


Themen — Ubersicht

= Fachlicher Input: Chancen und Herausforderungen der
Onlineberatung flr Betroffene sexualisierter Gewalt -
Erkenntnisse, Wirkmechanismen, Beratungskanale,
Einsatzbereiche

= Austausch in Kleingruppen
= Reflexion, Zusammenfassung und Ausblick im Plenum




Entwicklung
Onlineberatung

o Eine reale Beratung im virtuellen Raum/
eigenstandig:
Entwicklung in den letzten 25 Jahren
(Pionierphase ist beendet)

o Onlineberatung wird insbesondere
in der psychosozialen Arbeit eingesetzt und
hat sich hier bewahrt




Entwicklung
Onlineberatung

o Bundesdatenschutzgesetz: keine
unverschlusselte Onlineberatung

o Entwicklung von fachlichen und technischen
Qualitatsstandards (DGOB,
Wohlfahrtsverbande, ProFamilia, KBK -
kath. Bundeskonferenz EFL)

o Online-Fachzeitschrift fur
computervermittelte Kommunikation:

www.e-beratungsjournal.net



http://www.e-beratungsjournal.net/

ISSN 1816-7632
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ZEITSCHRIFI FUR ONLINEBERATUNG & COMPUTERVERMITTELTE KOMMUNIKATION

Aktuelle Ausgabe  Jahresausgaben Archiv Konzept Redaktion Beirat Podcasts v

17. Jahrgang (2021), Heft 1 NEWSLETTER

Wenn Sie iiber das Erscheinen eines

Das e-beratungsjournal versteht sich als Zeitschrift flir Onlineberatung und computervermittelte
Kommunikation. Die Artikel werden laufend erganzt. Formal gibt es zwei Ausgaben (im Juli und im

Dezember), die sich aus den Artikeln des jeweiligen Halbjahres zusammensetzen. Wenn Sie (iber das

neuen Artikels informiert werden
mochten, melden Sie sich bitte hier fiir

. I . . N den Newsletter an.
Erscheinen neuer Artikel informiert werden wollen, dann abonnieren Sie bitte unseren Newsletter.

SOCIAL MEDIA




Entwicklung
Onlineberatung

= Einzug in Aus-, Fort- und Weiterbildung
(Studiengange soziale Arbeit;
Hochschulzertifikate)

= |nstitut fur E-Beratung (Georg Simon-Ohm

Hochschule Nurnberg), jahrliches
Fachforum Onlineberatung

= Aktuell- Pandemiebedingt: Mit
Onlineberatung durch die Krise:

= Telefon- und Videoberatung

= Bei angst- und schambesetzten Themen:
schriftbasierte Beratung!




Aktuelle Fragestellungen

Es geht nicht mehr um die Frage,
= ob Onlineberatung eine sinnvolle Beratungsform ist, sondern darum,

= wie Onlineberatung konzipiert sein muss, um effektiv zu wirken...?

,-..internetgestutzte Angebote sind nicht fir alle Menschen in allen Situationen

gleichermafien geeignet... wie Ubrigens auch face-to-face-Settings...“
(vgl. Gahleitner & Preschl, 2016)




Eigenstandige Beratungsform

= erfolgt nicht ,nebenbei”

= erfordert eigene Konzeption, Methodik und Ressourcen




Der Einsatz von Beratungskanalen
ist ...

= ... abhangig von Zielgruppe, Beratungsschwerpunkt und Konzept der Einrichtung

= ... abhangig ob Anonymitat im Vordergrund steht

Konzepte haben Einfluss auf die Gestaltung des Prozesses (vgl. Kilhne 2019)
= Einmal - /Erstberatung

= |Informationsberatung

= Verweisender Charakter - ,kommen Sie vorbei/ rufen Sie an”

= Beziehungsgestaltung - nur online - oder blended, d.h. entweder online und offline ODER online und
online (Settingwechsel immer mit Klient*innen besprechen und ankundigen)

» Ratsuchende, die online Hilfe suchen, wollen in der Regel auch online weiter begleitet werden
(Folgekontakte sind erwlunscht)




Onlineberatungskanale

Onlineberatungsrealitat vs. Mediennutzung der Klient*innen -> passen
unsere Tools noch zu den Anforderungen der Ratsuchenden?




