Konzept der
bke-Onlineberatung
fiir Jugendliche und Eltern

Die Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung (bke) hat im Jahr 2000 im
Rahmen eines Modellprojekts ihr Angebot einer Onlineberatung gestartet.
Dieses Pilotprojekt mit dem Titel Sorgenchat und Onlineberatung im Inter-
net wurde in der ersten Phase vom Bayerischen Staatsministerium fiir Ar-
beit und Sozialordnung, Familie und Frauen finanziert. Hinzu kamen die
Lander Hamburg, Nordrhein-Westfalen, Rheinland-Pfalz, Thiiringen und
der Bund. Seit dem Jahr 2005 finanzieren die 16 Bundeslander gemeinsam
das Beratungsportal, das Land Bayern hat die Federfiihrung tibernommen.

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 fiir Ju-
gendliche und Eltern aufzubauen, fiir die die bestehenden Erziehungsbe-
ratungsstellen schwer erreichbar sind oder bei denen Hemmschwellen be-
stehen, diese Stellen aufzusuchen. Auf der Basis der Kooperation mit den
ortlichen Erziehungsberatungsstellen, die Fachleistungskapazitdten in die
bke-Onlineberatung einbringen, entstand mit der weiteren Unterstiitzung
und unter Federfiilhrung des Bayerischen Staatsministeriums ein von al-
len Bundeslandern gemeinsam finanziertes professionelles Beratungsan-
gebot.

Der Zugang zu digitalen Medien, ihre Nutzung und steigende Bedeu-
tung hat Einfluss auf den Lebensalltag von Familien und jungen Men-
schen. Zunehmend wahlen Jugendliche und Eltern die Onlineberatung
auch bewusst als Alternative zur Face-to-Face-Beratung, weil sie die vir-
tuelle Form der Kommunikation bevorzugen. Beratung via Internet bietet
mehr zeitliche Flexibilitdt und spricht damit berufstatige Eltern und mog-
licherweise auch mehr Védter an. Jugendliche fiihlen sich durch die Vielfalt
der Angebote angesprochen, die ihrem Medienverhalten entsprechen, dies
gilt insbesondere fiir den Chat. Der schnelle und unkomplizierte Zugang
bietet Unterstiitzung fiir Fragen, zu denen die Betroffenen (noch) keine
Beratung vor Ort nutzen mochten, oder der umgehenden Unterstiitzung in
akuten Krisen bediirfen.

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

Internetbasierte Erziehungsberatung kommt den Lebenslagen und den
daraus resultierenden Bediirfnissen von Ratsuchenden in einer sich zu-
nehmend entgrenzenden und beschleunigenden Welt entgegen. Eine Be-
ratungsaufnahme im Medium Internet kann auch die Motivation erh6hen,
eine ortliche Hilfeeinrichtung aufzusuchen, wenn die Onlineberatung an
ihre Grenzen st6f3t. Onlineberatung steht nicht in Konkurrenz zur 6rtlichen
Beratung. Sie ist in jeder Hinsicht eine Erganzung des Katalogs von Maf3-
nahmen und Hilfestellungen.

Angebote im Internet taugen nicht nur fiir eine direkte Hilfestellung,
auch praventive Zielsetzungen lassen sich {iber das digitale Medium rea-
lisieren. Beide Zielgruppen, Eltern wie Jugendliche, erhalten tber die Dia-
loge anderer Betroffener mit den Online-Fachkraften eine frithzeitige Un-
terstiitzung in allen Fragen rund um die Erziehung, dem Zusammenleben
in der Familie oder zur eigenen Person. Schriftlich fixierte Selbsthilfe, wie
sie im frei zuganglichen Forum sichtbar wird, tragt dazu bei, verunsicher-
te Eltern zu orientieren und ihre Erziehungskraft zu starken. Die Beitrdge
im Jugendforum dienen der Unterstiitzung von Jugendlichen, deren Proble-
me sich zu chronifizieren drohen. Sie haben somit auch praventiven Cha-
rakter.

Rechtsgrundlagen

Das Beratungsportal nimmt gleichermafien Aufgaben der Férderung der

Erziehung in der Familie wie der Hilfe zur Erziehung bzw. fiir junge Volljah-

rige wahr. Den Leistungen liegen damit folgende Bestimmungen des Achten

Buchs Sozialgesetzbuch (SGB VIll) zugrunde:

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

e §16 Abs. 1 Allgemeine Forderung der Erziehung in der Familie

§ 16 Abs. 2 Beratung in allgemeinen Fragen der Erziehung und Entwick-

lung junger Menschen

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

§ 18 Abs. 1 Beratung bei der Ausiibung der Personensorge

§ 28 Erziehungsberatung

§ 41 Hilfe fiir junge Volljahrige, Nachbetreuung.
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Erziehungsberatung als Leistung der Kinder- und Jugendhilfe gemaf § 28
SGB VIl ist von den Tragern der offentlichen Jugendhilfe entsprechend
§ 3 SGB VIII im erforderlichen Umfang (§ 8o SGB VIII) vorzuhalten. Bera-
tungsangebote im Internet sind jedoch nicht auf ortliche Zustandigkeiten
begrenzbar. Sie kdnnen von uberall her in Anspruch genommen werden.
Beratungsangebote im Internet begrenzen sich lediglich an den von den
Fachkraften gesprochenen Sprachen. Folgerichtig wurde im Jahr 2003 eine
»Erziehungs- und Familienberatung im Internet« als bundesweite und von
den Landern finanzierte, professionelle zentrale virtuelle Beratungsstelle
geschaffen, die ihre Leistungen fiir alle vom Gesetzgeber definierten Leis-
tungsberechtigten vorhélt, unabhangig von deren Wohn- oder Dienstort
und unabhdngig von den regionalen Ausstattungen mit Hilfeeinrichtun-
gen. Die bke-Onlineberatung nutzt die Besonderheiten des Internets,

e die standige Prasenz des Angebots (24 Stunden taglich, 7 Tage in der

Woche)

e die direkte Kontaktaufnahme zu Fachkréften und

e die Anonymitat der Kommunikation im Interesse der Ratsuchenden,
um psychosoziale Leistungen niederschwellig und individuell zuganglich
zu machen.

Die Moglichkeit der Beratungsaufnahme zu jedem beliebigen Zeitpunkt
und unter Wahrung der eigenen Anonymitat ermutigt Menschen, Beratung
in Anspruch zu nehmen. Bei vielen Online-Ratsuchenden besteht ein deut-
licher Hilfebedarf, der in der Vergangenheit dennoch nicht dazu gefiihrt
hat, ein ortliches Hilfeangebot in Anspruch zu nehmen.

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 &rtlichen Beratungsstelle aber auch durch eine Hem-
mung, fiir Probleme mit dem eigenen Kind eine Unterstiitzung durch Drit-
te in Anspruch zu nehmen, sowie durch die veranderten Lebens- und Ar-
beitsbedingungen begriindet sein.

Datenschutz und Datensicherheit
Als Anbieter eines Internetportals liegt es in Verantwortung der bke, die
entsprechenden gesetzlichen Auflagen im Umgang mit personenbezo-
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genen Daten (Schutz von Sozialdaten gem. §§ 61 ff SGB VIII) zu erfiil-
len. Dies steht im Einklang mit dem Selbstverstandnis der bke und den
berufsspezifischen Auflagen fiir die Fachkrafte als Geheimnistrager gem.
§ 203 Strafgesetzbuch, die Wiirde der Ratsuchenden und ihr Grundrecht
auf informationelle Selbstbestimmung zu achten und rechtskonform auf
die Bedingungen der virtuellen Beratung zu iibertragen. Ein Leitfaden halt
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 hau-

fig in einer Ablosungsphase von ihren Eltern. Wenn sie sich in dieser Si-

tuation mit ihren Problemen auseinandersetzen, wollen sie dies nicht un-

ter den Augen der Eltern tun miissen. Deshalb wurden jeweils spezifische

Websites fiir Jugendliche und Eltern gestaltet. Zur Unterstiitzung der ju-

gendlichen wie der erwachsenen Ratsuchenden werden verschiedene Be-

ratungsformen angeboten:

e webbasierte Mail-Beratung

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

e moderierter Gruppenchat

e moderierter Themenchat

e moderiertes Forum.

Zur Inanspruchnahmen der Angebote ist eine Registrierung iiber einen

selbstgewdhlten Kurznamen, den so genannten Nick-Namen erforderlich.

Weder der reale Name noch eine Adresse werden abgefragt.

Alle beraterischen Vorgdnge und die damit zusammenhangende Kom-
munikation finden ausschliefllich mit Hilfe der Beratungs-Software statt
und kénnen nur im Login-Zustand eingesehen, bearbeitet und erstellt
werden.

Webbasierte Mail-Beratung

Bei der Mail-Beratung kann die/der Ratsuchende die Frage bzw. die Pro-
blemstellung direkt in einem Eingabefeld formulieren, das auf der Websi-
te zur Verfligung gestellt wird. Die Anfrage wird intern an eine Fachkraft
weitergeleitet. Beratungsanfragen werden an Werktagen innerhalb von
48 Stunden beantwortet, soweit die personelle Ausstattung dies zuldsst.
Schon in der ersten Antwort erfolgt eine Analyse, eine konkrete Orientie-
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rung hinsichtlich der zu bearbeitenden Problemstellung sowie der Hilfe-
stellung. Reichen die Informationen im Text zur Beurteilung der Situation
des/der Ratsuchenden nicht aus, ermuntert die Fachkraft, das Thema wei-
ter auszuformulieren. Uber die rein schriftliche Kommunikation entwickelt
sich der Beratungsprozess, in dem Ratsuchende Probleme schildern, ver-
stehen und neue Losungen und Handlungsoptionen entwickeln und um-
setzen.

