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Onlineberatung ist…
…Beratung mittels der Infrastruktur des Internets, die über verschiedene synchrone 
und asynchrone Kommunikationswege erfolgt:

Forenberatung

Einzelberatung (E-Mailberatung)

Chatberatung (Einzel-, Gruppen-, Themenchats)

Onlineberatung ist eine aktive, helfende Begegnung zwischen einem/einer Ratsuchenden und 
einer/einem Berater/in. Sie findet im virtuellen Raum des Internet statt mittels dessen 
spezifischer Kommunikationsformen (z. B. E-Mail, Chat, Forum), wobei die Klienten/innen Ort 
und Zeitpunkt der Problemformulierungen selber bestimmen.
Sie hat zum Ziel, bei den Klienten/innen kognitiv-emotionale Lernprozesse anzuregen, damit 
die Selbststeuerungs- und Handlungsfähigkeit wieder erlangt oder verbessert werden kann. 

Quelle: Kompetenzprofil schweizerischer Onlineberater 2008 Seite 3
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Chatbots - Beispiele

Seite 4Quellen: www.novomind.com; www.otto.de; www.bundestag.de/
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Chatbots - Beispiele

Seite 5Quellen: www.novomind.com; www.otto.de; www.bundestag.de/

Psychosoziale Onlineberatung ist kein Chatbot
d. h. die Kommunikation findet 

zwischen Mensch und Mensch statt 
und nicht zwischen Mensch und Programm



Prof. Dr. Richard Reindl

INSTITUT FÜR E-BERATUNG
(E-COUNSELING INSTITUTE)

Virtuelle Beratungsräume

Seite 6https://www.assisto-messenger.de
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https://profamilia.sextra.de/pages/sextra/beratung/onlineberatung/ 
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http://www.caritas.de/hilfeundberatung/onlineberatung/onlineberatung 
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http://www.youth-life-line.de/beratung/ 
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http://www.u25-freiburg.de/ 
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https://ww
w.paarber
atung ch
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http://www.paarberatung.ch

https://www.paarberatung.ch/


Prof. Dr. Richard Reindl

INSTITUT FÜR E-BERATUNG
(E-COUNSELING INSTITUTE)

Seite 12

http://www.hilfe-fuer-maedchen.de/ 
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www.th-nuernberg.de/studienberatungsportal
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Wie funktioniert Onlineberatung technisch?
Zur Sicherstellung der Vertraulichkeit der Beratung bedarf es einer 
webbasierten Beratungslösung. 

Dazu wurde der sog. sewecom-Standard entwickelt, der die Grundlage für 
die meisten Onlineberatungslösungen bildet.
www.sewecom.de/sewecom-standard/index.html

Eine normale Mail über Mailserver zu versenden (z. B. Outlook etc.), wird 
dem datenschutzrechtlichen Anspruch an die Vertraulichkeit einer Beratung 
nicht gerecht. 
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Beratung (webbasiert)
Ratsuchende/r

Berater/in

Anfrage über 
Webbrowser

Antwort über 
Webbrowser

Webserver

SSLSSL

Ratsuchende/r
• Nickname & Passwort
• keine sensiblen Daten

auf eigenem Rechner

Berater/in
• Nickname & Passwort
• keine sensiblen Daten

auf eigenem Rechner

Web-Beratungslösung
• verschlüsselte Passwörter
• SSL-Verschlüsselung
• verschlüsselte Ablage

Seite 15
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Normale E-Mails: keine Ende-zu-Ende-Verschlüsselung ! 

