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Einleitung

Die Digitalisierung von Beratungsangeboten hat in den letzten Jahren insbesondere durch
die Pandemie einen enormen Schub bekommen. An vielen Stellen sind neue Formen digita-
len Arbeitens entstanden. Flr Spezialisierte Fachberatungsstellen gegen sexualisierte Gewalt
in Kindheit und Jugend liegt sowohl eine Chance als auch eine Herausforderung darin, ver-
schiedene analoge und digitale Beratungsformen und -kanale systematisch miteinander zu
verbinden. Dabei geht es einerseits um spezifische Anforderungen und Bedingungen von
Onlineberatung. Andererseits geht es um die Integration digitaler Angebote in alle Bereiche
der Arbeit von Fachberatungsstellen (Pravention, Fortbildung, Schutzkonzeptentwicklung,
Offentlichkeitsarbeit). Mit zunehmender Digitalisierung aller Lebensbereiche ist zu erwarten,
dass in einigen Jahren alle psychosozialen Unterstlitzungsangebote, also auch alle Fachbera-
tungsstellen gegen sexualisierte Gewalt in Kindheit und Jugend, digitale Zugange und Bera-
tungsformate bereitstellen werden.

Die Qualitatskriterien fir Onlineberatung sollen Fachberatungsstellen dabei unterstitzen,
ein digitales Beratungsangebot zu realisieren, das sich an den Bedarfen von Betroffenen ori-
entiert. Entwickelt wurden sie im Rahmen des Bundesmodellprojektes Wir vor Ort gegen
sexuelle Gewalt von einer Gruppe erfahrener Onlineberaterinnen unter Mitwirkung der
Bundeskoordinierung Spezialisierter Fachberatung gegen sexualisierte Gewalt in Kindheit und
Jugend (BKSF) und der Koordinierung des Bundesmodellprojektes. Das Bundesmodellprojekt
wurde von der Deutsche Gesellschaft fiir Préivention und Intervention gegen Kindesmisshand-
lung, -vernachldssigung und sexualisierter Gewalt (DGfPI e.V.) durchgefihrt und gefordert
vom Bundesministerium fiir Familie, Senioren, Frauen und Jugend im Zeitraum von 2018 bis
2022. Ausgangspunkt und Grundlage des Papiers sind die Qualitatsstandards der BKSF (BKSF
2022) fur spezialisierte Fachberatung und der Qualitatskriterien der DGfPI e.V. (DGfPI 2003).

Wenn eine Beratungsstelle Onlineberatung einrichten und etablieren mochte, erfordert dies
zundchst die Entwicklung eines Konzeptes. Es ist zudem unerldsslich, die Onlineberatungs-
formate in die bestehenden Strukturen der Fachberatungsstelle zu integrieren. Dafir ist es
grundlegend, die Zielsetzung und Funktion des Onlineberatungsangebotes zu klaren: Soll
Onlineberatung ausschlielRlich zur Kontaktaufnahme dienen? Soll sie eine eigenstandige Be-
ratungsform darstellen? Oder soll sie als ein integrales Konzept von analogen und digitalen

1 Qualitatskriterien fir Onlineberatung allgemein sind nicht neu, Verbdnde wie die Bundeskonferenz fiir
Erziehungsberatung e.V. (BKE) haben entsprechende Standards vorgelegt (BKE 2018). Bisher fehlten jedoch
ausformulierte Kriterien fur spezialisierte digitale Fachberatung gegen sexualisierte Gewalt, die die spezifischen
Erfordernisse von Onlineberatung in diesem Themenfeld bericksichtigen.
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Formaten in der Fachberatungsstelle implementiert werden? Das Beratungsangebot muss
dementsprechend konzipiert und ausgestaltet werden.

Die hier vorgelegten Qualitatskriterien richten sich an Fachberatungsstellen gegen sexuali-
sierte Gewalt in Kindheit und Jugend, die in ihrer Region Onlineberatung anbieten.? Dabei
wurde der Fokus auf die Formate E-Mail- und Chatberatung gelegt, welche aktuell die gan-
gigsten Formen von Onlineberatung darstellen und von der Mehrzahl der Fachberatungsstel-
len genutzt werden.?