Auf diese Weise entsteht ein recht genaues Bild, das es der Fachkraft
ermoglicht, auf diese/n Ratsuchenden ausgerichtete Interventionen zu
entwickeln. In einer Mailberatung konnen Ratsuchende/r und Fachkraft
schriftgestiitzt eine vollwertige Beratung durchfiihren.

Einzelchat-Beratung als Offene Sprechstunde

und kontinuierliche Chat-Beratung

Beratungen in der Offenen Sprechstunde sind als Einzeltermine fiir
Beratungsanliegen, auch in krisenhaften Situationen konzipiert. Auf bei-
den Zielgruppen-Seiten sind die Zeiten der Offenen Sprechstunde ausge-
wiesen. Der/die Ratsuchende findet sich innerhalb der angegebenen Zeit-
fenster ein und formuliert in ein Textfeld sein/ihr Anliegen. Innerhalb von
fiinf Minuten sucht die Software nach einer freien Fachkraft und verbindet
diese im Erfolgsfall mit dem/der Ratsuchenden {iber sich 6ffnende Chat-
fenster.

Das Angebot kann bedarfsorientiert ein- und mehrmalig genutzt wer-
den. Kann keine freie Fachkraft gefunden werden, bittet das System den
Ratsuchenden, es zu einem spdteren Zeitpunkt erneut zu versuchen. Fol-
gekontakte mit der gleichen Fachkraft sind nicht vorgesehen. Wer erneut
ein Anliegen innerhalb der Offenen Sprechstunde vortrdgt, wird im Regel-
fall von einer anderen Fachkraft beraten.

Wahrend in der Offenen Sprechstunde die Beratung bei der gleichen
Fachkraft zufallig moglich ist, ist bei der kontinuierlichen Chat-Beratung
vorgesehen, dass Fachkraft und Ratsuchende/r sich regelmafig miteinan-
der im Chat treffen.

Gruppenchat

Gruppenchats sind themenoffen. Von Chat zu Chat kénnen unterschiedli-
che Personen teilnehmen. Auch innerhalb eines Chats konnen die Teilneh-
menden wechseln. Hier wird zu einem zuvor angekiindigten Zeitpunkt ein
virtueller Raum geoffnet, den eine limitierte Anzahl Ratsuchender gleich-
zeitig betreten kann. Die Gruppenchats werden von einer Fachkraft mo-
deriert. Die Teilnehmer/innen kénnen erst dann miteinander in Kontakt
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treten, wenn die Fachkraft den virtuellen Raum betreten hat. Damit wer-
den fachlich unbetreute Raume ausgeschlossen. Wegen der kommunikati-
ven Unterstiitzungsleis-tungen der Teilnehmer/innen untereinander dhnelt
der Chat einerseits einer Selbsterfahrungsgruppe, andererseits einer mo-
derierten pddagogisch-therapeutischen Gruppe. Deutlich wird die Modera-
tion durch die gemeinsame Themenfindung und -festlegung sowie durch
die zwischen allen Anwesenden vereinbarte Regelstruktur, die einzuhalten
zentrale Aufgabe der Moderatorin oder des Moderators ist. Diese/r klart
den Beratungsauftrag, sie setzt beraterische Impulse und regt den Aus-
tausch in der Gruppe an. Zudem verfolgt sie die Kommunikation im »Fliis-
termodus« (der parallelen Funktion eines Gespraches im Zweierkontakt)
im Chat.

Themenchat

Im Gegensatz zu den themenoffenen Gruppenchats wird das Thema bei
den Themenchats vorab festgelegt. Es nehmen nur Ratsuchende teil, die
von der Themenstellung personlich betroffen sind. Die Themenchats wer-
den mehrere Wochen im Voraus angekiindigt. Zur Férderung einer intensi-
ven Diskussion ist die Anzahl der Teilnehmer/innen in Themenchats hadufig
geringer angesetzt als in themenoffenen Gruppenchats. Die moderieren-
de Fachkraft versteht sich sowohl als Moderatorin wie auch als Expertin
zum vorgegebenen Thema. Bei Bedarf kann sie externe Expertinnen hin-
zuziehen. Zu bestimmten Themen (Zeugnisse, Weihnachten, selbstverlet-
zendes Verhalten, sexuelle Gewalt, Trennung/Scheidung etc.) finden regel-
maRig Chats statt.

Moderiertes Forum
Diskussionsforen entstehen auf der Basis sequenziell gefiihrter Dialoge
zwischen vielen Ratsuchenden, deren zeitliche Abfolge weder von diesen
noch von den Fachkréften antizipiert oder wesentlich beeinflusst werden
kann. Das Forum kann auch ohne Registrierung gelesen werden. Ein Bei-
trag (»Posting«) kann aber nur iiber eine Registrierung erfolgen. Somit ist
diese Form der Beratung auch eine 6ffentlich wirksame Form des Austau-
sches Uber Erziehungsthemen bzw. jugendspezifische Fragestellungen.
Das Forum vergrofert die Reichweite selbst fiir ausgefallene Themen
durch eine erhohte Wahrscheinlichkeit, Gleichgesinnte zu finden und auf
die gestellte Frage passende Antworten zu erhalten. Ein Ratsuchender be-
nennt seine Frage oder Problemstellung in Form eines Postings, Mitglie-
der der Community beantworten die Frage und reichern die Diskussion
mit eigenen Erfahrungen an. Findet ein Thema kein Interesse und bleiben
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Antworten der Community aus, initiiert die Fachkraft durch eigene Beitra-
ge die Diskussion.