Beratungskanale

textbasiert nicht textbasiert
synchron Chat Video, Internettelefonie,
Avatare
synchron & Messenger
asynchron
asynchron (Web-)Mail, Forum | Sprachnachrichten,
Videonachrichten

Engelhardt, 2019




,» Was ich auf dem Herzen habe, muss
heraus, und darum schreibe ich.*

(Ludwig van Beethoven, 1770-1827)







Beispiel

,Ich habe mir einen Chattermin geholt, weil ich nicht sprechen kann, naja, klar kann ich
sprechen, aber irgendetwas ist in mir drin, das hindert mich. Tief in mir sitzt was und das
verhindert, das ich sprechen kann. Die Worter bleiben mir im Hals stecken. Als Kind durfte

ich schon nicht sprechen, schon gar nicht Uber das, was mir angetan wurde.“ (Knatz &
Schumacher, 2019)




Onlineberatung fir
Menschen mit
Gewalterfahrungen

- Praxiserfahrungen
und Erkenntnisse -




Besonderheiten

= Schreiben hat Ventilfunktion/ schafft Entlastung

= Schreiben ermoglicht Zugang zur inneren
Erlebniswelt (ahnlich Tagebucheintrag)

= Emotionen kdonnen sprachlich ausgedruckt
werden

= Geschehnisse konnen ,nach AuRen® gebracht
werden => Betroffene konnen sich von den
Gewalterfahrungen distanzieren!!!

= Anonymitat fordert aktive Auseinandersetzung
mit dem Trauma (Missbrauchssituation wird
explizit benannt, manchmal noch mit ***)

= Mailberatung fordert selbstreflexive Prozesse
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Besonderheiten

= Sie schreiben im Schutz der Anonymitat

= Sie haben die Kontrolle Uber die Inhalte/
uber das Schreiben

= Sie bestimmen selbst, wann sie sich an eine
Beratungsstelle wenden und was und wie
viel sie preisgeben wollen

= Sie kOnnen den Kontakt jederzeit wieder
abbrechen

Hintergrund - Dynamik Gewalterfahrungen

= Drohungen und Geheimhaltungsdruck/ Betroffene
werden zum Schweigen gezwungen

= Worte fehlen/ unaussprechliche Inhalte / Schuldgefihle




Besonderheiten

= Ratsuchende, die sich noch in der akuten
Gewaltsituation befinden (Chance der
frihzeitigen Intervention)

= Ratsuchende sprechen bzw. schreiben zum
ersten Mal Uber ihre Gewalterfahrungen (bspw.
sexualisierte und/oder hausliche Gewalt), sie
"Laften zum ersten Mal das Geheimnis®

= Jugendliche wenden sich aus eigenem Antrieb
an eine Online-Beratungsstelle, und nicht Gber
NG Dritte

» Online-Beratung fordert Eigeninitiative der Ratsuchenden und
ist ,[...] ,Keine Erfindung aus ihrem sozialen Umfeld“ (Mosser,
2007,
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Wirkmechanismen

Schreiben

 Anonymitat
e Autonomie
e Beziehung




Besonderheiten und Chancen

Angst- und schambesetzte Themen werden direkt angesprochen

Warming Up Sequenzen entfallen:
,ES wird quasi in den Raum hinein geschrieben (Hintenberger 2009)

Hohe Anforderung an die Berater*innen

Nahe durch Distanz

Chance der frihzeitigen Intervention (bspw. hausliche Gewalt/ sexualisierte Gewalt)




Wichtige

Interventionen




Aufgabe der Berater*innen

= Den Traumatisierten vermitteln, dass deren Symptome eine gesunde Reaktion auf vollig
abnormale Ereignisse sind (wie bspw. (sexualisierte) Gewalterfahrungen...)

