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Einleitung

Immer mehr Ratsuchende wenden sich per E-Mail an Beratungsstellen. Dabei ist den we-
nigsten Menschen bewusst, dass unverschlisselte E-Mails auf ihrem Weg zum Empfanger
nicht vor dem Zugriff durch Dritte geschitzt sind.

Die Vertraulichkeit der Beratungsbeziehung kann bei internetbasierter Kommunikation aus-
schlieBlich durch verschlisselte Datenlibermittlung und -speicherung sichergestellt werden.
Beratungsstellen missen daher spezielle Software verwenden, wenn Sie Ratsuchenden auf
verantwortungsvolle Weise den Kontakt tiber das Internet anbieten wollen.

Die in das Beratungsportal der Diakonie integrierte Webmail-L&sung ist eine solche Soft-
ware. Sie bietet Beratungsstellen besonders geschitztes Postfach fir die Kommunikation
mit Ratsuchenden. Dabei ist das System besonders geschiitzt, so dass Sie ohne groflien
Aufwand online denselben Grad an Vertraulichkeit gewahrleisten kdnnen wie bei einem Be-
ratungsgesprach unter vier Augen in der Beratungsstelle.

Dieser Leitfaden soll Sie bei Ihrem Einstieg in die Arbeit mit dem Webmail-System der Dia-

konie unterstiitzen. Er beschrankt sich dabei auf die Erlauterung der Funktionen des Portals
/ der Webmail sowie wichtige technische Hintergrundinformationen. Fachliche Aspekte der

(Online-)Beratung werden an dieser Stelle nicht behandelt. Der Leitfaden gliedert sich in die
folgenden Abschnitte:

1. Grundlagen

Im Abschnitt Grundlagen lernen Sie die Funktionsweise und besonderen Merkmale unse-
rer Webmail-L6sung kennen. Einige wichtige Begriffe flr die Arbeit mit dem Portal werden
erlautert. AuRerdem erfahren Sie, wie Sie ein sicheres Passwort fiir den Zugang zu lhrem
Webmail-Postfach auswéahlen kénnen und was Sie darlber hinaus bei der Arbeit mit dem
Webmail-System beachten missen.

2. Einrichtung und Konfiguration

Bevor Ratsuchende eine Anfrage an Ihr Webmail-Postfach richten kénnen, muss dieses
zunachst vollstandig eingerichtet und konfiguriert werden. Welche Schritte hierfir erforder-
lich sind, erfahren Sie im Abschnitt Einrichtung und Konfiguration |hres Postfaches.

3. Webmail-Beratung

Im Abschnitt Webmail-Beratung erfahren Sie, wie die Bearbeitung einer Anfrage ablauft.
Die einzelnen Funktionen zur Beratung und die Optionen der Software werden ausfthrlich
dargestellt, so dass Sie im Anschluss mit der Bedienung des Webmail-Systems vertraut
sind.

4. Aufgaben der Koordination

Im Abschnitt Aufgaben der Koordination erfahren Sie, welche zusatzlichen Aufgaben Sie
als Koordinator/in fur Ihr Webmail-Postfach wahrnehmen missen.
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1 Grundlagen

1.1 Funktionsweise von Webmail im Beratungsportal

Das sichere Webmail-System der Diakonie erméglicht den Austausch von Nachrichten mit
Ratsuchenden, so wie Sie es bisher per E-Mail getan haben. Es gibt aber auch einige Unter-
schiede im Vergleich zur gewohnten E-Mail-Kommunikation, welche fiir das Verstandnis
unseres Webmail-Systems wesentlich sind.

Gewdhnliche E-Mails werden auf ihnrem Weg vom Sender zum Empfanger Uber zahlreiche
Server im Internet geleitet. Dabei werden auf diesen Servern zumindest zeitweilig Kopien

der Nachrichten im Klartext gespeichert und kénnen von fremden Personen gelesen wer-
den. Das Gleiche gilt fir die Rechner des/der Ratsuchenden und des/der Beratenden.

Abbildung 1: In der verzweigte Struktur des Internets sind Informationen nicht geschitzt

Ohne spezielle Verschlisselungsprogramme sind die Nachrichten dabei fir jede/n sichtbar,
der/die Zugriff auf die Rechner und/oder den Datenstrom hat. Die Kommunikation per E-
Mail entspricht aus diesem Grund nicht den Anforderungen an Vertraulichkeit und Daten-
schutz, wie sie fiir die vertrauliche Kommunikation geboten sind.

Das folgende Schaubild zeichnet vereinfacht den Weg nach, den eine E-Mail-Nachricht auf
Ihrem Weg vom Sender zum Empfanger nimmt.
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Abbildung 2: E-Mail-Kommunikation

Im Gegensatz zur normalen E-Mail-Kommunikation werden beim Webmail-System der Dia-
konie alle personenbezogenen Daten grundsatzlich verschliisselt tGibertragen und verschlis-
selt auf dem Beratungs-Server gespeichert.