Begegnung von Jugendlichen und Eltern

Eltern, die Unterstiitzung durch Beratung im Internet suchen, formulieren
oft die Grenzen ihres Verstandnisses gegeniiber den eigenen heranwach-
senden Kindern. Ebenso klagen Jugendliche iiber das geringe Verstandnis
ihrer eigenen Eltern. Deshalb wurde im Forum ein Ort des Austausches ge-
schaffen: die Offene Tiir. Dieses Forenthema wird beiden Zielgruppen an-
gezeigt und dient dem Austausch der unterschiedlichen Sicht- und Erleb-
nisweisen zwischen Erwachsenen und Jugendlichen. Ein weiterer Ort des
intensiven Austausches zwischen Eltern und Jugendlichen sind spezielle ge-
meinsame Gruppen- und Themenchats. Mindestens zweimal pro Monat fin-
den themenoffene oder thematisch vorgegebene Chats fiir Eltern und Ju-
gendliche statt.

Planung ldngerfristiger Beratungen

Erziehungsheratung als Leistung ist in der Mehrzahl der Falle von kurzer
bis mittlerer zeitlicher Dauer und Terminhdufigkeit gekennzeichnet. Bei
langer andauernder Beratung mit einer hoheren Zahl von Terminen muss
die Beratungsfachkraft im fachlichen Austausch mit dem multiprofessio-
nellen Team erortern, ob diese Hilfe noch die geeignete ist. Unabhdngig
von der Thematik sollen Mailberatungen mit mehr als 20 Beratungskon-
takten intervidiert werden. Dariiber hinaus gehért es zu den Grundsatzen
fachlichen Handelns in der Erziehungsberatung, besonders schwierige Be-
ratungen wie z. B. zu sexueller, seelischer und korperlicher Gewalt, Sui-
zidgefahrdung, unabhangig von Dauer und Terminhadufigkeit in der Team-
intervision vorzustellen. Neben Uberlegungen zu optimierten Interventio-
nen werden in der Intervision regelmaBig die Grenzen der Onlineberatung
ausgelotet. Wenn andere weiterfiihrende Hilfen (z. B. Hilfen zur Erziehung,
Psychotherapie) erforderlich sind, wirken die Beraterinnen und Berater auf
die Inanspruchnahme ortlicher Dienste und Einrichtungen hin.

Verweis auf ortliche Einrichtungen

Erziehungsberatung im Internet wird als eigenstandige Leistung verstan-
den. Sie hat nicht die Funktion, die Online-Ratsuchenden unmittelbar
den ortlichen Hilfen zuzufiihren. Dennoch werden auch Anliegen vorge-
tragen, bei denen wirksame Hilfe nur oder erganzend durch eine Unter-

* Die zitierten Paragraphen lassen sich unter https://dejure.org/gesetze/StGB/138.html anklicken.
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stlitzung vor Ort geleistet werden kann. Deshalb werden Ratsuchende in
diesen Fallen dazu motiviert, ortliche Einrichtungen und Dienste aufzusu-
chen (z. B. Beratungsstellen, Jugendamt, Arzte, Kliniken). Hiufiger thema-
tisieren Ratsuchende Unzufriedenheit oder Ratlosigkeit mit bereits in An-
spruch genommenen Hilfen. Die Onlineberatung hilft, Schwierigkeiten zu
verstehen, und gibt Anregungen, mit den 6rtlichen Helfern dariiber in Aus-
tausch zu gehen.

Datenbank der Erziehungsberatungsstellen

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

Qualitatsstandards der Leistungserbringung

Die Problemlagen, bei denen das Angebot der Erziehungsberatung im In-
ternet in Anspruch genommen wird, sind ebenso vielféltig wie in den ortli-
chen Erziehungsberatungsstellen. Sie betreffen Orientierung tber erziehe-
rische und entwicklungspsychologische Fragen, familiale Konflikte bis hin
zu Kinderschutzkonstellationen (z. B. sexuelle Gewalt, Misshandlung). Fra-
gen der Identitdtsbildung bis hin zu autoaggressivem Verhalten (Esssto-
rungen, selbstverletzendes Verhalten, Suizidgedanken) sind vielfach die
Themen der Jugendberatung. Die Beratung muss den anerkannten hohen
fachlichen Standards der Erziehungsberatung auf der Grundlage von § 28
SGB VIII entsprechen. Um dies zu gewahrleisten, wird die Beratung von
Fachkraften erbracht, die zugleich in ortlichen Erziehungsberatungsstel-
len tatig sind und iiber mehrjahrige Berufserfahrung verfiigen. Der fachli-
che Standard der multiprofessionellen Zusammenarbeit wird in den Inter-
visionsteams der bke-Onlineberatung umgesetzt. Im Einzelnen werden die
folgenden Qualitatsstandards gewahrleistet:

Tatigkeit in einer Erziehungsberatungsstelle

Erziehungsheratung wird in diesem Beratungsportal nur von Fachkraften
erbracht, die in einer Erziehungsberatungsstelle tatig sind und in einer
der dort vertretenen Fachrichtungen ausgebildet wurden. Dazu zdhlen in
der Regel:

e Psychologie (Diplom, Master)

e Soziale Arbeit, Sozialpddagogik, (Diplom, Bachelor, staatlich anerkannt)
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e Padagogik/Erziehungswissenschaft (Diplom, M.A.)

e Kinder- und Jugendlichenpsychotherapie sowie weitere

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

Zusatzqualifikation

Erziehungsheratung wird in diesem Beratungsportal von o. g. Fachkraften
erbracht, die eine auf diese Aufgabe bezogene Zusatzqualifikation erwor-
ben haben oder in Kiirze abschlieBen (§ 72 Abs. 1 Satz 2 SGB VIII oder
analog bei Tragern der freien Jugendbhilfe). Dazu zahlen u. a.

e Weiterbildung zum/zur Erziehungs- und Familienberaterin bke

e Familientherapie und systemische Therapie

e psychoanalytisch begriindete Verfahren

e Verhaltenstherapie und

e weitere humanistische Verfahren.

Fachliche Erfahrung

In diesem Portal wird Beratung nur von Fachkraften erbracht, die iiber
eine breite, die unterschiedlichen Problemlagen des familialen Zusam-
menlebens und der Entwicklung von Kindern und Jugendlichen umfassen-
de Berufserfahrung verfiigen. Die Fachkréfte sollen in der Regel (ber fiinf
Jahre Beratungspraxis verfiigen.

Spezifische Fortbildung/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 Einfiihrung in die technischen Voraus-
setzungen und in die praktische Handhabung. Innerhalb des Online-Set-
tings wird die Beratungssituation in besonderer Weise strukturiert: Das
digitale Medium eréffnet neue Moglichkeiten der Selbstprasentation der
Ratsuchenden und verdndert als Folge des Schriftbezugs die Beziehung
zwischen Berater/in und Ratsuchender oder Ratsuchendem. Deshalb be-
darf es zu Beginn der Mitarbeit einer fachlichen Einfiihrung in diese Be-
sonderheiten der Beratung im Internet. Die Fachkréfte erhalten vor Beginn
ihrer Tatigkeit eine mehrtagige Fortbildung. Hieran schlief}t sich eine Ein-
arbeitungsphase an, in der ein/e Mentor/in die Tatigkeit der neuen Fach-
kraft in den jeweiligen Leistungsformen (Mailberatung, Einzel- und Grup-
penchat und Forum) begleitet. Fiir die kontinuierlich mitarbeitenden Fach-
kréfte wird nach Bedarf Fortbildung (E-Learning) angeboten.
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Zusammenwirken der Fachkrifte

Die Fachkrafte unterschiedlicher Professionen bilden gemeinsam das
standortverteilte, multidisziplindre Team der Virtuellen Beratungsstel-
le. Zur Qualitatssicherung stehen die Mitarbeitenden im kontinuierlichen
fachlichen Austausch, der abgesehen von Telefonaten und Treffen aus-
schlieBlich tber die digitalen Kommunikationskandle des Beratungspor-
tales erfolgt. Die Einsichtnahme in personenbezogene Daten und Vorgan-
ge erfolgt dabei nach klaren Regeln zum Zweck und zur Autorisierung der-
selben. Dies wird in den Nutzungsbedingungen in verstandlicher Sprache
mitgeteilt. Als interne Kommunikationskandle innerhalb der Beratungs-
plattform stehen zur Verfiigung:

e internes Mail-System (Messenger)

e internes Diskussionsforum der Fachkrafte

e Fachkréfte-Chats

e [ntervision in kleinen Teams via Chat.

Auflerhalb der Beratungsplattform bestehen folgende Austauschmdglich-
keiten:

e jahrliche Klausurtagung

e Treffen des Koordinationsteams

e Telefonate.

Unterstiitzung bei Kinderschutz und Gefdhrdung Dritter

Fur die Beratungen im Kontext von moglichen Kindeswohlgefahrdungen
(§ 8a SGB VIII) steht das erfahrene multidisziplindre Team der Intervisi-
onsgruppe zur Verfiigung. In den fachlichen Regeln ist festgelegt, dass
alle Falle, die den Kinderschutz beriihren, in der Intervision vorgestellt
werden. RegelméaBige Protokolle dokumentieren die Ergebnisse. Bei Be-
darf, z. B. bei akuten Fragestellungen wie Suizidgefahrdung, sollen die
fachlichen Koordinatoren/innen und die Leiterin umgehend einbezogen
werden. Dariiber hinaus kann die Fachkraft auch kurzfristig ein Supervisi-
onsangebot nutzen.

