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DOSSIER: E-INTERVENTIONEN

E-Interventionen:

Ein Uberblick

Der Artikel beleuchtet Moglichkeiten und Grenzen von E-Interventionen
fiir psychosoziale Arbeit. Im Zuge einer allgemeinen Einfiihrung werden
verschiedene theoretische Bestimmungsstiicke, Merkmale und Formen
von E-Interventionen vorgestellt. Am Beispiel der Mailberatung, einer
weitverbreiteten Form von E-Interventionen, werden einige vertiefende

Aspekte diskutiert. Es wird deutlich, dass kompetent erbrachte
E-Interventionen mindestens drei Faktoren konzeptionell beriicksichtigen
miissen: medienspezifische Eigenheiten, institutionell-strukturelle Vorgaben
und Grenzen sowie adressatInnenbezogene Aspekte. E-Interventionen
erfordern deshalb eine begriindbar eigene Fachlichkeit und sind mehr als die
blosse Auslagerung vorhandener Dienste in das Internet.

Marc Weinhardt

Prof. Dr., Kdllestrasse 17, D-72070 Tiibingen, +49 (0)7071 297 43 83,
mail@marcweinhardt.de, www.marcweinhardt.de
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Soziale Arbeit und das Internet

Es ist mittlerweile keine Frage mehr, ob Einrichtungen,
Fachkrafte und KlientInnen Sozialer Arbeit und psychosozialer
Dienste das Internet nutzen oder nicht. Nach einer biswei-
len stlirmisch verlaufenen «Sturm- und Drangphase» kann
zumindest von einer beginnenden Professionalisierung und
Institutionalisierung internetvermittelter Sozialer Arbeit aus-
gegangen werden.* Gleichwohl steht fiir viele Arbeitsbereiche
noch offen, ob der Status einer nachgeholten Modernisierung?
Sozialer Arbeit im Internet iiberwunden ist. Bei genauer Be-
trachtung und Analyse nicht nur der programmatischen Ent-
wiirfe, sondern auch von Qualitdt und Nutzung tatsachlich
realisierter Angebote, ist immer noch eine ausserordentlich
grosse Heterogenitdt sichtbar. Das Internet — so konnte hier
thesenhaft formuliert werden — agiert auch an dieser Stelle als
Differenzverstarker, der Briiche zwischen Anspruch und Wirk-
lichkeit zumindest auf den zweiten Blick deutlich zutage for-
dert. So lasst sich zum einen eine steigende Menge an Publika-
tionen unterschiedlichster Couleur beobachten, bspw. in Form
von Zeitschriften3 oder auch Lehrbiichern,4 die den zunehmend
schon uniibersichtlich werdenden Korpus zusammenfassen.
uUnd doch bleiben trotz dieses umfangreichen Wissens man-
che Dienste und Angebote theoretisch sehr unterbestimmt,
nutzen Chancen medial vermittelter Beratung nicht aus oder
erkennen Gefahren, bspw. in Form von Datenschutzrisiken, zu
spat. Erfreulicherweise sind aber auch hier erste Schritte zu
erkennen, um die Umsetzung der teilweise anspruchsvollen
Programme zukiinftig sukzessive zu verbessern — bspw. in
Form dachverbandlich erarbeiteter Qualitatsrichtlinien® und
passender Fort- und Weiterbildungsformen fiir Fachkrafte in
unterschiedlichen Expertisestadien.
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E-Interventionen, E-Prdvention, Internetberatung,
Internettherapie?

Was ist eigentlich genau damit gemeint, wenn von Sozialer
Arbeit und psychosozialen Unterstiitzungsformen im Internet
die Rede ist? Ahnlich wie im bisherigen Diskurs Sozialer Arbeit
ist die Verstandigung dariiber, wo Intervention und Praven-
tion jeweils ihren Platz haben und ins Verhaltnis zueinander
gesetzt werden, wie sich Beratung, Information und eingrei-
fendes, bisweilen auch kontrollierendes Handeln zueinander
verhalten, wie Einzelfall- oder Gruppenmassnahmen zu se-
hen sind etc., ein derzeit eher offener Prozess.® Der Begriff
der E-Interventionen kann (im Plural gefiihrt) als Oberbegriff
flir viele Angebote verwendet werden: Darunter fallen dann
unspezifische Beratungsangebote (z.B. in Form allgemeiner
Lebens- oder Krisenberatung), Fachberatungsangebote (z.B.
als Schuldenberatung oder Erziehungsberatung) und schliess-
lich auch therapienahe oder tatsachlich (psycho-)therapeu-
tisch konzipierte Unterstiitzungsangebote aus dem E-Health-
Bereich.” Es handelt sich bei psychosozialer Arbeit im Internet
also um eine sehr heterogene Gemengelage unterschiedlicher
Angebote und Dienste, die die gesamte Komplexitat tradi-
tioneller psychosozialer Versorgungsleistungen abbildet und
zusatzlich mit den Spezifika des Mediums Internet, des «Cy-
berraumes», befasst ist. Tabelle 1 stellt einige exemplarische
Formen und Begriffe vor.