= Durch hohe Verbindlichkeit im Onlinekontakt kann

Betroffenen Struktur und Halt gegeben werden und eine erste Vertrauensbasis sowie ein
sicherer Ort ,Save Place“ entstehen. (Gahleitner & Preschl, 2016)

»dies starkt die Beziehung zwischen Berater*in und Ratsuchenden, ein Hauptwirkfaktor in
der Online-Beratung (Gahleitner & Preschl, 2016; Risau, 2019)




Grundlegende Stabilisierung

,Eine grundlegende Stabilisierung wird oft schon dadurch erreicht, dass Opfer ihre sexuelle
Gewalterfahrung mitteilen konnen und gleichzeitig die Erfahrung machen, dass sie als der

[Mensch] der sie auch sonst noch sind anerkannt werden.”
(Mosser 2007)




Krisenintervention online

= Jede Anfrage ernst nehmen!

= Ratsuchende sind in der Regel entlastet, ihre oftmals ,geheimen’ und ihnen angstigenden
Gedanken auszusprechen

= Moglichkeit geben, Krisensituationen anzusprechen
= Moglichkeit geben, Suizidgedanken konkret anzusprechen
= Verstehen /“Zuhoren®, Da sein, trosten, ,talk down*“ => Erzahlraume schaffen

= Vorsicht vor Problemtrance




Krisenintervention online

Sicherheit vermitteln, ,Save place“ schaffen (Sicherer Raum)

Komplexitat reduzieren, Krisen-Themen ordnen und priorisieren: Struktur schaffen

Ressourcen und Handlungsmoglichkeiten gemeinsam erarbeiten (Selbstwirksamkeit)

Starkende Aspekte suchen, Fokus auf Ressourcen, Fokus auf lebensbejahende Aspekte




Besonderheiten

,ole erleben eine Beziehung, die nicht
grenzuberschreitend ist.“

(Thurid Bleinroth)




Beratungskanale-
Fur wen geeignet?




Mailberatung

In der Online-Beratung steht die Mailberatung (webbasierte Beratung) an erster Stelle, gefolgt von
Chatberatung...

Besonderheiten webbasierter Mailberatung

Zeit- und ortsungebunden

Kann anonym erfolgen

Einmal- und Mehrfachkontakte (Folgekontakte i.d. Regel ublich => Beratungsprozesse)
Beratungsprozess ist dokumentiert, kann jederzeit wieder gelesen werden
Selbstreflexive Prozesse werden angeregt....

also zeitversetzt, asychnron, Zerdehnung der Zeit, Gefuhlslage Klient*in andert sich

Asynchronitat fur Beratung nutzen




Forenberatung

= Selbsthilfecharakter und Community Aspekt spielt eine grofde Rolle
= in der Regel offentlich und moderiert (selten geschutzter Forenbereich)
= sehr ressourcenintensiv

= es bedarf einer differenzieren Rechtestruktur, wer u.a. Beitrage eroffnen,
einstellen, lesen, beantworten, editieren und loschen kann

= Berater*in eher Rolle als Moderator*in

» Tendenz: eher rlcklaufig im Rahmen der Onlineberatung

(vgl. Risau 2009, S.205)




Forenberatung

® jugerd be-beratung de
© ] Farum i Jugesdhcss - Jugencbeestung cur BKE - Forum, Beratung (Bzsbersteng und Sprachstende), Chat Eiszelehit, Grippenchat und Themenchat)

Wichtige Infos  Datenschulz  Impressum

bke-Jugendberatung
anonym
kostenfrel

datensicher

eskonferanz fir

Forum fiir Jugendliche r———

Anmeldungen: 87024
Forenlibersicht | Forensuche | Neuests Beitrige Wir begrislen: Pfingstrose2s

Hier im dffentiichen Forum kannst du rund um die Uhr mitdiskutieren, Unsere Beraterinnen und Berater begleiten die vielfaltigen Passwort vergessant Kiicke hiet,