Wenn die Planung schwerer Straftaten bekannt wird (z. B. Gefahrdung des
Lebens Dritter) besteht eine Pflicht zur Anzeige nach § 138 StGB. In diesem
Fall wird das Koordinationsteam oder die Leitung oder die Geschéftsfiih-
rung der bke einbezogen. Das Vorgehen ist im Dokument »Schweigepflicht —
Befugnis oder Verpflichtung zur Durchbrechung? Formale Handlungs-
schritte zum Vorgehen« (siehe Anhang) festgehalten.



78 Fachliche Standards — Anhang

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 verschliis-
selt Uibertragen. Die Fachkrafte, die an der Erbringung der Leistung Erzie-
hungsberatung im Internet beteiligt sind, werden auf die Einhaltung der
Bestimmungen des Datenschutzes nach § 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 Moglichkeiten zur Verfiigung, struk-
turierte oder frei formulierbare Riickmeldungen {iber die erhaltene Unter-
stlitzung 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 fiir
Erziehungsberatung als Fachverband der Erziehungs- und Familienbera-
tung in Abstimmung mit den Trdagern der beteiligten Beratungsstellen ge-
wahrleistet. Die Qualitatsstandards werden den Nutzern der Onlinebera-
tung transparent gemacht.

Organisationsstruktur der bke-Onlineberatung

Die personelle Struktur der bke-Onlineberatung unter der Bedingung bun-
desweiter Beteiligung (entsprechend dem Konigsteiner Schliissel) der mit-
wirkenden Fachkrafte mit variierendem Beteiligungsumfang bedarf einer
organisatorischen und fachlichen Koordination und verlasslicher Struktu-
ren zur Unterstiitzung der Fachkrafte. Die fachliche Leiterin und die tech-
nisch-organisatorische Leiterin bilden mit den fachlichen Koordinator/in-
nen das koordinationsteam der bke-Onlineberatung.

Fachliche Leitung

Die Leiterin der bke-Onlineberatung tragt die fachliche Gesamtverantwor-
tung fiir das Beratungsangebot fiir Eltern und Jugendliche — gegeniiber
den beteiligten Fachkraften und Beratungsstellen, gegeniiber dem Trager
bke sowie gegeniiber den Ratsuchenden. Sie ist Ansprechpartnerin fiir
die beteiligten Kooperationspartner der Erziehungsberatung und vertritt
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die bke-Onlineberatung in einschlagigen Fachgremien. In Abstimmung mit
dem Triger bke konzipiert sie MaRnahmen der Offentlichkeitsarbeit

Sie fiihrt die Ergebnisse, Erkenntnisse und festgestellten Bedarfe der
fachlichen Koordinator/innen aus den einzelnen Beratungsbereichen zu-
sammen, reflektiert die Erfahrungen und regt innovative Verdnderungen
an. Das Konzept der Onlineberatung entwickelt sich in Zusammenarbeit mit
dem Team aus Koordinator/innen und Fachkréften fortlaufend weiter. Einen
besonderen Schwerpunkt bildet dabei die Gewahrleistung der fachlichen
Qualitatsstandards.

Technisch-organisatorische Leitung

Die technische-organisatorische Leitung tragt die Gesamtverantwortung
fiir Technik und Organisation und im Benehmen mit der Datenschutzbe-
auftragten der bke die Verantwortung fiir die Umsetzung der Datenschutz-
Verordnungen. Sie betreut insbesondere neu hinzukommende Fachkrafte
im Umgang mit der Software, beantwortet Anfragen von Ratsuchenden zur
Software und macht Vorschlage zur Optimierung. Sie koordiniert Dienst-
plane (fiir die Offene Sprechstunde und fiir die Gruppenchats), moderiert
das Unterforum Technik und Moderation, organisiert die Forthildungen
und die jahrliche Tagung der bke-Onlineberatung und ist zustdndig fiir
Verwaltungsaufgaben.