Abbildung 3: Verschlusselte Nachrichten bestehen aus nichts als Buchstabensalat

Die Kommunikationsinhalte zwischen Ratsuchenden und Beratenden werden dabei auf dem
Beratungs-Server entschliisselt, sobald Sie oder Ratsuchende darauf zugreifen. Hierfir ist
ein geheimes Passwort erforderlich, dass Sie beim Zugriff auf Ihr Webmail-Postfach einge-
ben miissen. Ohne dieses Passwort ist eine Entschliisselung der Nachrichten nicht mdglich.
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Abbildung 4: Sichere Webmail-Beratung

Auch das Webmail-System der Diakonie verzichtet nicht vollig auf den unsicheren Kommu-
nikationskanal E-Mail. Damit Sie nicht laufend nachsehen missen, ob neue Anfragen fiir Sie
auf dem Beratungs-Server vorliegen, erhalten Sie hierliber eine Benachrichtigung per E-
Mail. Diese Benachrichtigungen enthalten jedoch nicht die eigentlichen, vertraulichen Inhalte
der Anfragen. Ratsuchende werden ebenfalls per E-Mail Giber eine Antwort auf |hre Anfrage
informiert, wenn Sie bei der Anfragestellung eine E-Mail-Adresse angegeben haben.

1.2 Besondere Merkmale von Webmail

Die Webmail-Losung der Diakonie wurde gezielt entwickelt, um Beratungsstellen vor Ort in
ihrer Beratungstatigkeit durch geschiitzte Internet-Kommunikation zu unterstiitzen und auf
eine personliche Beratung in der Beratungsstelle hinzufiihren. Gegentiber anderen Pro-
grammen und Methoden der Online-Beratung bietet unser System einige Besonderheiten,
wodurch die Software gerade fiir den Einsatz in der 6rtlichen Beratungsstelle geeignet ist.

1.2.1 Datensicherheit und Datenschutz

Das Webmail-System basiert auf einem besonderen Datenschutz-Konzept, welches im Dia-
log mit Datenschutz-Spezialisten aus Kirche und Diakonie entwickelt wurde. Alle personen-
bezogenen Daten werden grundsatzlich verschllisselt gesendet und gespeichert. Die Spei-
cherung erfolgt in einem kirchlichen Rechenzentrum, welches den besonderen Daten-
schutzbestimmungen der EKD unterliegt.

1.2.2 Einfache Bedienung ohne Installation

Das Webmail-System ist einfach zu bedienen und weitgehend selbsterklarend. Ratsuchen-
de und Berater/innen missen sich nicht mit dem komplexen Thema Verschlisselung befas-
sen. Dies erledigt das Webmail-System im Hintergrund, ohne dass sie davon etwas mitbe-
kommen. Sie missen auch keine zusatzlichen Programme installieren. Unsere Webmail-
Ldsung arbeitet webbasiert und kann mit jedem aktuellen Internetbrowser bedient werden.
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1.2.3 Ein weiterer Weg zu lhrer Beratungsstelle vor Ort

Ratsuchende kénnen eine Anfrage direkt an eine Beratungsstelle vor Ort richten. Jede Bera-
tungsstelle ist dazu lUber eine eigene Internetadresse erreichbar. Das Webmail-System bie-
tet damit einen weiteren Zugangsweg zu lhrer regionalen Beratungsstelle und férdert den
Ubergang von der virtuellen zur face-to-face Beratung.

1.2.4 Keine langfristige Verpflichtung

Nicht alle Beratungsstellen kbnnen oder wollen ein dauerhaft Online-Beratung anbieten. Sie
entscheiden daher selbst, wie sie die Software nutzen: Als ,,sicheres Kontaktformular* fir
den Erstkontakt oder fiir langer dauernde, webgestlitzte Beratungsprozesse. Ist eine zeitna-
he Beantwortung von Anfragen einmal nicht méglich, kénnen Sie |hr Webmail-Postfach je-
derzeit fur neue Anfragen schlieRen.

1.3 Systemvoraussetzungen

Fur die Nutzung eines Webmail-Postfachs miissen Sie keine zusétzliche Software auf lhrem
Rechner installieren. Die gesamte Bedienung erfolgt tiber einen gewdhnlichen Browser. Aus
Sicherheitsgriinden sollten Sie immer einen aktuellen Browser verwenden. Die Funktion der
Software wurde mit folgenden Browsern erfolgreich getestet:

I Microsoft Internet Explorer 7 und héher
I Mozilla Firefox 2 und hdher
I Safari 3 und héher

Damit Sie alle Funktionen der Webmail-Lésung nutzen kénnen, missen in den Einstellungen
Ihres Internetbrowsers die Annahme von Cookies und die Ausflihrung von Javascript akti-
viert sein. Bei den genannten Browsern ist dies standardmalfig der Fall.

1.4 Grundlegende Begriffe

Bevor Sie unsere Webmail-L6sung einsetzen, sollten Sie einige grundlegende Begriffe ken-
nen lernen, die Thnen das Verstandnis der Software erleichtert.