Das Schema riickt zwei Dinge in den Fokus: Zum einen wird
ersichtlich, dass es noch unterhalb der Interventionsebene im
eigentlichen Sinne auch bedeutsame praventive Angebote gibt
und dass, wenn diese — was meist der Fall ist — auf einer Web-
seite zusammen mit Interventionsangeboten im eigentlichen
Sinn kombiniert dargeboten werden, der Interventionsbegriff
zunehmend an Unschéarfe gewinnt. Wer vermag bspw. zu sa-
gen, an welcher Stelle des Inanspruchnahmeprozesses medial
vermittelter Hilfe Intervention beginnt und Pravention endet,
wenn ein substanzgebrauchender Mensch sich zunachst eini-
ge Tage auf einer Webseite informiert, in der Folge einen au-
tomatisch ausgewerteten Selbstauskunftsfragebogen bear-



Verbindlichkeit
& fallbezogene
Strukturiertheit

Beispielhaftes Angebot

Themenseiten zur Information 2
niedrig

Fragebogen mit automatischer

Auswertung, FAQ-Listen

Selbsthilfeseiten, Bulletin-Boards

Von Fachkraften moderierte thema-
tische Foren

Mediale Einzelberatung (Internet, SMS
etc.) auf Laien-/Ehrenamtsbasis

Professionelle mediale Einzelberatung
(Internet, SMS etc.)

Mediale Einzelberatung (Internet, SMS
etc.), stellenweise mit therapeutischen
Komponenten (z. B. Depressionsbe-
handlung, Nachsorge nach Klinik)

E-Health, medial vermittelte Psycho-

h
therapie (Internet, SMS etc.) Rel,

Tab. 1: Beispiele fiir psychosoziale Unterstiitzungsangebote im
Internet.

beitet, schliesslich auf der von Fachkraften (mitmoderierten)
Communityseite interaktiv in Erscheinung tritt und endlich
um personliche Mailberatung bei einer Fachkraft nachsucht.
Die damit zum Ausdruck kommende Heterogenitat zeigt, dass
allein durch das Hinzufiligen der E-Form also nicht unbedingt
ein begriffsscharfender Mehrwert entsteht. Die spezifische
Qualitat des «E», also elektronisch-medial vermittelter psy-
chosozialer Unterstiitzung, ist vielmehr je nach Massnahme
sehr unterschiedlich von verschiedenen Teilqualitdaten und
Merkmalen des medial vermittelten Erbringungsverhaltnisses
abhangig.

Anonymitit, Niederschwelligkeit,
KlientInnenautonomie: zentrale Merkmale von
E-Interventionen?

Als spezifische Qualitaten medial vermittelter psychosozi-
aler Hilfen werden in abstrakter Form meist Anonymitat und
Niederschwelligkeit angefiihrt. Die beiden Argumente werden
dabei sowohl von Fachkraften® als auch von AdressatInnen?
als bedeutsame Faktoren angesehen.

Anonymitdt

Anonymitdt, die sich spatestens seit den NSA-Abhorskan-
dalen nicht nur als abstrakte Grosse darstellt, kann sich hier-
bei auf unterschiedlichen Stufen manifestieren. So wird z.B.
meist grob zwischen tatsachlicher und faktischer Anonymitat
unterschieden. Wahrend erstere eher schwer umsetzbar ist
und erfordert, dass z.B. die Protokollierung von IP-Adressen
umfanglich abgeschaltet ist (so dass auch Zeit und Ort des
einwahlenden Rechners nicht bestimmt werden konnen), ist
letztere meist der Standardfall bei denjenigen Einrichtungen,
die gezielt mit der Anonymisierung werben: KlientInnen kén-
nen sich dann unter einem frei wahlbaren Zugang fiir ein An-
gebot anmelden und miissen darauf vertrauen, dass Speiche-