Die Qualitatskriterien verstehen sich als idealtypische Bedingungen: Wenn ein Kriterium
noch nicht erfiillt werden kann — beispielsweise, weil sich eine (Online-)Beratungsstelle im
Aufbau befindet oder es an finanziellen Mitteln mangelt —, sollte dessen Realisierung kon-
tinuierlich angestrebt werden.

Die Qualitatskriterien definieren die Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitdt, die fiir einen
dauerhaften qualitatsgerechten Betrieb der Onlineberatung und deren Integration in das
Gesamtkonzept der Beratungsstelle notwendig ist.

1. Strukturqualitat

Die Strukturqualitat beschreibt die erforderlichen Rahmenbedingungen, um professionelle
Onlineberatung gewahrleisten zu kdnnen. Sie ist also grundlegend. Die Strukturen missen
sich an den Bedirfnissen der Ratsuchenden und der Mitarbeiter*innen orientieren mit der
MaRgabe, die angestrebten Zielsetzungen zu erméglichen.

Die Strukturqualitat umfasst die Aspekte Zugang und Kontaktaufnahme, Sicherheit und Da-
tenschutz, Transparenz, Ausstattung der Onlineberatung, Personal, Organisationsstruktur

und Finanzierung.

Zugang

Die Vorstellung des Onlineberatungsangebotes auf der Webseite der Fachberatungsstelle
spricht die Ratsuchenden zielgruppenspezifisch an (z.B. Jugendliche, Erwachsene). Bei der

2 Dariiber hinaus gibt es bundesweite Onlineberatungsangebote wie das Hilfe-Telefon Sexueller Missbrauch, das
Hilfetelefon Gewalt gegen Frauen oder die Nummer gegen Kummer. Auch wenn viele Punkte alle digitalen
Beratungsangebote betreffen, ergeben sich bei diesen bundesweiten Angeboten doch spezielle
Rahmenbedingungen, die hier keine Beriicksichtigung finden.

3 Videoberatung und Beratung via Messenger bleiben hier unberiicksichtigt. Dafiir miissen weiterreichende
Uberlegungen angestellt werden, die den Spezifika dieser Formate gerecht werden.
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Wahl der Medien (z.B. Social Media, Webseite, Flyer) und deren Gestaltung wird die Diversi-
tat der Lebenswelten der Nutzer*innen beriicksichtigt. Die Webseite ist barrierefrei gestaltet
und erméglicht eine einfache Nutzung.* Sie zeichnet sich durch Ubersichtlichkeit und ein
ansprechendes Design aus.

Der Portalzugang ist gut sichtbar auf der Startseite platziert. Die Software ermdglicht einen
nutzer*innenfreundlichen Zugang (verstandliche Sprache, intuitive Menifihrung, nur weni-
ge erforderliche Eingaben).

Die Fachberatungsstelle bewirbt das Onlineberatungsangebot im digitalen und im analogen
Raum. Sie nutzt entweder selbst Social Media oder Synergieeffekte durch die Zusammenar-
beit mit anderen Beratungsstellen und Uberregionalen Angeboten, um auf ihr Onlinebera-
tungsangebot hinzuweisen.

Kontaktaufnahme

Die Beratungsstelle ist digital erreichbar Uber einen oder mehrere datenschutzkonforme
Zuginge. Die digitale Kontaktaufnahme ist fiir die Ratsuchenden jederzeit méglich. Uber die
genauen Beratungszeiten und -moglichkeiten wird auf der Webseite informiert. In der Regel
ist eine Antwort innerhalb von 48 Stunden, maximal innerhalb von zwei Werktagen zu ge-
wahrleisten.

Die Nutzung des Onlineberatungsangebotes ist anonym moglich. Ist die Beratungsstelle fiir
bestimmte Zielgruppen oder Regionen zustandig, muss entschieden werden, ob Zugangsbe-
schrankungen zu installieren sind: Gegebenenfalls braucht es Pflichtfelder, z.B. fir die Anga-
be des Alters, des Geschlechts, der Postleitzahl. Ratsuchende kénnen die Onlineberatung nur
in Anspruch nehmen, wenn sie diese Felder mit den jeweils zutreffenden Angaben ausgefillt
haben. Eine Kontrolle, ob ihre Angaben der Wahrheit entsprechen, findet jedoch nicht statt.