I Webmail-Postfach

I Beratungsanfragen

I Geschltzter Berater/innenbereich
I Koordinatoren /innen

I E-Mail-Benachrichtigungen

1.4.1 Webmail-Postfach

Der Austausch von Nachrichten mittels der Webmail-L6sung findet auf einem zentralen Ser-
ver statt. Dies bedeutet jedoch nicht, dass alle Beratungsanfragen von Ratsuchenden zen-
tral gesammelt und verteilt werden, wie Sie es vielleicht von anderen Angeboten der Online-
Beratung kennen. Ratsuchende richten ihre Anfragen direkt an Ihre Beratungsstelle — so wie
sie es bisher auch per E-Mail getan haben.
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Jede Beratungsstelle erhalt dazu ein eigenes Webmail-Postfach mit einer eigenen Internet-
adresse, die Ratsuchende benutzen, um eine Anfrage zu stellen und spater einzusehen.
Diese Adresse hat die Form:

www.evangelische - beratung.info/ihre - beratungsstelle
Dabei wird ihre - beratungsstelle durch ein Kiirzel der jeweiligen Beratungsstelle er-
setzt.

In der Regel missen Ratsuchende diese Adresse nicht kennen. Sie gelangen dorthin tber
einen Link im Profil Ihrer Beratungsstelle auf dem Infoportal unter:

www.evangelische - beratung.info

Dies muss aber nicht der einzige Weg sein. Erganzend sollten Sie auf diese Adresse von
Ihrer eigenen Website verlinken und die Adresse in Werbematerialien anstelle Ihrer E-Mail-
Adresse angeben.

In der Regel entspricht ein Webmail-Postfach einer konkreten Beratungsstelle vor Ort. Das
Beratungsportal bietet Uber die Webmail-Losung damit einen weiteren Zugangsweg zu lhrer
regionalen Beratungsstelle an und ermoglicht den Ubergang von der virtuellen zur face-to-
face Beratung. Es ist aber auch mdglich, dass mehrere Beratungsstellen eines Tragers ein
gemeinsames Postfach nutzen.

StandardmaRig haben alle virtuellen Beratungsstellen eine identische Gestaltung, die sich

am Erscheinungsbild der Diakonie orientiert, wie es bereits im Infoportal umgesetzt wurde.
Bei Bedarf kann fir Ihre Beratungsstelle auch ein alternatives Design eingerichtet werden,

welches sich beispielsweise an lhrem eigenen Internetauftritt orientiert.
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Abbildung 5: Informationen zu einer Beratungsstelle im Beratungsportal

1.4.2 Beratungsanfragen

Ausgangspunkt fur die Kommunikation ist die Anfrage, die Ratsuchende mittels eines For-
mulars an eine Beratungsstelle richten. Daflr finden Ratsuchende unter der Adresse des
jeweiligen Postfachs ein Anfrage-Formular, Giber das sie eine Nachricht, ein Passwort sowie
gegebenenfalls einige weitere Informationen eingeben. Nach dem Absenden der Anfrage
wird eine zuféllige Anfragenummer angezeigt. Mit dieser Anfragenummer und dem selbst
gewadhlten Passwort kdnnen Ratsuchende ihre Anfrage spater wieder 6ffnen und die Ant-
wort der Beratungsstelle lesen.

Die Anfragenummer des/der Ratsuchenden gilt jeweils nur fur eine einzige Anfrage und wird
nach dem Ende der Anfrage geldscht. Stellen Ratsuchende spéter eine weitere Anfrage,
erhalten sie eine neue Anfragenummer. Dadurch wird verhindert, dass eine Verbindung zwi-
schen zwei Anfragen derselben Person hergestellt werden kann. Auch die leider verbreitete
Praxis, fur unterschiedliche Online-Angebote identische Kombinationen aus Benutzernamen
und Passwort zu verwenden, wird damit unterbunden.
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Eine Anfrage kann jedoch beliebig viele Nachrichten umfassen. Sie ist erst zu Ende, wenn
der/die Ratsuchende und der/die Beratende innerhalb eines Zeitraums von 60 Tagen keine neue
Nachricht schreiben oder eine/r der beiden die Anfrage vorher beendet.

H H (D
Zentrum fur Beratung, Seelsorge und Supervision Diakonie &2

. o Evangelische
Evangelische Beratungsstelle fur Erziehungs-, Ehe-, Partnerschafts- und B t
Lebensfragen eratung

Vertrauliche Online-Beratung

(= Anfrage stellen l @) antwort lesen | ©) weitere Informationen

Gerne kdnnen Sie sich auch online mit Fragen an uns wenden. Damit lhr Anliegen vertraulich bleibt,
nutzen Sie hierfur bitte dieses hesonders geschitzte Wehmail-Formular.