Seite 16
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Beispiele für Onlineberatung
■ Erziehungsberatung online der Bundeskonferenz für 

Erziehungsberatung (bke)
www.bke.de 

■ Online-Support für pflegende Angehörige
Pilotprojekt der TH-Nürnberg (Institut für E-Beratung) mit Einrichtungen 
und Diensten der Beratung für pflegende Angehörige in Nürnberg und 
Hof/Wunsiedel/Selb 
www.fuer-pflegende-angehoerige.de

Seite 17
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virtueller Beratungsraum:
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bke-Onlineberatung
■ 2000 - 2003 Modellphase

■ 2003 Beschluss der Jugendministerkonferenz zum Aufbau und Betrieb 
einer zentralen, bundesweiten Internetplattform für Jugendliche und 
Eltern 

■ Zielgruppe: Jugendliche und Eltern, für die die bestehenden 
Erziehungsberatungsstellen schwer erreichbar sind oder bei denen 
Hemmschwellen bestehen, diese Stellen aufzusuchen.

■ Seit dem Jahr 2005 finanzieren die 16 Bundesländer gemeinsam das 
Beratungsportal, das Land Bayern hat die Federführung übernommen. 

Seite 19
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bke-Onlineberatung
Struktur des Portals:

■ Ständige Präsenz des Angebots (24/7)

■ direkte Kontaktaufnahme zu Fachkräften

■ Anonymität der Kommunikation

■ zwei getrennte Beratungsbereiche: für Eltern und für Jugendliche (14–
21J.)

■ vertraulich und datensicher durch Pseudonymität (Nickname), 
webbasierte, ssl-verschlüsselte Kommunikation

■ je eine fachliche und technische Leitung

■ Leistungserbringung durch Fachkräfte der örtl. Erziehungsberatungs-
stellen (Verteilung: pro 1 Mio Einw.: 10 Std. pro Woche) 

Seite 20
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bke-Onlineberatung
Leistungsspektrum: 
■ webbasierte Mailberatung (Fachkraft, Responsezeit 48 Std.)

■ Einzelchat als Offene Sprechstunde (tägl. feste Zeiten) 

■ Gruppenchat (themenoffen; Moderation durch Fachkraft)

■ Themenchat (mit Experten/in)

■ moderiertes Forum

Qualitätssicherung:
■ nur (soz.) päd./psych. Fachkräfte mit Zusatzqualifikation  (therapeut. Verfahren 

und Online-Beratung) und Berufserfahrung (5 Jahre)

■ fachliche (virtuelle) Teams: Intervision und Supervision

■ Fortbildung und jährl. Klausurtagung

Seite 21
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N=93
61,2%

N=40
26,3%

N=14 
9,2%

N=5
3,3%

Zusammenlebende
Eltern

Alleinerziehendenfamilie
(auch Wechselmodell)

Stieffamilie

Quelle: NutzerInnenbefragung bke-Onlineberatung TH N

Ergebnisse der Nutzerbefragung 2017: 
■ Jugendliche (n=248): 87,3% weiblich, Ø-Alter: 18,3 Jahre; 23,3% Migrationshintergrund

Seite 22

50 % kürzer als 1 Jahr registriert;
35 % 1-3 Jahre registriert 
15 % länger  als 3 Jahre registriert



Prof. Dr. Richard Reindl

INSTITUT FÜR E-BERATUNG
(E-COUNSELING INSTITUTE)

Ergebnisse der Nutzerbefragung  2017: 
■ Eltern (n=165): 93 % weiblich; Ø-Alter: 42,6 Jahre; 16,2% 

Migrationshintergrund 

Seite 23

Familienform der Eltern

Prozent
Zusammenlebendes 
Elternpaar mit Kind/ern 

59,8

Alleinerziehend (ohne 
PartnerIn)

30,9

Stieffamilie 6,2

Alleinlebend, Kind 
überwiegend beim 
anderen Elternteil

3,1

Gesamt 100,0

Wie viele minderjährige 
Kinder gehören zu Ihrer 
Familie?

