bundeslander so-
wie die 6ffentlichkeitswirksamen MafRnahmen in den einzelnen Zustéandig-
keitsbereichen.

Die Sitzungen des Beirats finden im Online-Format statt.

Offentlichkeitsarbeit

Die Offentlichkeitsarbeit der bke-Onlineberatung soll in erster Linie das
Beratungsangebot vorstellen und bekannt machen. Dabei soll beson-
ders deutlich werden, dass das Angebot auf bke-beratung.de kostenlos,
anonym und professionell ist. Die MaRnahmen der Offentlichkeitsarbeit
reichen von Pressearbeit bis zu klassischer Werbung. Sie richten sich an
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unterschiedliche Zielgruppen, an Ratsuchende, Multiplikator/inn/en, an die
Fachoffentlichkeit und an die Presse. Uber Pressemitteilungen und Veran-
staltungshinweise werden Presse und Multiplikator/inn/en auf bestimmte
Angebote (zum Beispiel Themenchats) aufmerksam gemacht und zur Be-
richterstattung eingeladen. Auch auf Veranstaltungen der beteiligten Bera-
tungsstellen (Tag der Offenen Tir etc.) wird das Angebot der bke-Online-
beratung prasentiert.

Des Weiteren wird die (Fach-)Offentlichkeit tber einen regelmaRig er-
scheinenden Newsletter, Social Media-Auftritte und in Infoportalen unter-
schiedlicher Anbieter Uber die zentralen Themen sowie Neuerungen der
bke-Onlineberatung informiert.

Bei allen Publikationen wird an geeigneter Stelle darauf hingewiesen,
dass alle Bundeslander dieses bundesweite Beratungsportal finanzieren.

Das Konzept der bke-Onlineberatung ist durch den Vorstand der bke be-
schlossen und auf dem Stand Februar 2023 durch die Geschaftsfiihrerin
der bke aktualisiert.