Themen und achten auf elnen respekivollen Umgang, dein Passwort araufordem

Wichtiger Hinwels

Du kannst einen Beitrag veefassen, wenn du reglsiniort bist, Bitte beachte unsere Nulzungstegingungen G

Hier geht es direkt zum Login. Groppanchat it Bhs- Shirley
18.06.19 18:00

Jugendforum Fachkraft bke-Snicley

Foren Themen Letzter Beltrag Gruppanchat mit bke-Mia
19.06.19 16:00
x Seibsthilfe 555 Angst Fachkraft ohe-Mila

17.06.2019, 13:60 Uhr nowknu

Gruppenchat mit blie-Nlohe

Moderatares: bie-Stephan, bie-Fiona, be-Claudia, bke-Lorenz, bke-Kira, bhke-Gregor, 19.06.19 20:00




Chatberatung

Zeitsynchron (aber nicht zeichen-simultan)
Verdichtung der Zeit

i.d. Regel Terminabsprache

gemeinsamer ,Raum*

Informationsmenge 1:6

(1 Berater*n- 1 Klient*in)
(mind. 1 Berater*in und 2 Klient*innen)

(i.d.R. 1 Moderator*in, 1 Expert*in, mehr als 2 TN)




JERATUNG
ANON
KOSTI




GEWALTLOS.de®

Nutzungshinweis Unser Team E-Mailberatung Einzeltermin Gruppenchat

Um an diesem Gruppenchat teilnehmen zu kénnen, musst Du Dich hier mit
Deinem Benutzernamen (Nickname) und Passwort einloggen.

Gastzugang nicht moglich &
Der Gruppenchat ist fur den Zugang als Gast nicht freigeschaltet. Bitte
registrieren Sie sich oder, wenn Login vorhanden, loggen Sie sich ein.

Donnerstag, 19. August 2021 / 19:30 - 22:30 Uhr
Beratungschat von 19:30 bis 22:30 Uhr

Chat beginnt in 21:03 Stunden BITTE EINLOGGEN

Moderation: Beraterin.Angelika
Gaste erlaubt: Nein

Max. Anzahl User im 50

Chat:

FAQ Sofort verlassen

Nachste Einzelchats

Do, 19.08.2021 7 22:00 Uhr

Einzelchat mit Beraterin A... )
Mo, 23.08.2021 / 15:45 Uhr )
Einzelchat mit Beraterin B...

Di, 24.08.2021 / 11:00 Uhr )
Einzelchat mit Beraterin B...

Di, 24.08.2021 / 10:00 Uhr )
Einzelchat mit Beraterin A...

Di, 24.08.2021 / 17:00 Uhr )
Einzelchat mit Beraterin A...
Nachste Gruppenchats
Do, 19.08.2021 / 19:30 Uhr )
Beratungschat von 19:30 bi...

Fr, 20.08.2021 / 19:30 Uhr )
Beratungschat von 19:30 bi...
Mo, 23.08.2021 / 19:30 Uhr )

Beratuneschat von 19:30 hi




,Wir stellen fest, je fruher wir von Gewalt Betroffene erreichen, umso schneller kbnnen sie
Hilfe im AufSen annehmen und ihre Selbsthilfemechanismen aktivieren. Je manifester die
Gewalterfahrungen sind, umso langwieriger gestalten sich die Entwicklungsprozesse.

Einige erleben den Chat als ihren einzigen sicheren Ort, andere fuhlen sich gestarkt durch
den Selbsthilfecharakter des Gruppenchats und dem Gefuhl, nicht alleine mit ihren Sorgen
und Noten zu sein, nicht die einzige zu sein, ,der so etwas passiert®. Einige unserer
Nutzerinnen wirken hochbelastet und extrem schwierig.“

,Chatberatung - eine besondere Form psychosozialer Sozialberatung“
(Jahresbericht ,gewaltlos.de”, 2020)