Prozent

1 Kind 5,0

2 Kinder 49,5

3 Kinder 34,6

Mehr als 3 10,9

Gesamt 100,0
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Ergebnisse der Nutzerbefragung 2017 
(Jugendliche und Erwachsene): 

■ wichtige Unterstützungsfunktion bei psychosozialen Problemlagen
■ als kurzfristige Unterstützung insb. bei Eltern

■ als Begleitung durch krisenhafte Zeiten, insb. für Jugendliche

■ Mailberatung ist für die meisten NutzerInnen am attraktivsten 

■ Erstzugang über Suchmaschinen (> 80 %) 

■ hohe Zufriedenheit mit dem Angebot insgesamt: 
79,2 % gut/sehr gut (Eltern)
74,1 % gut/sehr gut (Jugendliche) 

■ NutzerInnen wünschen sich vor allem Fachkräfte (LehrerInnen) als 
MultiplikatorInnen

Seite 24
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Online-Support für pflegende Angehörige
insb. Demenzerkrankter

Pilotprojekt in Nürnberg und Hof/Wunsiedel/Selb

Träger: E-Beratungsinstitut der TH Nürnberg

gefördert durch das Bay. Staatsministerium für Gesundheit und Pflege

Laufzeit: 07/2016 - 09/2018

Seite 25
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Ausgangslage
■ Hintergrunddaten:  

− steigende Zahl von Pflegebedürftigen:
von 2,48 Mio. in 2013 auf 3,31 Mio. in 2030 (Quelle: BMG 2014) 

− Fachkräftemangel in der Pflege; Fehlbedarf von rund 152.000 Beschäftigten in 
Pflegeberufen  in 2025 (Quelle: Destatis 2010)

− steigende Zahl von Demenzerkrankungen:  
Bayern: aktuell:160.000 – 80.000 Personen, in 20 Jahren ca. 300.000 Personen

− 70 % der Pflegebedürftigen (Bayern 68,2 %) werden zuhause versorgt, davon 
mehr als zwei Drittel ausschließlich durch Angehörige.
Bei weiteren ca. 20 % werden die Pflegedienste durch Angehörige verstärkt. 

zentrale Bedeutung der pflegenden Angehörigen
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Online-Support für pflegende Angehörige - Ausgangslage: 
■ Unterstützungsbedarf pflegender Angehöriger: 
− 83 % der privaten Pflegepersonen fühlen sich stark belastet
− emotionale Belastung stärker als körperliche oder finanzielle Belastung 

wahrgenommen
− Vereinsamungsgefühle bei pflegenden Angehörigen mit Demenzerkrankung

■ hinsichtlich: 
− Informationen (insbesondere zu Beginn der Pflege)
− Begleitung und emotionale Unterstützung
− zeitliche Entlastung und Erholung von der Pflege, psychische Entlastung
− Beratung/Coaching zum Umgang mit Verhaltensweisen des  Pflegebedürftigen
− Nachsorge (z. B. nach der Übergabe in stationäre Pflege)

Quellen: Pflegestatistik 2011; Schneekloth/Wahl 2005; Gräßel/Adabbo 2012; Zank/Schacke 2007; Bubolz-Lutz 2011)  
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Online-Support für pflegende Angehörige - Projektidee 
■ Verknüpfung von unterschiedlichen Beratungs- und Unterstützungsleistungen in 

einer virtuellen Beratungsstelle
− fachlich begleiteter, moderierter Austausch von Betroffenen untereinander (Selbsthilfe)
− geschulte Ehrenamtliche als Unterstützungs- und 

Hilfeansprechpartner 
(Peer-Support, z. T. ehem. Pflegende Angehörige) 

− Experten/Fachkräfte der Beratung und Pflege

■ Erweiterung der vorhandenen Beratungsangebote 
über eine Onlineberatungsplattform

− unabhängig von Öffnungszeiten
− von zuhause erreichbar
− potentiell anonym

■ Verknüpfung der Präsenzberatung der Fachkräfte mit 
Onlineberatungsangeboten

− orientiert am Bedarf der Ratsuchenden (Zeit, Intensität)
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Task Force OSPA
Organisation

Ehrenamtliche Beratung
Organisatorische Betreuung

Versicherung über die Fachberatung
Team

Fachberaterinnen Fachliche (Hintergrund-) Beratung Erreichbarkeit
Zusammenarbeit/Abstimmung/Leitung