Ist das Onlineberatungsangebot auf bestimmte Zielgruppen beschrankt, werden auf der
Webseite leicht auffindbare alternative Anbieter*innen angegeben (Linkliste mit regionalen
Hilfsangeboten und iberregionalen Onlineberatungsangeboten).

Sicherheit und Datenschutz

Der Kontakt mit Betroffenen von sexualisierter Gewalt beriihrt besonders schiitzenswerte
Daten. Hinzu kommen besonders sensible Beratungsinhalte. Onlineberatung wird daher aus-

4 Hinweise zur barrierearmen Gestaltung von Webseiten finden sich u.a. hier http://www.einfach-fuer-alle.de/
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schlieRlich Gber eine datenschutzkonforme Software angeboten.> PCs und mobile Endgerate
der Beratenden sind vor dem Zugriff unberechtigter Personen durch geeignete MaRnahmen
geschiitzt. Mobile Endgerate werden im Sinne der DSGVO sicher aufbewahrt.

Beratungsverlaufe werden im sicheren System der Onlineberatungssoftware gespeichert.
Die Beratungsstelle hat — je nach ihren Anforderungen und Gegebenheiten —, Regelungen fir
die Dokumentation von Beratungsverlaufen und Aufbewahrungsfristen entwickelt.

Aus Datenschutzgriinden sind Softwarelésungen zu nutzen, die eine groRtmaogliche Daten-
sparsamkeit gewahrleisten. Fir Falle von Kindeswohlgefahrdung oder Suizidandrohungen
muss wie bei analogen Fillen ein Krisenplan fiir Online-Interventionen vorhanden sein. ®

Die Fachberatungsstelle legt fest, welche Kanéle fir Beratung genutzt und welche dafir
nicht verwendet werden diirfen. Dazu gehort auch eine Vereinbarung, ob und inwieweit die
SMS-Funktion des Diensthandys dafiir genutzt werden darf. Die unverschlisselte E-Mail-
Adresse der Beratungsstelle darf ausschlieflich zu Terminvereinbarungen genutzt werden.

Die Organisation der Berater*innen-Accounts im System, Passwortschutz und Vertretungs-
regelungen mussen datenschutzkonform geregelt werden.

Transparenz

Die Beratungsstelle stellt ihr Angebot hinsichtlich der Zielgruppen, der Beratungszeiten, der
Modalitdten und Grenzen des Beratungsangebotes auf ihrer Webseite klar dar.

Die Nutzungsbedingungen des Beratungszugangs sind leicht verstandlich und gut auffindbar.
In den Nutzungsbedingungen wird sachlich darauf hingewiesen, ob die IP-Adresse der Ratsu-
chenden gespeichert wird und ob im Krisenfall eine Rickverfolgung moglich ist. Dieser In-
formation missen die Ratsuchenden vor Inanspruchnahme des Onlineberatungsangebotes

zustimmen.

Die Fachberatungsstelle legt eine einheitliche Regelung fest, ob und ggf. wie die Bera-
ter*innen auf der Webseite personlich in Erscheinung treten (namentliche Nennung der Be-
rater*innen oder nur Name der Organisation, Bilder der Berater*innen, Urlaubs-
/Abwesenheitsmeldungen). Auch fiir den Umgang mit Freundschaftsanfragen auf Social Me-
dia etc. gibt es eine einheitliche Regelung.

5 Fir samtliche datenbezogene Prozesse der Fachberatungsstelle gelten die Regelungen der DSGVO.

5 Ob fiir eine Riickverfolgung von Krisen- oder Kinderschutzféllen IP-Adressen gespeichert werden oder nicht,
missen die Fachberatungsstellen bei der Auswahl der Softwarelésung beachten und entscheiden.
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Die Webseite informiert dartiber, wer der Anbieter der Onlineberatung ist.