Messenger

Veranderung des Kommunikationsverhaltens/Schreibverhaltens - ,neue“ Kommunikationsform
per Messenger-Dienst

= Mailanfragen gehen in einigen Beratungsstellen zurlck
= Ratsuchende schreiben kiurzere Texte

= Sprachnachrichten beliebt

Insgesamt wird weniger Zeit mit Telefonieren verbracht:

,Je junger die Menschen, desto seltener und kurzer telefonieren sie.“ (Quelle: heise.de, 2017)

=> Bedarf nach Messengerberatung steigt (Mischung synchroner und asynchroner Beratung)




Messengerberatung

= Rahmenbedingungen - anderes Setting als bspw. Mailberatung: Eher eine reduzierte
Fokussierung auf eine Problemsituation

= Eher kurze, pragnante Antworten

= Ratsuchende erwarten in diesem Kontext eine eher schnellere Kommunikation

= Ratsuchende schreiben & lesen ihre Antworten eher ,,zwischendurch*




Herausforderung — Beratung per
Messenger

Mischung aus synchroner und asynchroner Kommunikation:
Beratungskonzept/ Arbeitsauftrag/Ziel der Beratung

Beziehungsgestaltung: Aufbau und Beendigung von Beratungsprozessen
Einsatz von Beratungsmethoden/-techniken/ -interventionen

Wahl der Sprache

Erwartungshaltungen Ratsuchende/Berater*innen

Reaktionszeiten




e - makie Beratiry uns informatones Al Tusescersr +

mbeon. s shitgote AA Konrost 0 (EEEID v =
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Einfach | Kostenlos | Vertraulich
Beratung starten

Chatte fiir Beratung. Y

INFORMATIONEN UND
. ® BERATUNG - ONLINE,
MOBIL, REGIONAL



Max Mustermann

|
nlirs

Ahmed 9831

Hallo, ich habe eine Frage zu
der Anerkennung meinet
Qualifikation

Aus welchem Land kammen
Sie? Haben Sie ein Zeugnis
oder ein Zertifikat flr thre
berufliche Qualifikation?

Ahmed (9831
ich habe als Arzt in Syrien
gearbeitet Leider habe ich kein
Zeugnis Uber meine berufliche
Qualifikation




JUUUPORT Q @) s

Wir beraten Dich online!

BERATUNG MACAZIN ONLINE-SEMINARE

MESSENGER-BERATUNG EURE FRAGEN INFOMATERIAL

Schnelle Hilfe bei Cybermobbing und anderen Onlin’
Problemen - jetzt auch uber WhatsApp! .

-
.




L

Wir beraten Dich iiber WhatsApp

Wir sind montags bis freitags von 18 bis 20 Uhr fur
Dich da.

[(J1ch willige der hierfiir notwendigen Verarbei-
tung meiner personenbezogenen Daten ge- ‘
maB der Dalenschuizerklarung ein.

WHATSAPP CHAT STARTEN ‘

© MessengerPeople



Sprachnachrichten

= Es geht schneller, einen Text zu sprechen als ihn zu schreiben

= Es wird dann aufgesprochen, wenn die Zeit oder das Bedurfnis da ist (Autonomie)
= |n der Regel asynchron /erst mal keine direkte Resonanz (Monologe)

= Emotionen sind zu horen und konnen eingeordnet werden

= Stimmlage, Tonfall, Lautstarke, Sprachrhythmus

=> Zielgruppe: eher Jugendliche, junge Erwachsene, Menschen, die Schwierigkeiten mit der
Schriftsprache haben




Sprachnachrichten

Herausforderungen:

= Wie lang kann/darf eine Sprachnachricht sein?