Administration Technischer Ausfall der Webseite
Optimierung des Beratungsforums

Notfallsituation Androhung von Gewalt gegen sich und/oder Andere: Krisenintervention durch Beratung 
mit hinreichender Konkretisierung: Übergabe an die Polizei

Dienstplan Outsourcing Notfallintervention?
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Erste Erkenntnisse 
■ seit Herbst 2017 ist das Forum online

■ täglich loggen sich die ehrenamtlich Beratenden ein, betreuen das 
Beratungsforum und beantworten gegebenenfalls neue Anfragen. An Werktagen 
stehen die Fachberaterinnen im Hintergrund zur Verfügung, um spezielle Fragen 
zu beantworten (Dienstplan).

■ Ende 2017: 61 Beiträge

■ Über die Hälfte der Anfragenden war weiblich und alle, von denen es bekannt 
wurde, sind Kinder bzw. Enkelkinder der zu Pflegenden.

■ Über die Hälfte der Anfragen thematisierten vor allem das Erkennen und den 
Umgang mit Demenz, ansonsten Fragen zur Organisation der Pflege.

■ Evaluation läuft derzeit.

Seite 31
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Chancen der Onlineberatung
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Chancen und Perspektiven von Onlineberatung

 Onlineberatung ergänzt das Regelangebot der psychosozialen Versorgung
 als FtF-Beratungsabbild im Internet (Onlineberatung klassisch)
 FtF-Beratung verknüpft mit Onlineberatung (hybride Formen von Beratung; z. B. 

Einstiege und Ausstiege online/offline)
 Doppelter Lebensalltag – doppelte Beratung (real und virtuell) / doppelte Erlebniswelt 

 Ratsuchende Nutzer/innen verändern (Online-)Beratung und umgekehrt: 
 Attraktivität der Onlineberatung erreicht mehr /neue Nutzer/innen   Hemmschwelle 

der Inanspruchnahme sinkt
 Nutzer/innen holen sich Beratung bei mehreren Trägern/Berater/innen gleichzeitig 
 Vergleich/Benchmark oder Wunschergebnis ? 

 Nutzer/innen bestimmen Anfang, Geschwindigkeit und Ende der Beratung (Frage der 
Verbindlichkeit)

 Peer-Beratung und Expertenberatung überlagern sich und generieren neue Formen

Seite 33
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Chancen der Onlineberatung
■ Innere und äußere Niedrigschwelligkeit:

■ Hemmungen, Probleme anzusprechen, sind durch die Anonymität geringer

■ Angst- und schambesetzte Themen können direkter angesprochen werden

■ Es entfallen „Warming-Up-Sequenzen“

■ Der/die Ratsuchende kann Zeitpunkt und Ort der Beratung frei wählen 

■ geringerer finanzieller Aufwand im Vergleich zum Face-to-Face-Beratung 

■ Zeitliche Flexibilität: Kurzfristige Termine sind leicht möglich

■ Die (Fach-)Beratung kann unabhängig von regionalen Aspekten ausgewählt werden
(insb. bei seltenen Problemen bzw. Erkrankungen). 

■ Für Ratsuchende ist der Grad der Selbstbestimmung größer

■ Impulse können nachgelesen und vertieft werden

■ Keine Formalitäten und kein langes Anmeldeprozedere

Seite 34
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Kontakt:
Prof. Dr. Richard Reindl
TH Nürnberg Georg Simon Ohm 
Fakultät Sozialwissenschaften
Institut für E-Beratung
Bahnhofstr. 87, 90402 Nürnberg
Tel.: 0911/5880-2533
richard.reindl@th-nuernberg.de
www.th-nuernberg.de/e-beratung
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Weiterbildung in Onlineberatung  
Zertifikatskurs nach DGOB

Fachforum Onlineberatung
www.th-nuernberg.de/fachforum-onlineberatung 

Institut für E -Beratung
www.e-beratungsinstitut.de

Vielen Dank für‘s Zuhören!
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