Betreff
Angst
Nachricht

Seit kuzem plagen mich Angstattacken. Ich bekomme dann kaum noch Luft und mein Herz rast wie wild.
Die Situationen sind ganz unterschiedlich. Erst gestem Gberfiel mich die Angst beim Autofahren. Ich
musste dann rechts ranfahren und hin erst Mal ausgestiegen und habe tief Luft geholt, bis es wieder

einigermaken ging. Kénnen Sie mir sagen, woher diese Angstanfalle kommen und was ich dagegen
machen kann?

Ihr Passwort

Bitte wahlen Sie |hr persdnliches Passwort aus, mit dem Sie spater unsere Antwort lesen kdnnen
Das Passwort muss mindestens 8 Zeichen lang sein und aus Buchstaben und Zahlen
hestehen.

Passwort eesssssssss

Passwort wiederholen eeesesssssss

Freiwillige Angaben

Wenn Sie eine Benachrichtigung erhalten machten, sobald wir Ihre Anfrage beantwortet haben,
geben Sie hitte lhre E-Mail-Adresse an. Diese Angabe ist freiwillig.

E-Mail-Adresse  frauxi@xstadt.de

Die nachfolgenden Angaben zu |hrer Person dienen statistischen Zwecken und sind ehenfalls
freiwillig.
Geschlecht  weiblich v
Alter 45

Postleitzahl 40000

Qy Anfrage abschicken

9 DWW EKD |

Abbildung 6: Das Formular fiir eine Anfragestellung
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H H R3

Zentrum fiir Beratung, Seelsorge und Supervision Dlakome L]

Evangelische Beratungsstelle flir Erziehungs-, Ehe-, Partnerschafts- und Lebensfragen Evange“SChe
Beratuna

Vertrauliche Online-Beratung

\;\ Anfrage stellen @Weltere Informationen

Vielen Dank!

Wir haben Ihre Anfrage erhalten. Bitte geben Sie uns etwas Zeit, um Ihnen zu schreiben. In der Regel beantworten wir
neue Anfragen innerhalb von 2 Werktagen. Sobald unsere Antwort vorliegt, erhalten Sie eine Benachrichtigung an lhre E-
Mail-Adresse.

@sme druckenl | |_J Zugangsdaten an lhre E-Mail-Adresse senden

Wichtige Zugangsdaten
Sie benctigen die folgende Anfrage-Nummer und |hr Passwort, um unsere Antwort lesen zu konnen:
Anfrage-Nummer: 84 10 46 32

Zum Abrufen der Antwort nutzen Sie bitte folgenden Link:

www.evangelische-beratung.info/beratung: Ml o] t

Bitte beachten Sie: Zum Schutz lhrer personlichen Daten gibt es keine Erinnerungsfunktion fiir vergessene Anfrage-
Nummem und Passworter.

©2009 DW EKD | Impressum | Datenschutzhinweise

Abbildung 7: Nachdem die Anfrage abgeschickt wurde, erhalten Ratsuchende eine Zusammen-
fassung

1.4.3 Geschutzter Berater/innenbereich

Genau so wie die Anfragestellung erfolgt auch die Beantwortung von Anfragen webgestutzt.
Sie mussen sich dazu auf dem Beratungs-Server anmelden. Fir Beratende gibt es einen
eigenen, besonders geschitzten Berater/innenbereich. Diesen finden Sie unter
www.evangelische-beratung.info/postfach.

FUr den Zugang bendtigen Sie ein Benutzerkonto bestehend aus Benutzernamen und
Passwort, welches zuvor auf dem Server eingerichtet werden muss. Im Gegensatz zu Rat-
suchenden haben Beratende ein festes Benutzer/innenkonto fir die Bearbeitung von allen
Anfragen.
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Informationen filr Beratun nach oben A

Abbildung 8: Beratungsportal — Startseite (www.evangelische-beratung.info)

1.4.4 Berater/innen und Koordinatoren/innen

In jeder Beratungsstelle gibt es mehrere Koordinatoren/innen und Berater/innen  , die
zur Beantwortung von Anfragen zur Verfligung stehen. Jede/r Koordinator/in bzw. Berater/in
erhélt einen individuellen Zugang mit eigenem Benutzernamen und einem geheimen Pass-
wort fur die Anmeldung auf dem Server. Die Unterschiede zwischen Koordinatoren/innen
und Berater/innen werden im folgenden dargestellt.

AuRerhalb der Ebene der Beratungsstellen gibt es zudem noch Administratorinnen und
Administratoren. Ilhre Aufgabe ist es, neue Beratungsstellen anzulegen und fiir den rei-
bungslosen Betrieb des Beratungs-Servers zu sorgen. Administrierende haben Zugriff auf
die Einstellungen aller Beratungsstellen. AuBerdem kdnnen sie Beratungsstellen und Benut-
zer/innenkonten aktivieren und deaktivieren, sofern dies erforderlich sein sollte. Sie kénnen
jedoch nicht die Beratungsinhalte lesen.

Berater/innen

Berater/innen haben lediglich Zugriff auf Anfragen, die Sie selbst bearbeiten. Neue Anfragen
koénnen sie erst dann lesen, wenn ihnen diese durch eine/n Koordinator/in der Beratungs-
stelle zur Bearbeitung zugewiesen wurden.