rung und Weitergabe der Daten im Rahmen des meist in den
Nutzungsbedingungen explizierten Umfangs erfolgen. Damit
einher geht aber — und das bleibt haufig verdeckt — die Beto-
nung feiner Unterschiede und Zustandigkeiten, denn in Fallen
von Eigen- oder Fremdgefahrdung ist dann zu entscheiden, ob
z.B. eventuell vorhandene IP-Adressen zur Riickverfolgung®
genutzt werden sollen. Die Verantwortung — auch dies ein
Merkmal medial vermittelter Beratung — verschiebt sich hier
weg vom personengebundenen Umgang der Fachkrafte und
ihrer KlientInnen (die fallweise selber entscheiden kénnen,
z.B. Daten in Akten aufzunehmen) hin zu Festlegungen durch
die technische Infrastruktur, die solche Daten global fiir alle
entweder vorhélt oder gerade nicht speichert und spatestens
in gravierenden Fallen wie bspw. der Kindeswohlgefahrdung
das fachliche Handeln unmittelbar mitsteuert.**

Niederschwelligkeit

Neben der Anonymitdt wird Niederschwelligkeit als wei-
teres Kernmerkmal medial vermittelter Hilfe und Unterstiit-
zung angefiihrt. Auch in diesem Begriff sind unterschiedliche
latente Dimensionen angesprochen: Zum einen, dass die Hil-
fe ohne grossen organisatorischen Aufwand und eingebettet
in die alltaglichen Kommunikationsstrategien erreicht wer-
den kann. Das ist die pragmatische Seite: Per Internet und
uber verschiedene Endgerate, die selbstverstandlicher Teil des
kommunikativen Alltages sind, lasst sich auch psychosoziale
Hilfe ohne grossen Aufwand erreichen. Die andere Dimensi-
on spricht die innerpsychische Absenkung der Schwelle zur
Inanspruchnahme an. Wahrend bspw. der Gang zu einer tra-
ditionellen Beratungsstelle noch immer zumindest fiir einen
Teil der KlientInnen als potentiell stigmatisierend und bescha-
mend eingeschétzt werden muss, wird die Inanspruchnahme
von Hilfe in ihrer medial vermittelten Form als leichter erlebt,
gerade wenn es um tabuisierte und anderweitig schwierig zu
verhandelnde Anliegen geht.*?

Autonomie der KlientInnen

Als drittes Bestimmungsstiick lasst sich eine spezifische
Form von Autonomie der KlientInnen anfiihren, die in E-In-
terventionen wirksam wird. Hiermit ist u.a. gemeint, dass
die KlientInnen in der medial vermittelten Beratung in letzter
Konsequenz viel mehr als in traditionellen Angeboten ent-
scheiden konnen, wie haufig sie bspw. Hilfe einholen, wie ver-
bindlich sie diese mitgestalten und was inhaltlich in dieser
verhandelt wird. Eine so verstandene Autonomie ist im Gegen-
satz zur personlichen Beratung kein Ergebnis kommunikativer
Aushandlungsprozesse, sondern ein Strukturmerkmal von E-
Interventionen.

Differenz der Beratungsformen

E-Interventionen lassen sich also in einer weiteren kon-
kretisierenden Anndherung unter der Beachtung von Rahmen-
faktoren wie Anonymitat, Niederschwelligkeit und Klienten-
autonomie weiter analysieren und spezifizieren — wiederum
bis zu dem Punkt, an dem dann ersichtlich wird, dass eine
Globaldifferenz zwischen «E»-Formen und traditionellen An-
geboten nicht immer die produktivste Leitdifferenz sein muss:
Bspw. kann angesichts stark strukturierter Angebote, an de-
nen sich Fachkrafte und KlientInnen hochgradig verbindlich
arrangieren miissen — bspw. in Form einer Chatberatung zu
ausgemachten Terminen und Themen - gefragt werden, ob
ein solches Angebot tatsachlich noch niederschwelliger ist als
traditionellere Unterstiitzungsformen wie z.B. offene Sprech-
stunden und Aktionen der «offenen Tiir».
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Formen von E-Interventionen
Synchron — asynchron