Ausstattung

Fir die Onlineberatung werden ausschliefllich Dienstgerdte verwendet, die vom Trager der
Beratungsstelle zur Verfligung gestellt worden sind. Die Dienstgeradte werden technisch und
hinsichtlich der Datensicherheit auf aktuellem Stand gehalten, technischer Support ist ge-
wahrleistet.

Pro Berater*in steht ein separater Account in der Beratungssoftware zur Verfiigung.

Die Rdume, in denen Onlineberatung durchgefiihrt wird, sind stoérungsfrei, schlieRbar und
nicht abhorbar. Die Ausstattung des Onlinearbeitsplatzes muss ergonomisch gestaltet sein.
Wenn Beratungen im Homeoffice oder in Mobilarbeit stattfinden, sind die gleichen Stan-
dards wie in der Beratungsstelle zu gewahrleisten.

Personal

Mindestens zwei Mitarbeiter*innen fiihren die Onlineberatung aktiv durch (4-Augen-
Prinzip). Die Beratungsstelle legt fest, ob jede*r Berater*in alle oder nur bestimmte Bera-
tungskanale bedient. Sie definiert die professionelle Beratungsrolle fiir den digitalen Raum
genau. Alle Berater*innen halten eine entsprechende Sprachregelung ein.’

Fiir die Onlineberatung steht ein festes Zeitbudget zur Verfligung. Dienstzeiten, Vertretung
und Homeoffice sind geregelt. Es darf keine Verpflichtung zum Homeoffice geben. Bei lange-
ren Ausfallen von Kolleg*innen ist zu verhindern, dass ein*e Berater*in (iber langere Zeit das
Onlineberatungsangebot allein tragt.

Onlineberatungsfalle sind ebenso wie andere Beratungsfille Gegenstand der regelmaligen
Teambesprechungen und der Intervision bzw. Supervision. Fiir komplexere Fallbesprechun-
gen werden gesonderte Termine fiir die Onlineberater*innen ermdglicht und entsprechend
zeitliche und finanzielle Ressourcen zur Verfligung gestellt. Selbstfiirsorge bei Onlinebera-
tung ist regelmaRig Thema der Intervision des Beratungsstellenteams.

Mindestens ein*e Berater*in hat eine spezielle Fortbildung flir Onlineberatung absolviert
oder begleitend erworben. Ressourcen dafiir missen vom Trager bereitgestellt werden. Alle
weiteren oder neu hinzukommenden Mitarbeiter*innen, die Onlineberatung durchfiihren

7 Sprachregelungen kénnen entsprechend der Zielgruppe stilistisch variieren (z.B. bei Jugendlichen
alltagssprachlich, wenige Fremdw®orter, Abkiirzungen, etc.).
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sollen, sind griindlich einzuarbeiten. Auch dafiir miissen die entsprechenden Ressourcen
bereitgestellt werden. Der Trager der Fachberatungsstelle verpflichtet sich, ausreichende
Mittel fir regelmaRige Fortbildungen und Fachaustausch mit anderen Onlineberater*innen
zur Verfligung zu stellen.

Transparente Organisationsstruktur

Eine transparente und fir alle Beteiligten — Mitarbeiter*innen, Ratsuchende und Dritte —
ersichtliche Organisationsstruktur ist ein wesentliches Qualitatskriterium fir eine speziali-
sierte Fachberatungsstelle. Sie ermdglicht reibungslose Arbeitsabldufe, definiert Verantwort-
lichkeiten und Zustandigkeiten und bietet den besten Schutz vor ausbeuterischen und miss-
brauchlichen Handlungen. Alle diesbezliglichen Informationen zur Onlineberatung missen
transparent dargestellt werden.

Verantwortlichkeiten, Entscheidungskompetenzen, Arbeitsbereiche und Aufgaben sind klar
zugeordnet. Diese Zuordnung muss allen Mitarbeitenden bekannt sein. Die Organisations-
struktur wird auf der Webseite der Beratungsstelle ersichtlich dargestellt.

Die Beratungsstelle hat auch fiir die Onlineberatung ein Konzept zur Qualitatssicherung ent-
wickelt und verschriftlicht. Es ist allen Mitarbeiter*innen bekannt und zuganglich (digital
oder in Papierform).