Nachdem er/sie eine zugewiesene Anfrage lilbernommen hat, ist diese/r Berater/in alleine fur
deren Bearbeitung verantwortlich. Andere Berater/innen und auch die Koordinierenden der
Beratungsstelle kdnnen keine Nachrichten lesen, die er/sie im Folgenden mit dem/der Rat-
suchenden austauscht.
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Koordinatorinnen und Koordinatoren

Koordinatorinnen und Koordinatoren sind fir die Verwaltung der Anfragen eines Postfachs
verantwortlich. Sie nehmen neue Anfragen entgegen und kénnen diese entweder selbst be-
arbeiten oder anderen Beraterinnen oder Beratern der Beratungsstelle zur Bearbeitung zu-
weisen.

Dartber hinaus kdnnen sie

I die Konfiguration des Webmail-Postfachs andern,

I neue Berater/innen und Koordinierende anlegen,

I Nutzereinstellungen von Benutzerinnen und Benutzern bearbeiten und
I die Statistik einsehen.

Koordinierende haben keinen Zugriff auf Inhalte von Anfragen, die sie anderen Beratenden
zugewiesen haben.

Fur jedes Postfach missen mindesten zwei Benutzer/innen mit Koordinationsfunktion ein-
gerichtet sein, die sich gegenseitig vertreten und bei Verlust des Passworts wieder Zugang
zum geschutzten Berater/innenbereich verschaffen kdnnen. Die Koordinatorenrolle kann bei
Bedarf auch nachtraglich an weitere Berater/innen vergeben werden.

1.4.5 E-Mail-Benachrichtigungen

Sobald eine Anfrage in lhrem Postfach eingeht, erhalten Sie automatisch eine Benachrichti-
gung per E-Mail. Sie missen sich also nicht laufend am geschiitzten Berater/innenbereich
anmelden, um nachzusehen, ob neue Anfragen flr Ihre Beratungsstelle vorliegen.

00 ekful.net: Neue Anfrage #17

Abrufen Verfassen  Adressbuch Entschlisseln Antworten  Allen antworten  Weiterleiten Ldschen Junk

ekful.net: Neue Anfrage #17 ekful.net v 13:33 Uhr
Automatische Benachrichtigung fiir Heiner Sameisky:
Es wurde eine neue Anfrage #17 gestellt.

Bitte melden Sie sich unter der folgenden Adresse an, um die Anfrage zu bearbeiten oder
einem/ei r Berater/in zuzuweisen:

w.ekful.net

Dies ist eine automatische Benachrichtigung. Bitte antworten Sie nicht auf diese E-Mail.
Fiir Fragen und Anregungen wenden Sie sich bitte an support@ekful.net.

Abbildung 9: Beispiel fiir eine E-Mail-Benachrichtigung

Diese Benachrichtigungen enthalten jedoch keine personenbezogenen Daten. Sie informie-
ren lediglich dartber, dass eine Anfrage eingegangen ist und auf Beantwortung wartet.

Neben dem Eingang von neuen Anfragen gibt es eine Reihe weiterer Ereignisse, zu denen
eine automatische Benachrichtigung versendet wird. Der nachfolgenden Ubersicht kénnen
Sie entnehmen, wer wann welche Benachrichtigungen erhélt.



Einfuhrung in die Technik 15

Berater/innen

I wenn ihnen eine Anfrage durch eine/n Koordinator/in zugewiesen wurde

I wenn die Zuweisung einer Anfrage durch den/die Koordinator/in wieder storniert wurde
I wenn zu einer von ihnen bearbeiteten Anfrage eine neue Nachricht eingegangen ist

I wenn sie eine neue Nachricht nicht innerhalb von 24 Stunden gelesen haben

Koordinierende

I beim Eingang einer neuen Anfrage an das Postfach

I wenn eine Anfrage nicht innerhalb von 24 Stunden zugewiesen wurde

I wenn ein/e Berater/in eine zugewiesene Anfrage Ubernommen hat

I wenn ein/e Berater/in eine zugewiesene Anfrage abgelehnt hat

I wenn zu einer von ihnen bearbeiteten Anfrage eine neue Nachricht eingegangen ist
I wenn sie eine neue Nachricht nicht innerhalb von 24 Stunden gelesen haben

Koordinierende kdnnen zudem in ihren Postfach-Einstellungen festlegen, ob Sie alle oder
nur wichtige Benachrichtigungen erhalten méchten (eine ausfiihrliche Beschreibung dieser
Funktion finden Sie unter Kapitel 4.5. Eigene Einstellungen).

Ratsuchende

Ratsuchende haben die Mdglichkeit, bei der Anfragestellung eine E-Mail-Adresse an-
zugeben. Sie kdnnen sich an diese Adresse ihre Anfragenummer schicken lassen. Zudem
wird eine Benachrichtigung verschickt, sobald ein/e Berater/in auf ihre Anfrage antwortet.
Diese E-Mail-Adresse bleibt fiir die Mitarbeitenden der Beratungsstelle grundsatzlich un-
sichtbar. Sie wird — wie alle anderen personlichen Daten der Ratsuchenden — verschlisselt
gespeichert.