E-Interventionen lassen sich nach unterschiedlichen Merk-
malen und Formen klassifizieren. Eine gangige Unterschei-
dung ist die zwischen synchronen und asynchronen Diensten:
Wahrend bei asynchronen Diensten immer eine Zeitverzoge-
rung zwischen den Interaktionen besteht (z.B. in Form von
Wartezeiten zwischen Beratungsanfragen und Antworten
in der Mailberatung, der Auswertung und Bewertung eines
diagnostischen Fragebogens durch eine Fachkraft oder dem
Austausch auf einem Bulletinboard), ist bei synchronen Dien-
sten das zeitgleiche Erscheinen auf der Beratungsplattform
notwendig. Bekannte Beispiele hierfiir sind der Chat oder die
Videokommunikation (sofern sie nicht aus der Ubermittlung
fertiger Interventionsbausteine wie in einigen Telehealth-An-
geboten, z.B. minddistrict.com, besteht).

InteraktionsteilnehmerInnen

Eine weitere Systematik kann sich durch die Unterschei-
dung der Ansprachemodi ergeben, also der Frage, wer in einem
Angebot mit welcher Menge an bekannten oder unbekannten
AdressatInnen kommuniziert. Mailberatung ist hier ein oft ge-
nanntes Beispiel fiir eine One-to-One-Kommunikation. In der
Regel geht die Beratungsinteraktion zwischen zwei bekannten
KommunikationspartnerInnen hin- und her. One-to-Many-
Kommunikation findet statt, wenn eine Person in Richtung
einer bekannten oder unbekannten grosseren Menge kom-
muniziert. Beispiele hierfiir sind ein Informationsangebot, in
der eine Fachkraft iiber Problem und Unterstiitzungsmoglich-
keiten informiert oder ein Videovortrag, dem live zugehort
werden kann. Many-to-Many-Angebote ermoglichen, dass
verschiedene InteraktionsteilnehmerInnen untereinander
kommunizieren konnen. Ein Bulletinboard ist hierfiir ein asyn-
chrones, ein tastatur- oder videobasierter Chat in einem virtu-
ellen Gruppenraum ein synchrones Beispiel.

Unterschiedliche Medien in der E-Intervention
Unterscheidbar sind E-Interventionen weiterhin nach
dem gewdhlten Xommunikationsmedium: Im Medium
Internet stehen verschiedene Dienste und Protokolle
bereit, um Textnachrichten, Audio- und Videodaten zu
libertragen. Daneben existieren vor allem seit der Verbreitung
von Mobiltelefonen und spater Smartphones mediale
Kommunikationsmoglichkeiten ausserhalb des eigentlichen
Internets, z.B. in Form von SMS oder WhatsApp-Nachrichten.
Unabhédngig von der gewdhlten technischen Form ist ein
wichtiges Kennzeichen aller medialen Beratung, dass
die Kommunikation meist automatisch protokolliert und
gespeichert wird, zumindest ist aber in allen Diensten die
Moglichkeit dazu gegeben. Dies leitet iiber auf eine weitere
relevante Unterscheidung, namlich der Beheimatung der
E-Interventionen auf der jeweiligen Plattform. Zum einen —
das ist die Mehrzahl der Anbieter — kann eine eigene Plattform
unterhalten oder zumindest angemietet werden, meistin Form
einer Webprasenz und dem zugehdrigen Server. Hier sind die
Anbieter der E-Interventionen auch gleichzeitig Hausherren,
konnen also z.B. weitgehend (im Rahmen der gesetzlichen
Bestimmungen) dariiber konzeptionell entscheiden, ob und
welche Daten gespeichert werden etc. Selbstverstandlich
konnen E-Interventionen aber auch auf fremden Plattformen
durchgefiihrt werden — im Internet operierende Fachkrafte
sind dann je nach Betrachtungsweise zu Gast (z.B. im Rahmen
eines Kooperationsabkommens) auf anderen Plattformen
oder wirken in Form «aufsuchender Arbeit» bisweilen auch
ungefragt. Ein typisches Beispiel hierfiir ist das Tatigwerden
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auf Sozialen Netzwerken wie Facebook oder Studivz.** Eine
vermehrt zu beobachtende Mischformist auch das Unterhalten
einer eigenen Webseite und das Multiplizieren und Bewerben
des Angebotes auf Sozialen Netzwerken und anderen
bedeutsamen Ortenim Internet. Das Tatigwerden auf fremden
Plattformen ist dabei ein haufig unterschatztes Problem, denn
je nach Nutzungsordnung des jeweiligen Dienstes gibt man
viele Rechte an der sich abspielenden Kommunikation preis
bzw. hat keinen Einfluss darauf, wie damit weiter verfahren
wird — im Zuge der Qualitdtsstandards psychosozialer
Beratungsarbeit ware hier z.B. immer kritisch zu fragen, ob der
gewdhlte Ort auch ein geeigneter Ort ist um zu werben oder
eine sonstige Aussenwirkung zu erzielen.