Schutzkonzept

Die Beratungsstelle verfiigt liber ein Schutzkonzept, das auch die Onlineberatung umfasst.
Das Schutzkonzept enthélt ein Beschwerdemanagement, das die Ablaufe flir Beschwerdefal-
le darlegt und eine unabhéangige, externe Ansprechperson benennt. Allen Mitarbeiter*innen
ist das Schutzkonzept bekannt und zuganglich. Das Schutzkonzept ist fiir Dritte einsehbar
bzw. wird auf der Webseite veroffentlicht.

Finanzierung

Samtliche Kosten der Onlineberatung miissen in der Grundfinanzierung der Beratungsstelle
abgesichert werden. Dazu gehdren Ausstattung, technischer Support, Personal, Fortbildun-
gen, Supervision, Offentlichkeitsarbeit, Gestaltung und Updates der Webseite, Anpassungen
an Gesetzesdanderungen und neue Datenschutzregelungen. Fiir die Aufwendungen werden
personelle Ressourcen und finanzielle Mittel bereitgestellt. Dies ist mit den Zuwendungsge-

ber*innen zu klaren.
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Bei regionaler Zustandigkeit oder Zustdndigkeit nur fiir bestimmte Zielgruppen ist mit den
Geldgeber*innen abzukldren, wie mit liberregionalen oder anonymen Beratungsanfragen
umzugehen ist.

2. Prozessqualitat

Die Prozessqualitat bezieht sich auf den eigentlichen Beratungsverlauf. Grundlegend fir je-
den Onlineberatungsprozess ist es, die Selbstbestimmungsrechte der Betroffenen zu bertick-
sichtigen und sie in der Beratung als Expert*innen ihrer eigenen Erfahrung anzusehen. Dies
ist altersangemessen mit den Betroffenen kontinuierlich zu reflektieren. Die Beratungsarbeit
bezieht die unterschiedlichen sozialen, 6konomischen, kulturellen Lebensrealitdten der Rat-
suchenden wertschatzend ein.

Wahrend des Beratungsprozesses bestimmen die Ratsuchenden das Tempo der Beratung
und entscheiden selbst, wann sie welche Informationen geben moéchten. Die Interventionen
sind individuell und parteilich an die Bediirfnisse der ratsuchenden Personen anzupassen.
Beratungsprozesse unterscheiden sich nicht nur hinsichtlich der Anliegen und Beddrfnisse
der Ratsuchenden, sondern auch im Hinblick auf die Arbeitsweise, Ausbildung und das
Selbstverstandnis der Berater*innen. Daher beziehen sich die folgenden Kriterien nur auf
digitale Erstgesprache und auf die Gestaltung von Unterstiitzungsprozessen in der E-Mail-
und Chatberatung.

Digitales Erstgesprach

Im digitalen Erstgesprach stellt die*der Berater*in Verbindlichkeit und Transparenz lGber die
Rahmenbedingungen des Onlineberatungsangebotes her. Dazu gehort auch die Klarung von
Zustandigkeiten (ggf. Weiterverweisung von Uberregionalen Anfragen bei regionaler Zustan-
digkeit). Die Ratsuchenden erhalten Informationen zur Anonymitat der Beratung, zum Zeug-
nisverweigerungsrecht der beratenden Person, zum Datenschutz, zu Response-Zeiten und
zum Beschwerdemanagement.

Zur Auftragsklarung sind auch folgende Themen im digitalen Erstgesprach unabdingbar: Ziel-
setzung, allgemeine Arbeitsweise, digitale Methoden, Umfang und Unterstiitzungsinhalt der
Onlineberatung. Darliber hinaus erklart die*der Berater*in, wie der Umgang mit Krisensitua-
tionen und Kinderschutzfallen in der Beratungsstelle geregelt ist.