1.5 Sicherheit von Passwortern

Alle personenbezogenen Daten werden auf dem Beratungs-Server verschliisselt gespei-
chert. Die dabei eingesetzten Verschlisselungsverfahren sind technisch ausgereift und gel-
ten als sehr sicher. Das unberechtigte Lesen von gespeicherten Anfragen ist nahezu un-
moglich, solange die fiir die Entschliisselung erforderlichen Schlissel geheim bleiben. Ent-
scheidend dafiir ist die Wahl eines mdglichst sicheren Passwortes. Die folgenden Hinweise
sollen Thnen dabei helfen, ein sicheres Passwort fur die Arbeit mit lhrem Postfach auszu-
wahlen.

1.5.1 Was macht ein Passwort unsicher?

Ein Passwort sollte nicht zu kurz sein, damit es nicht leicht durch zufalliges Ausprobieren
herausgefunden werden kann. Aulierdem sollte das Passwort auf keinen Fall

I Worter (auch auslandische),

I Mehr oder weniger zufallige Wortkombinationen,

I Sprichworte oder Zitate aus Biichern oder Filmen,

I Namen von Verwandten, Freunden, Haustieren oder Pflanzen,
I Geburtsdaten oder Jahreszahlen und
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I Tastaturmuster wie "qwertz123456"

enthalten. Solcherart gebildete Passworter kdnnen durch Programme, die automatisiert in
kurzer Zeit eine Vielzahl von Wortkombinationen ausprobieren, oftmals schnell ,,geknackt*
werden.

1.5.2 Wie sieht ein sicheres Passwort aus?

Ein sicheres Passwort ist dadurch gekennzeichnet, dass es sowohl Buchstaben als auch
Zahlen und nach Méglichkeit auch Zeichen wie ":+*/(" enthélt. Dies wéare zum Beispiel bei
dem Folgenden, zuféllig gebildeten Passwort gegeben:

LRo/Vu/+jw8%c7A4Ad
Der Nachteil solcher Zufallszeichenfolgen liegt jedoch auf der Hand: Sie sind sehr schwer zu
merken und missen in der Regel irgendwo aufgeschrieben werden.
1.5.3 Geht es auch sicher und leicht zu merken?

Ein relativ sicheres Passwort kbnnen sie zum Beispiel bilden, indem Sie die Anfangsbuch-
staben eines frei erfundenen Satzes mit einigen Zahlen kombinieren. Ein Beispiel:

Der 50 Jahre alte Fischer Fritz fischt 21 griine Heringe in Gelee
ergibt das Passwort: D50JaFFf21gHiG

Im Zweifelsfall ist es besser, sich ein sicheres Passwort aufzuschreiben und dieses an ei-
nem sicheren Ort aufbewahren, als ein Passwort wie Angelal954 zu verwenden.

1.5.4 Welche Zeichen darf ein Passwort enthalten?

Bei der Eingabe eines neuen Passwortes wird automatisch tberprift, ob das Passwort be-
stimmten Mindestkriterien und Standards entspricht. Das Passwort...

I muss aus mindestens 8 und hochstens 40 Zeichen bestehen,
I muss sowohl Buchstaben als auch Zahlen enthalten,

I kann die folgenden Zeichen enthalten: +-*/1?.:;8$%&=#() und
I darf keine Akzente, etc. enthalten.

Die Verwendung von Buchstaben mit Akzenten ist nicht gestattet, weil diese nicht auf allen
Tastaturen problemlos eingegeben werden kénnen.

1.5.5 Regeln zum Umgang mit Passwortern

Teilen Sie lhr Passwort niemandem mit, auch nicht den Administrierenden des Beratungs-
portals. Niemals wird ein/e Administrator/in oder ein/e sonstige/r Mitarbeiter/in des Portals
Sie dazu auffordern, lhr Passwort zu nennen.

Wenn Sie das Geflihl haben, jemand kénnte Kenntnis von lhrem Passwort erlangt haben,
sollten Sie dieses umgehend andern. Hierzu besteht jederzeit die Mdglichkeit in Ihren Be-
nutzer/inneneinstellungen.
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Falls Sie lhr Passwort notiert haben, miissen Sie dafiir Sorge tragen, dass niemand aulier
Ihnen dieses lesen kann. Notieren Sie das Passwort nicht zusammen mit lhrem Benut-
zer/innennamen und/oder der Webadresse www.evangelische-beratung.info.

Verwenden Sie Ihr Passwort ausschlief3lich fir die Arbeit mit dem Portal. Auf keinen Fall
sollten Sie ein Passwort benutzen, dass Sie beispielsweise bereits bei Ihrem privaten Web-
mailer oder einem Online-Shop einsetzen oder zu einem friiheren Zeitpunkt eingesetzt ha-
ben.