Mischformen/Blended Counseling

Und schliesslich ist noch eine letzte Unterscheidung in den
letzten Jahren (wieder) wichtig geworden, namlich die Frage,
ob ein mediales Angebot fiir sich alleine steht oder mit tradi-
tionellen Prasenzangeboten verbunden werden soll. Nachdem
vor allem in der Sturm- und Drangphase viele Fachkrafte medi-
al vermittelte Angebote mehr oder weniger explizit vor allem
als «Turoffner» flir bestehende Dienste gesehen haben, hat
sichin der daraufhin folgenden Konsolidierung herausgestellt,
dass es sinnvoller ist, zunachst von der Eigenstandigkeit me-
dial inszenierter Hilfen auszugehen. Moglicherweise war dies
— im Nachhinein betrachtet — ein notwendiger emanzipato-
rischer Prozess von Hilfe aus dem Netz, dem sich nun neue
Uberlegungen z.B. nach Formen des Blended Counseling*4 an-
schliessen, die einseitige medienaffirmative oder kritische Po-
sitionen auslassen.

Rein ins Netz und los? «Risiken und
Nebenwirkungen» von E-Interventionen am
Beispiel von Mailberatung

Die bisherigen Darstellungen machen deutlich, dass E-In-
terventionen sich nicht mehr im konzeptionellen Nebel dif-
fuser Neuartigkeit bewegen. Vielmehr gibt es fiir viele Fragen
erste Antworten aus Best-Practice-Modellen und geschei-
terten Initiativen und langsam aber stetig auch zunehmende
Ergebnisse aus der wissenschaftlichen Beschéftigung mit dem
Thema E-Interventionen. Etwas zugespitzt gewendet ist also
einiges an Risiken und Nebenwirkungen bekannt, auf die es
sich einzustellen gilt, wenn ein neues Angebot ans Netz oder
ein bereits bestehendes konzeptionell weiterentwickelt wer-
den soll. Am Beispiel der Mailberatung sollen einige solcher
Uberlegungen vertiefend dargestellt werden. Die Wahl fiel des-
halb auf Mailberatung als zur Vertiefung geeignete E-Interven-
tion, weil sie bis heute die am meisten praktizierte Hilfeform
darstellt, iiber die eine Fiille von Erkenntnissen vorhanden
sind. Sie ist auch gleichzeitig diejenige Hilfeform, mit der eine
Einrichtung zuerst im Internet prasent ist — andere Dienste
wie Chat folgen einrichtungshistorisch meist auf eine (gelung-
ene) Phase der Implementierung von Mailberatung. Im Fol-
genden sollen einige zentrale Uberlegungen und Erkenntnisse
beziiglich der Chancen und Grenzen von Mailberatung aus ei-
ner grosseren Studie®® entlang konzeptioneller, struktureller
und adressatInnenspezifischer Faktoren dargestellt werden,
wobei in der Praxis alle drei Faktoren in Form eines jeweils ein-
richtungsspezifischen Bedingungsgefiiges zusammenwirken.

Erfordernis der medienspezifischen Konzeption von
Mailberatungsdiensten

Nur die wenigsten Dienste beginnen ihre Tatigkeit von Be-
ginn an nur im Netz, werden also als neuer Trager gezielt fiir
mediale Beratung gegriindet. Vielmehr wird in den allermei-