Fachliche Koordination

Fur die Beratungsformen Mailberatung, offene Sprechstunde, Gruppen-
und Themenchat sowie Diskussionsforum sind fachliche Koordinator/in-
nen zustandig. Ihre Aufgabe ist es, die tagliche Beratungspraxis der mit-
wirkenden Beraterinnen und Berater zu begleiten. Dazu gehért die Sich-
tung eingehender Mailanfragen, abgelegter Chatprotokolle bzw. laufender
Diskussionen im Forum, Begleitung der jeweiligen Intervisionsgruppen,
die Extraktion neuer methodischer und inhaltlicher Fragestellungen und
die Fortschreibung der intern geltenden fachlichen Regeln der jeweiligen
Beratungsform. Die fachlichen Koordinator/inn/en gewahrleisten auf die-
se Weise, dass die vielfédltigen und zum Teil auch unterschiedlichen Erfah-
rungen der mitwirkenden Beratungsfachkréafte zusammengefiihrt und sys-
tematisiert werden kénnen. Zu ihrem Aufgabenbereich gehdrt auch die
Qualitatssicherung. Nach Bedarf werden im Koordinationsteam Arbeits-
gruppen zur Vertiefung von Fragestellungen und zu konzeptionellen Uber-
legungen einberufen.
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Intervisionsteams
Nach Beendigung der Mentorate fiir neue Fachkrafte treten diese einem
der bestehenden Intervisionsteams bei. Fiir jede Beratungsform gibt es
einen entsprechenden Austausch. Intervisionssitzungen werden als in-
terne Gruppenchats durchgefiihrt. Die Intervisionsteams werden von den
fachlichen Koordinatoren/der Leiterin begleitet. Diese Vernetzung tragt zu
Transparenz und Partizipation an der fachlichen Weiterentwicklung bei.
Die Intervisionsteams sind in der Regel multiprofessionell besetzt. Da-
durch ist der in § 28 SGB VI fiir Erziehungsbheratung gesetzlich veranker-
te Qualitatsstandard der Zusammenarbeit im Team gesichert und den viel-
schichtigen Konstellationen in der Arbeit mit den Ratsuchenden wird mit
den sich ergdnzenden Perspektiven der beteiligten Professionen begeg-
net. Zusdtzlich konnen besondere Beratungsaspekte, wie rechtliche Fra-
gen, Kinderschutz, Suizidgefdhrdung, sexuelle Gewalt und medizinische
Fragestellungen (z. B. psychiatrische Stérungsbilder) unter Einbeziehung
spezialisierter interner wie externer Fachkrdfte behandelt werden. Neben
der Intervision, die der Weiterentwicklung und Planung des individuellen
Beratungsprozesses dient, setzen sich die Fachkrafte im Intervisionsteam
auch regelmafig mit den Besonderheiten der Beratung im Internet, be-
zogen auf die jeweilige Beratungsform, auseinander. Im fachlichen Aus-
tausch werden die ethischen, fachlichen und datenschutzrechtlichen Stan-
dards eingehalten.

Supervision

Den mitwirkenden Fachkraften steht eine Gruppe von Supervisorinnen
und Supervisoren zur Seite, die iber Erfahrung in der Onlineberatung ver-
fligen. Sie konnen fiir schwierige Fallkonstellationen in Anspruch genom-
men werden. Ebenso wie die Intervision erfolgt die Supervision unter Nut-
zung ausschlieflich interner Kommunikationskandle des Beratungsportals
im Internet. In Abgrenzung zur Intervision kann der Austausch zwischen
Supervisor/in und Supervisand auch telefonisch erfolgen.

Jahrliche Klausurtagung der bke-Onlineberatung

Einmal im Jahr werden alle mitwirkenden Fachkrafte 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 vorantreibt. Dari-
ber hinaus gibt die Klausurtagung die Moglichkeit, die anderen Fachkraf-
te, mit denen online in einer Beratungsform oder einer Intervisionsgrup-
pe zusammengearbeitet wird, persdnlich kennenzulernen und dadurch die
medial gestiitzte Arbeitsbeziehung zu intensivieren.
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Einbindung der ortlichen Erziehungsberatungsstellen

Die ortlichen Beratungsstellen sind aufgefordert, sich in Abstimmung mit
ihrem jeweiligen eigenen Trager und dem ortlichen Trager der 6ffentlichen
Jugendhilfe an der Leistungserbringung der Beratungskapazitaten fiir die
Onlineberatung zu beteiligen. Die erforderlichen personellen und zeitli-
chen Ressourcen werden dabei auf Gegenseitigkeit bereitgestellt. Bera-
tungsstellen, die sich an der Onlineberatung beteiligen, sind fiir die Rat-
suchenden erkennbar.

Den beteiligten Beratungsstellen und den ortlichen Tragern der Jugend-
hilfe werden Materialien fiir die Offentlichkeitsarbeit zur Verfiigung ge-
stellt, mit denen sie auf der drtlichen Ebene auf das Beratungsangebot im
Internet aufmerksam machen kénnen. Das Material wird zum Teil so ge-
staltet, dass die Beteiligung der ortlichen Beratungsstelle, ihres (freien)
Tragers und des ortlichen Tragers der 6ffentlichen Jugendhilfe eingetragen
werden kann.

Neben dem Gewinn einer gemeinsamen Offentlichkeitsarbeit erwerben
beteiligte Fachkrafte weitere Kompetenzen im Bereich der Jugendbera-
tung, die mit ihren (online)spezifischen Fragestellungen neue Anregungen
fiir die Beratung vor Ort gibt. Beratung iiber das digitale Medium erwei-
tert die eigene Medienkompetenz der Fachkraft und verstadrkt die Bera-
tungssicherheit im Umgang mit diesbeziiglich relevanten Fragestellungen.
Die Aus- und Weiterbildung und der mogliche iiberregionale Austausch
mit Kolleginnen und Kollegen kann bereichernd in das Team der Erzie-
hungsberatungsstelle weitergetragen werden.