1.5.6 Was tun bei vergessenem Passwort?

Aus Sicherheitsgriinden gibt es keine Erinnerungsfunktion fir vergessene Passwoérter und
es wird auch kein neues Passwort an eine vorher angegebene E-Mail-Adresse geschickt.

Wenn Sie sich 10 Mal hintereinander mit falschem Passwort am geschiitzten Bereich an-
melden, wird ihr Zugang automatisch fiir 24 Stunden gesperrt. Koordinatoren kbénnen diese
Sperre aufheben, so dass weitere Anmeldeversuche mdglich sind. Als letzte Moglichkeit
bitten Sie eine/n Koordinator/in lhres Postfachs, ihr Passwort zuriickzusetzen. Sie kdnnen
sich dann mit einem neuen Passwort wieder am System anmelden.

Weil alle Anfragen mit lhrem vorherigen Passwort verschlisselt wurden, kénnen sie an-
schlieBend auf diese nicht mehr zugreifen. Aus diesem Grund wird beim Zurlicksetzen des
Passworts eine Mitteilung an alle betroffenen Ratsuchenden gesendet, die diese Uiber das
Problem informiert. Diese Mitteilung kbnnen Sie auch individuell anpassen.

FUr Ratsuchende, die ihr Passwort vergessen haben, bleibt als einzige Abhilfe die Méglich-
keit, die Anfrage erneut zu stellen.

1.6 Allgemeine Sicherheitshinweise

Durch den Einsatz des Webmail-Systems der Diakonie kbnnen Sie sich darauf verlassen,
dass Beratungsinhalte sicher vor dem Zugriff durch Dritte sind. Voraussetzung dafiir ist
aber, dass auch die Sicherheit der fiir die Beratung verwendeten Computer in der Bera-
tungsstelle gewahrleistet ist und |hre Zugangsdaten geheim bleiben. Bitte beachten Sie da-
her die folgenden Sicherheitshinweise.

1.6.1 Nutzung dienstlicher Computer

Der Zugriff auf lhr Postfach darf ausschlieRlich mittels dienstlicher Computer in den Raumen
der Dienststelle erfolgen, die professionell gewartet werden. Auf keinen Fall sollten &ffentlich
zugangliche Rechner, beispielsweise in Internetcafes oder 6ffentliche W-Lan-Zugange
(Hotspots) fur die Beratung genutzt werden.

1.6.2 Schutz vor Viren und Schadprogrammen

Das Webmail-System kann Ihren lokalen Rechner nicht vor Viren, Trojanern oder anderen
Schadlingen schiitzen, die beispielsweise Ihr Passwort ausspahen kdnnen. Fir die Sicher-
heit der lokalen Rechner sind die Beratungsstellen selbst verantwortlich.
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Bitte haben Sie Verstandnis daflir, dass im Rahmen des Projektes keine weitergehende Un-
terstltzung bei der Konfiguration und Wartung lhrer lokalen Computer geleistet werden
kann.

1.6.3 Geheimhaltung Ihrer Anmeldedaten

Mindestens genau so wichtig wie die Absicherung der verwendeten Computer ist die
Geheimhaltung Ihrer Anmeldedaten. Bitte nehmen Sie die Hinweise zur Wahl eines sicheren
Passwortes ernst und beachten Sie die Regeln zum Umgang mit Passwortern. Es gibt kei-
nen Grund, lhre persénlichen Anmeldedaten anderen Personen mitzuteilen.

1.6.4 Beenden der Benutzersitzung

Bitte denken Sie stets daran, sich nach der Nutzung des Webmail-Systems abzumelden.
Erst dadurch wird die Benutzersitzung vollstandig beendet und es besteht kein ungesicher-
ter Zugang zum Berater/innenbereich. Melden Sie sich nicht ab, kbnnen Personen, die nach
Ihnen Zugriff auf lhren Rechner erlangen, mdglicherweise unberechtigt auf personenbezo-
gene Daten zugreifen.
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2 Einrichtung und Konfiguration des Postfachs

Bevor Ratsuchende eine Anfrage an |hr Postfach richten kbnnen, muss dieses zunachst
einmal vollstandig eingerichtet und konfiguriert werden. In diesem Abschnitt werden die
hierflr notwendigen Schritte erlautert:

Beantragung eines Webmail-Postfachs

Einrichten der Beratungsstelle und des ersten Benutzer/innenkontos
Konfigurieren und Testen der Beratungsstelle

Freischalten der Beratungsstelle

PwnNPE

2.1 Beantragung eines Webmail-Postfachs

Sie kbnnen sich den Antrag zur Einrichtung eines sicheren Webmail-Postfachs unter
http://www.evangelische - beratung.info/files/antrag_webmail_postfach.pdf
herunterladen. Bitte fllllen Sie den Antrag aus und senden Sie diesen unterschrieben per
Fax an (030) 83 001-8478.

Sobald lhre Anmeldung bei uns eingegangen ist, nehmen wir zu lhnen Kontakt auf um einen
Termin fir die Einrichtung des Systems zu besprechen.