sten Fallen eine Erweiterung bestehender, koprasent erbrach-
ter Beratungsangebote in Angriff genommen. Schon an die-
ser konzeptionell frithen Stelle sollten sich EntscheiderInnen
aber klar dariiber sein, dass eine solche Erganzung unter
zwei differenten Logiken stattfinden kann: In der Effizienzlo-
gik besteht die ausgesprochene (problematischer: die diffus
unausgesprochene) Hoffnung, vorhandene Beratungskapazi-
taten besser ausnutzen zu konnen — Mailberatung wird also
unter die generelle Erwartung der Beschleunigung gestellt.
Die andere Logik zur Erganzung eines bestehenden Face-to-
Face-Angebotes besteht darin, im Sinne der Bedarfslogik neue,
bisher nicht erreichte KlientInnengruppen anzusprechen. Im
Zuge der Konzeptionsentwicklung ist schon an dieser Stelle
zu prifen, ob die strukturellen Gegebenheiten mit dem Im-
plementierungswunsch vereinbar sind bzw. welche Einschran-
kungen von Anfang an mitbedacht werden miissen. Bspw. ist
bekannt, dass insbesondere in konzeptionell offen gehaltenen
Mailberatungsangeboten ein nicht unerheblicher Prozentsatz
der KlientInnen eine auf Dauer gestellte Begleitung wiinschen
— Beratungen, die sowohl aufgrund der Lange der einzelnen
Anfragetexte (mitunter mehrere Seiten) und der zugehorigen
Prozesse (Monate und Jahre mit konstant hohem Mailaufkom-
men) jegliche Ideen der Beschleunigung und besseren Kapa-
zitatsnutzung ad absurdum flihren. In ahnlicher Weise muss
die Erreichbarkeitshypothese gegeniiber neuen KlientInnen
auf den Priifstand gertickt werden — die leitende Frage hier-
bei ist dann, ob die intendierte Gruppe tatsachlich durch ein
internetgestitztes Beratungsangebot in der geplanten Form

erreichbar ist. Die bis heute anhaltende Diskussion um die di-
gitale Kluft thematisiert hier z.B. die Tatsache, dass nicht alle
Menschen gleichermassen auf Internettechnologien zugreifen
konnen und wollen.

Bertlicksichtigung struktureller Gegebenheiten
Mailberatung erfordert genauso wie andere professionell
erbrachte Dienstleistungen eine entsprechende strukturelle
Ausstattung. Dies bezieht sich sowohl auf die Mikroebene von
Personalkapazitat und Personalqualifikation sowie der tech-
nischen Ausriistung als auch auf eher abstrakte Strukturmerk-
male wie Finanzierungskonzepte und daran sich anschlies-
sende Verpflichtungen. Hinsichtlich der Personalkapazitat
ist zu berticksichtigen, dass vor allem in der ersten Zeit der
Implementierung eines Mailberatungsangebotes mit stark
schwankendem KlientInnenaufkommen zu rechnen ist. We-
nige Mitarbeitende mit nur kleinem und unflexibel zu handha-
bendem Teilzeit-Mandat flir Mailberatung stellen hier ernst-
hafte Risikofaktoren dar, die dazu flihren, dass im Zuge von
Bedarfsspitzen schnell die Antwortzeiten nicht mehr eingehal-
ten werden kénnen oder der Dienst sogar zeitweise komplett
vom Netz genommen werden muss. Dies ist eine Tatsache,
die haufiger zu beobachten ist und bei einer Konzeption, die
explizit auf Niederschwelligkeit und gute Erreichbarkeit ab-
stellt, aus KlientInnensicht schon fast einer medialen Parado-
xie gleichkommt.
Genauso wichtig wie das Bereitstellen von gentigend Personal-
kapazitatist die notwendige Qualifikation der Mitarbeitenden.
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Esexistieren sowohltragerunabhangigealsauch tragerinterne
Kompetenzprofile und Mindeststandards fiir gute Beratungs-
arbeit im Internet, an denen sich neue Angebote messen
lassen miissen. Auch hier kann ein Verweis auf die prinzipielle
Neuartigkeit der Sache kein Argument sein, nicht frith um
geeignete Schulung der FachkollegInnen nachzusuchen.

Die Qualitét ist aus struktureller Sicht auch hinsichtlich der
technischen Mindeststandards einzuhalten — unverschliissel-
te E-Mails, ungesicherte Plattformen oder das unhinterfragte
Nutzen datenschutzkritischer Dienste wie WhatsApp sind fiir
psychosoziale Beratung sicherlich nicht zeitgemass. Im Zwei-
felsfall stehen seit einiger Zeit auch ausgereifte Mietange-
bote, die speziell fiir Beratung im Internet entwickelt wurden,
bereit, so dass sowohl die technische Infrastruktur als auch
die Expertise zu ihrer Wartung problemlos beschafft werden
konnen.

