
LEITBILD UND STANDARDS 

 

Qualitätsstandards der Online-

Beratungsstelle der Deutschen 

Aidshilfen 
 

 
 

 

Beratung im Internet ist institutionell in Aidshilfe eingebunden und wird unter 

Beachtung der Besonderheiten dieses Medium erbracht. Für diesen 

Beratungsbereich gelten dieselben fachlichen Standards wie für alle anderen 

Beratungs- und Informationsbereiche der Aidshilfe und im Folgenden benannte 

medienspezifischen Qualitätskriterien. 

 

Durch die Beachtung datenschutzrechtlicher Aspekte des Mediums Internet wird 

sichergestellt, dass auch die Internetberatung im Sinne des Selbstverständnisses 

von Aidshilfe 

 

– VERTRAULICH, VERLÄSSLICH KOMPETENT – 

–  

angeboten wird. 
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Folgende Kriterien sind Voraussetzung für Qualität in der Internetberatung von 

Aidshilfe: 

 

VERTRAULICH 

 

Um die Vertraulichkeit der Beratungssituation und den Schutz persönlicher Daten 

von Ratsuchenden sicherstellen zu können, bedarf es folgender Maßnahmen: 

 

o Alle Berater*innen werden mit Beginn ihrer Tätigkeit auf die 

Verschwiegenheit und die einzuhaltenden Regeln des Datenschutzes 

verpflichtet und in regelmäßigen Abständen an diese Vereinbarungen 

erinnert. 

o Einsatz entsprechender Maßnahmen und Verfahren, welche die 

Kommunikation zwischen Beratenden und Ratsuchenden vor unbefugten 

Zugriffen schützt (z.B. SSL-Standards, Web-basiertes Mailing, Firewall, 

Virenschutz, Kennwortschutz individueller PCs usw.) 

o Nutzer*innen werden u.a. in den Nutzungsbedingungen auf die Möglichkeit 

anonymisierter Mailadressen hingewiesen. 

o Daten werden stets anonymisiert erfasst und für Unbefugte unzugänglich 

verwahrt. Sie sind nicht zur Weitergabe an Dritte bestimmt.  

 

VERLÄSSLICH 

 

Ein zentraler Aspekt von Verlässlichkeit ist die Transparenz über Art und 

Verfügbarkeit des Angebots, Seriosität des Anbieters und Qualität der 

Dienstleistungen. 

 

Maßnahmen zur Schaffung von Transparenz: 

o Nutzungsbedingungen stellen vor Nutzung eines Angebotes alle relevanten 

Informationen zur Verfügung. 

o Informationen über den Träger der Einrichtung, die Ziele und das Profil des 

Angebotes und Hinweise auf die Finanzierungsquellen. 

o Aussagen über die Wartung des Angebotes, die Aktualisierung der 

bereitgestellten Informationen und über die Verantwortung (z.B. 

Quellenangaben) für die Inhalte. 

o Informationen über Erreichbarkeit des Beratungsangebotes und die Dauer 

der Bearbeitung von Anfragen. Die Beantwortung erfolgt zuverlässig und 

zeitnah. 
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o Die Website sollte so übersichtlich aufgebaut sein, dass ein direkter Zugang 

zum Beratungs-Angebot möglich ist. 

o Feedback der Nutzer*innen wird nicht nur ermöglicht, sondern gefördert. 

 

 

KOMPETENT 

 

Die Internetberatung ist in ein Gesamtberatungskonzept eingebettet 

(Orientierung an einer wissenschaftlich orientierten Beratungsmethode). An diese 

Form der Beratung werden die gleichen fachlichen Anforderungen gestellt wie an 

alle anderen Beratungsangebote. Hinzu kommen Anforderungen bezüglich der 

spezifischen Medienkompetenz: 

o Beratung im Internet findet durch ehren- und hauptamtliche 

Mitarbeiter*innen mit mind. einjähriger Erfahrung in der (Telefon-) 

Beratung statt, die bereit sind, sich im neuen Medium weiterzubilden. 

o Berater*innen in der Onlineberatung verpflichten sich zu kontinuierlichem 

fachlichen Austausch. Dieser erfolgt innerhalb der „Tagesteams“ in der 

Onlineberatung und/oder mit den Teams aus Berater*innen aus der 

persönlichen und der Telefonberatung in der Aidshilfe vor Ort. 

o Eine systematische Auswertung des Feedbacks von Nutzer*innen und 

Berater*innen fließt in die Weiterentwicklung des Angebotes ein. Hierzu 

werden Nutzer*innen zu Rückmeldung und Kritik des Angebotes ermutigt.  

 

 