Gestaltung von digitalen Unterstiitzungsprozessen

E-Mail- und Chatberatung unterscheiden sich von Face-to-face-Beratung durch die Ortsun-
gebundenheit und Schriftform der Kommunikation. Beratende und Ratsuchende sitzen sich
nicht gegentiber, die visuelle und auditive Kommunikation entfallt.
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Um eine Dynamisierung von Beratungsverlaufen zu vermeiden, halten die Berater*innen
den vereinbarten Rahmen von Response-Zeiten ein und weisen darauf hin. Des Weiteren
erfragen bzw. klaren sie regelmaRig die Verfassung der Ratsuchenden und wenden ggf. ge-
eignete digitale Verfahren zur Krisenbewaltigung an. Dariiber hinaus verweisen sie in Krisen-
situationen auch auf (iberregionale Hilfsangebote sowie auf analoge Unterstiitzungsangebo-
te.

E-Mailberatung

E-Mailberatung ist ein schriftbasiertes, asynchrones und ortsungebundenes Beratungsfor-
mat: Der Zugang zur Beratung ist fiir Ratsuchende jederzeit moglich, die Reaktionen der Be-
rater*innen kénnen hingegen zu einem spateren Zeitpunkt erfolgen.

Die Beratungsbeziehung und der Beratungsprozess werden dabei unabhdngig von einem
unmittelbaren Face-to-face Kontakt gestaltet. Die schriftlichen AuBerungen (ggf. Emojis)
erfordern eine Interpretation — diese erfolgt in der Regel durch Hypothesen, die auf den
Kompetenzen und Erfahrungen der Berater*innen basieren. Ob die Interpretation stimmig
ist und die Hypothesen zutreffen, ist mit den Ratsuchenden fortwahrend durch schriftliches
Nachfragen abzukldren. Die schriftlichen AuRerungen werden mit einer*m weiteren Kol-
leg*in reflektiert (4-Augen-Prinzip).

Die E-Mails halten den Beratungsverlauf fest. Diese schriftliche Fixierung ermdoglicht es so-
wohl den Ratsuchenden als auch den Beratenden, zeitlich ungebunden auf die Texte Bezug
zu nehmen und sie zu reflektieren.

E-Mail-Protokolle dokumentieren den Beratungsverlauf.

Chatberatung

Chatberatung ist eine Form der schriftlichen, elektronischen Kommunikation, die ortsunge-
bunden und nahezu synchron erfolgt. Sie ist haufig gekennzeichnet durch eine schnelle Ab-
folge meistens alltagssprachlich formulierter AuRerungen, oftmals erginzt durch Emojis.
Chatberatung kann im Einzel- oder Gruppensetting stattfinden.

Zu Beginn einer Chatberatung sind sprachliche Regelungen fiir eine sichere, grenzachtende
Kommunikation zu treffen. Die Verwendung von Leichter Sprache ermdoglicht eine barriere-
arme Teilnahme. Fir Gruppenchats geben die Berater*innen ein klar benanntes Thema vor,
um den Prozess strukturieren zu kénnen. Ein*e zweite*r Moderator*in begleitet den Pro-

Z€ess.

3
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Bei regelmalig stattfindenden Chatberatungen sorgen strukturierte Ablaufe und deren Ein-
haltung fir einen klaren Rahmen des Beratungsprozesses. Die Ratsuchenden werden Ulber
diesen Rahmen informiert.

Um akute Belastungen zu erkennen und zu vermeiden, vereinbaren die Berater*innen zu
Beginn der Chatkommunikation mit den Ratsuchenden, in welchen Situationen ggf. Interven-
tionen erfolgen sollen.

Zur Ergebnissicherung werden Chatberatungen mit zusammenfassenden Fragen abgeschlos-
sen und dokumentiert.

Blended Counseling

Blended Counseling bezeichnet die Verschmelzung von analogen und digitalen Beratungs-
formen, d.h. die Kommunikationsform kann im Laufe des Beratungsprozesses alternierend
gewdhlt werden (vgl. Engelhardt 2018). Jede Form bietet dabei spezifische Einsatzmoglich-
keiten.

Beim Zugang wahlen die Ratsuchenden zunichst selbst eine Kommunikationsform. Ein
Wechsel wird von den Berater*innen mit ihnen besprochen und abgestimmt.

Ob die Beratung face-to-face oder digital erfolgt und welche Kandle eingesetzt werden — E-
Mail, Chat oder andere digitale Formate —, richtet sich nach den Erfordernissen des Bera-
tungsprozesses und erfolgt methodisch induziert.