Die Kooperation mit der bke-Onlineberatung bietet vielféltigen Kompe-
tenzzuwachs sowohl im Hinblick auf die Jugend- als auch die Elternbera-
tung fiir die mitwirkenden Fachkrafte, der in das Team der 6rtlichen Erzie-
hungsberatungsstelle wirkt und die Beratungsarbeit vor Ort inspiriert und
verbessert.

Bereitstellung von Beratungskapazitaten

Die Lander wirken auf eine gleichmaBige Beteiligung der ortlichen Bera-
tungsstellen hin. Wenn je 1 Mio. Einwohner ein/e Berater/in fiir 10 Stunden
pro Woche mitwirkt, sind 81 Fachkréfte zur Leistungserbringung erforder-
lich. Die auf der Basis der Bevdlkerungszahlen zum 31. 12. 2014 auf die ein-
zelnen Bundesldnder entfallenden Fachkraftstunden sind in der Tabelle auf
Seite 78 dargestellt.
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Land Bevilkerung |Fachkraftstunden pro Woche
Baden-Wirttemberg 10716 644 107
Bayern 12 691568 127
Berlin 3469 849 35
Brandenburg 2457872 25
Bremen 661888 7
Hamburg 1762791 18
Hessen 6093 888 61
Mecklenburg-Vorpommern 1599138 16
Niedersachsen 7862739 78
Nordrhein-Westfalen 17 638098 176
Rheinland-Pfalz 4011582 40
Saarland 989 035 10
Sachsen 4055274 40
Sachsen-Anhalt 2235548 22
Schleswig-Holstein 2830864 28
Thiringen 2156 759 22
Deutschland 81197537 812

Stand 2014

Beirat

Die bke-Onlineberatung bezieht die foderalen Finanzgeber und die ent-

sendenden kommunalen und freien Tragerinstitutionen {ber einen fachli-

chen Beirat in die Entwicklungen und Vorhaben des bundesweiten Bera-

tungs-angebotes mit ein. Vertreter/innen der Tragerverbande sowie Vertre-

ter/innen der Jugendministerien der Lander sind berufene Mitglieder des

Beirats und werden einmal jahrlich in einer Sitzung umfassend iiber das

gemeinsame Angebot informiert. Die Mitglieder des Beirates der bke-On-

lineberatung sind:

e das Bundesministerium fiir Familie, Senioren, Frauen und Jugend

e das Bayerische Staatsministerium fiir Arbeit und Soziales, Familie und
Integration (federfithrendes Land)

e die Behdrde fiir Arbeit, Soziales, Familie und Integration in Hamburg

e das Ministerium fiir Familie, Kinder, Jugend, Kultur und Sport des Landes
Nordrhein-Westfalen

e das Ministerium fiir Integration, Familie, Kinder, Jugend und Frauen des
Landes Rheinland-Pfalz
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das Sachsische Staatsministerium fiir Soziales und Verbraucherschutz
das Thiiringer Ministerium fiir Soziales, Familie und Gesundheit

der Deutsche Stadtetag

der Deutsche Stadte- und Gemeindebund

der Deutsche Landkreistag

das Diakonische Werk der Evangelischen Kirche in Deutschland

der Deutsche Caritasverband e.V.

der Bundesverband der Arbeiterwohlfahrt e.V.

der Deutsche Paritatische Wohlfahrtsverband — Gesamtverband e.V.
Die begleitenden Vertreterinnen der Landerministerien stehen stellvertre-
tend fiir alle 16 Bundeslédnder, die das Beratungsportal anteilig nach dem
Konigsteiner Schlissel finanzieren.

Das Treffen der Vertreterinnen und Vertreter bietet auch die Moglichkeit
des Riickblicks auf die Beteiligung der einzelnen Bundeslander sowie die
offentlichkeitswirksamen Mafinahmen in den einzelnen Zustandigkeitsbe-
reichen.

Offentlichkeitsarbeit

Die Offentlichkeitsarbeit der bke-Onlineberatung soll in erster Linie das
Beratungsangebot vorstellen und bekannt machen. Dabei soll besonders
deutlich werden, dass das Angebot auf bke-beratung.de kostenlos, ano-
nym und professionell ist. Die Manahmen der Offentlichkeitsarbeit rei-
chen von Pressearbeit bis zu klassischer Werbung. Sie richten sich an un-
terschiedliche 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 (z. B. Themenchats) aufmerksam gemacht und zur Berichterstat-
tung eingeladen. Die bke-Onlineberatung hat einen eigenen Messestand,
mit dem sie auf Verbraucher- und Fachmessen aber auch auf Veranstaltun-
gen der beteiligten Beratungsstellen (Tag der Offenen Tiir etc.) ihr Ange-
bot prasentiert. Bei allen Publikationen wird an geeigneter Stelle darauf
hingewiesen, dass alle Bundeslander dieses bundesweite Beratungspor-
tal finanzieren.

Das Konzept der bke-Onlineberatung ist durch den Vorstand der bke be-
schlossen und auf dem Stand Mai 2018 durch die Geschiiftsfiihrerin der
bke aktualisiert.