Schliesslich spielen die verwendeten Finanzierungsinstru-
mente eine bisweilen erhebliche Rolle hinsichtlich der struk-
turellen Bestimmung von Mailberatung. Ein bisher ungeldstes
Problem ist bspw. der prinzipiell entortlichte Zugriff auf Bera-
tungsangebote, der sich nicht selten mit der Verpflichtung zum
Einsatz regional finanzierter Mittel bricht. Dies fiihrt bisweilen
schnell zur Idee der Einfiihrung von Zwangsregistrierungen,
um bspw. den Wohnort zu iiberpriifen und damit die regionale
Zustandigkeit sicherzustellen — ein Vorgehen, das aus Sicht
der Ratsuchenden aber die Vorteile einer niederschwelligen
und anonymen Beratung geradezu kolportiert.

AdressatInnenspezifische Faktoren

Als letzter Punkt sollen adressatInnenspezifische Faktoren
in den Fokus geriickt werden. Die mediale Vermittlung von
Beratung fiihrt nicht selten zu Vorannahmen und Stereotypen
gegeniiber der/den erwarteten KlientInnen. In der ersten Pha-
se der Einflihrung von Mailberatung konnte man bspw. regel-
madssig in Fallsupervisionen beobachten, dass Falle deshalb
einen unbefriedigenden Verlauf genommen haben, weil Be-
raterInnen ihren eigenen — noch nicht ganzlich reflektierten
— Standpunkt zum Medium Internet zur Richtschnur des be-
raterischen Handelns gemacht haben. KlientInnen, die dann
bspw. nicht von der Mailberatung in die persénliche Beratung
wechseln wollten, wurden als kontaktscheu oder neurotisch
klassifiziert — ihre Medienwahl also zum Teil des beraterischen
Problems gemacht. Dabei wurde schon in frithen Studien deut-
lich, dass AdressatInnen in der Mailberatung genauso hete-
rogen sind wie Ratsuchende, die in Beratungsstellen erschei-
nen: Es finden sich sowohl gut integrierte Menschen, fiir die
das Internet vor allem praktische Vorteile hat (z.B. Wegfall
von Wegzeiten) als auch Menschen, die aus nachvollziehbaren
Griinden zundchst eine anonyme Beratungsform wahlen, um
ihr Problem im fiir sie gebotenen Schutzraum mit ausreichend
Autonomie zu bearbeiten. Neben der Wiirdigung der Hetero-
genitdt von InternetadressatInnen gilt es — gleichsam im ver-
tiefenden Gegenzug — internetspezifische Kulturen so gut es
geht zu kennen und zu respektieren. Dazu gehoren spezielle
Formen des Ausdrucks (z.B. Emoticons oder bestimmte Rede-
wendungen), aber auch z.B. jugendkulturelle Besonderheiten,
die sich im Internet entwickelt haben. So war bspw. in den An-
fangsjahren der Mailberatung die Community von sich selbst
verletzenden Madchen ein sehr spezifisches Milieu, das sich
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an ausgesuchten Orten im Internet getroffen hat. Mailberate-
rInnen mussten notwendigerweise iiber bestimmte Merkmale
dieses Milieus Bescheid wissen, um einen ernst zu nehmenden
Kontakt zu diesen oft verzweifelten Jugendlichen aufnehmen
zu konnen.

Fazit

E-Interventionen sind ein nicht mehr wegzudenkender
Baustein moderner psychosozialer Versorgung. Nach einer von
vereinzelten Pilotprojekten gekennzeichneten Einfiihrungs-
phase befinden sich E-Interventionen in vielen Arbeitsfeldern
im Regelbetrieb. Ein kontinuierlich wachsender Korpus an Er-
fahrung und Wissen um Chancen und Risiken medial vermit-
telter psychosozialer Hilfen kann helfen, diesen Professiona-
lisierungsprozess fortzusetzen. Hierzu gehort die moglichst
friihe Auseinandersetzung mit konzeptionellen, strukturellen
und adressatInnenspezifischen Voraussetzungen, um mit gut
geplanten Angeboten erfolgreiche Unterstiitzungsarbeit per
Internet und anderen Medien durchfiihren zu kénnen.e
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