= Wie gehe ich mit Krisensituationen per Sprachnachricht um?
= Anfang und Ende eines Beratungskontaktes

= Zeitliche und personelle Ressourcen

= Datenschutz (Diensthandy)

= Reaktionszeiten




Videoberatung

Szenarien: Einzel- oder Gruppenberatungssettings per Video

Kommt der Prasenzberatung nahe, gleichwohl kein gemeinsamer Raum, kein Augenkontakt

Sprechen geht ,schneller” als schreiben

Seit Corona steigender Bedarf: Begleitung und Betreuung/Kontakt halten mit bestehenden Klient*innen

Pragmatische Griinde: Uberbriickung von Entfernung /ortsungebunden (von zu Hause, 1&ndl. Bereich,
Ausland); Zeitersparnis, Flexibilitat, ortsungebunden

Frage offen, Bedarf von Seiten der Ratsuchenden bei angst- und schambesetzten Themen, Videoberatung in
Anspruch zu nehmen (Stichwort Anonymitat)

Wer hort mit? Wer ist noch mit im Raum?

Wie technikaffin sind unsere Klient*innen und wie sind sie ausgestattet (Handy? Tablet?)




Streetwork Online

= Aufsuchende Arbeit im Netz Uber soziale Netzwerke, bspw. uber facebook, instagramm,
twitter, snapchat....

= Beispiel: Streetwork online: www.streetwork.online/online-streetwork
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Verein zur Forderung von Jugendlichen
mit besonderen sozialen Schwierigkeiten eV,

i\

Uber uns

E-Mallberatung Eimzeichat Gruppenchat Literatur FAQ

-

Uber uns Nichste
Einzelchats

Wir bieter Baratung zum Thema Sexualitit und sexualisterte
Gewalt

Wir sind der Yerein zur Forderung von Jugendlichen .V, und das
Do, 1409

st unsere Baratungsplattform Antiheiden®. Bel uns ist jede*r ar s 5.00 W )

Patrick Saskia

Valérie

Sazipdasgoge Peychoogn® Sczsatarbenesin /

#mmn‘mtv f Systamischo Beratern®  Traumapsdegogin .
o oo Nachste
Wichtige Informationen ru unsersm Beratungsangebat G ru Ppe n ChatS

e Dhe Deratung ertolgt NUR in unserem geschitzten DI 2807 202 0o
Beratungsraum Dort sing Deine Nachrichten sicher Drvipnenrihst et Casliis 3

Artikel

o Chatberatung zu
Sexualitat und Gewalt
und hybride Streetwork -
eine
Projektdokumentation
(2021) von Tom Fixemer,
Patrick Herzog & Saskia
Reichenecker

o In: https://www.e-
beratungsjournal.net/wp-
content/uploads/2021/0
8/fixemer_herzog_reiche
necker.pdf




Verein zur Forderung von Jugendlichen
mit besonderen sozialen Schwderigkeiten e V.

Uber uns Einzelchat Gri

Moderierte Gruppenchats

Néchster moderierter Gruppenchat

Dwenstag 28 September 2021/ Y2:00 - 16,00 Uhr

Gruppenchat mit Saskia Valérie und Patrick

ot beginnt in 19 Tagon

Mogeration patrnick.antihelcgen

Gaste erlaul J8
Max. Anzaht Userim 12

Chat

Nach einer Klginen Sommerpause sing wir

Turuck mit unseorem Gruppenchat im

Baschrait INng
September, Ihr habt Fragen, Bedarfe
MOoCMEL germe in giner Gruppe Zusammen
ancaym chatten? Dann karmmt 2y ns - alle

Fragen sind erlaubt, wir sand fur Euch zu

gritt eine Stunde ¢a, Bis dann )

ppenchat

Literatur FAQ

Nachste
Einzelchats

) -

gelchat mit Patrick

Eingelchat mit Saskia

Néachste
Gruppenchats




Daten - und Klient*innenschutz

= Wichtig: Einhaltung technischer Qualitatsstandards, u.a.
= Alle Onlineberatungsformate mussen verschlusselt sein (SSL-verschlusselt)

= Alle Onlineberatungsformate mussen DGSVO-konform sein
(u.a. Nutzungsbedingungen, Datenschutz, Impressum etc.)

= Hinweise zum Datenschutz mussen transparent fur die Ratsuchenden einsehbar sein
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