3. Ergebnisqualitat

Um eine angemessene Ergebnisqualitat zu gewahrleisten, ist ein fortlaufender Reflexions-
prozess des digitalen Beratungsangebotes erforderlich — im Hinblick auf dessen Struktur-
und die Prozessqualitat. Es gilt zu reflektieren, ob die vereinbarten Ziele erreicht wurden,
und zwar aus Sicht aller Beteiligten (Betroffene bzw. Ratsuchende, Mitarbeiter*innen, Ko-
operationspartner*innen). Hierzu werden Verfahren der Qualitdtssicherung bzw. der Quali-

tatsentwicklung eingesetzt.

Zufriedenheit

Ratsuchende werden regelmallig mittels eines festgelegten Verfahrens dazu befragt, wie
zufrieden sie mit dem Verlauf der Onlineberatung sind. Des Weiteren findet eine Analyse
von Beratungsabbriichen und schwierigen Beratungsverlaufen statt.
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Auch die Zufriedenheit der Mitarbeiter*innen mit ihren Arbeitsbedingungen in der On-
lineberatung wird regelmafig erhoben. Die Erhebung erfasst Belastungen, Maoglichkeiten der
Selbstfiirsorge, Fortbildungs- und Supervisionsbedarf. Dazu werden schriftliche Verfahren
eingesetzt und/ oder Mitarbeiter*innengesprache gefiihrt. Innerhalb der Beratungsstelle
bzw. bei ihrem Trager ist klar geregelt, wer fir die Durchfiihrung dieser Gesprache verant-
wortlich ist (Leitung, Personalverantwortliche*r). Die Fragebdogen bzw. Mitarbei-
ter*innengesprache werden dokumentiert und ausgewertet.

Auch die Zufriedenheit von Kooperationspartner*innen wird in einem regelmaRigen Verfah-
ren ermittelt.

Unerlasslich fiir das Beschwerdemanagement sind Riickmeldeformate, die auf der Webseite
gut auffindbar sind. Diese missen an die Besonderheiten der Onlineberatung angepasst

sein.

Zielgruppenerreichung / Zugénge

Die Zugdnge zu digitalen Angeboten werden regelmaRig hinsichtlich der angestrebten Ziel-
gruppen ausgewertet: Welche Personen werden erreicht und welche nicht? Zudem wird

erfasst, ob die Ratsuchenden Selbstmelder*innen sind, wie ihr Zugangsweg zum Angebot
war, wie sie von der Onlineberatung erfahren und durch wen sie Hinweise bekommen ha-
ben.

Die analogen und digitalen Verfahren der Offentlichkeitsarbeit werden regelméRig tiberpriift
und ggf. optimiert.

Allgemeine und technische Optimierung des Beratungsangebotes

Die Passung von Onlineberatungsangeboten und analogen Beratungsangeboten wird konti-
nuierlich analysiert und weiterentwickelt.

Es erfolgt eine stetige fachliche Weiterentwicklung der digitalen Beratungsformate, in die
neue Erkenntnisse aus Wissenschaft und Praxis einflieBen. Dazu dienen auch Vernetzung
und Austausch mit anderen Fachberatungsstellen und bundesweiten Onlineberatungsange-
boten.

Die Beratungstools werden hinsichtlich ihrer Funktionalitdt und Datensicherheit regelmafig
Uberprift und optimiert.

10
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Auch die Archivierung von Beratungsdaten wird in Bezug auf Funktionalitdt und Datensi-
cherheit regelmafig kontrolliert und angepasst.

Nachweis von Onlineberatungen

Die Fachberatungsstelle weist jahrlich nach, wie viele Anmeldungen fir Onlineberatungen
erfolgten und wie viele Falle pro Berater*in bearbeitet wurden. Wenn innerhalb eines Bera-
tungsprozesses analoge und digitale Formate zum Einsatz gekommen sind, wird dies diffe-
renziert nachgewiesen.

Des Weiteren weist die Beratungsstelle samtliche Kosten der Onlineberatung nach (Jahres-
kosten der Einrichtung bezogen auf die Gesamtzahl aller im Jahr durchgefiihrten Beratun-

gen).
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