2.2 Einrichtung des Webmail-Postfachs

Als erstes wird der/die Administrator/in fur Sie die Grunddaten Ihres Postfachs eingeben
und ein Benutzer/innenkonto fir den/die erste Koordinator/in anlegen. AuBerdem wéhlen
Sie eine Internetadresse fur die Kontaktaufnahme aus.

2.2.1 Internetadresse lhres Webmail-Postfachs

Zusatzlich zum allgemeinen Zugangsweg lber das bundesweite Beratungsportal kbnnen
Ratsuchende das Postfach Ihrer Beratungsstelle auch Uber eine eigene Internetadresse di-
rekt erreichen. Diese Adresse setzt sich aus www.evangelische - beratung. info und ei-
nem frei wahlbaren Unterverzeichnis zusammen. So kbnnte beispielsweise eine Erziehungs-
beratungsstelle in Hamburg folgende Adresse verwenden:

www.evangelische - beratung.info/eb - hamburg

Das Unterverzeichnis darf keine Leerzeichen, GroRbuchstaben, Umlaute oder Sonderzei-
chen enthalten. Neben Kleinbuchstaben und Zahlen sind lediglich Bindestriche erlaubt. Das
Unterverzeichnis sollte nach dem Freischalten des Postfachs méglichst nicht mehr veran-
dert werden, damit Links und Bookmarks, die darauf verweisen, nicht ins Leere laufen.

2.2.2 Erste Anmeldung

Die vorlaufigen Anmeldedaten fur den/die erste Koordinator/in lhres Postfachs erhalten Sie
telefonisch durch den/die Administrator/in. Mit diesen Daten kdénnen Sie sich erstmals am
geschitzten Berater/innenbereich unter der Adresse www.evangelische -

beratung.info/ postfach anmelden:
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Nach dem Einloggen werden Sie zundchst aufgefordert, ein neues, geheimes Passwort ein-
zugeben, welches nur Ihnen bekannt ist.

Diakonie i& Webmail-Postfach

Passwort andern

Bevor Sie auf lhr Postfach zugreifen kénnen, missen Sie zunachst lhr Passwort andern...

|hr Passwort schitzt vertrauliche Beratungsinhalte vor dem Zugriff durch Dritte. Je schwerer das
Passwort zu erraten ist, desto hdher die Sicherheit. Passwirter missen daher aus mindestens acht
Buchstaben und Zahlen bestehen. Verwenden Sie aukerdemkeine Namen oder bekannte Warter.

Neues Passwort (mindestens 8 Zeichen - Buchstaben und Zahlen)

Neues Passwort wiederholen (Zur Vemmeidung von Tippfehlem)

-/’ Speichern @ abbrechen

nach oben A

Abbildung 10: Passwort &ndern nach der ersten Anmeldung

Nachdem Sie lhr Passwort gedandert haben, kdnnen Sie selbst die weiteren Schritte zur
Konfiguration Ihres Postfachs vornehmen und sich mit der Bedienung des Systems vertraut
machen. Sie haben jetzt vollen Zugriff auf alle Funktionen der Software und kénnen sich
auch schon selbst Anfragen stellen und diese bearbeiten.

Die Internetadresse |hrer Beratungsstelle ist jedoch noch nicht freigeschaltet. Um lhre Post-
fachadresse aufrufen zu kdnnen, missen Sie im geschitzten Berater/innenbereich ange-
meldet sein.

2.2.3 Anlegen eines/r zweiten Koordinators/in

Als ndchstes missen Sie eine/n zweite/n Koordinator/in fur Ihr Postfach einrichten. Dadurch
wird sichergestellt, dass auch bei Abwesenheit eines/einer Koordinator/in der ordnungsge-
maRe Betrieb des Postfachs aufrecht erhalten werden kann. Wenn Sie méchten, kénnen Sie
auch schon weitere Benutzer/innenkonten anlegen.

2.2.4 Testen der Beratungsstelle

Am besten stellen Sie sich nun selbst einige Anfragen und bearbeiten diese. So sind Sie mit
der Funktionsweise des Systems bereits vertraut, bevor die Freischaltung erfolgt und die
ersten Ratsuchenden sich an Sie wenden.

2.3 Freischalten des Webmail-Postfachs

Wenn alle vorgenannten Schritte abgeschlossen sind, kann Ihr Postfach durch den/die Ad-
ministrator/in freigeschaltet werden und ist anschlieBend tber das Infoportal sowie direkt
unter der von Ihnen gewahlten Internetadresse fur Ratsuchende erreichbar.
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3 Nutzung des Webmail-Systems

Im Abschnitt Nutzung des Webmail-Systems erfahren Sie, wie die Bearbeitung einer An-
frage Uber Ihr Webmail-Postfach ablauft. Die einzelnen Funktionen zur Beratung und die
Optionen sind fir Berater/innen und Koordinator/innen identisch. Allerdings stehen fir Ko-
ordinator/innen noch zusatzliche Funktionen zur Verfiigung, die im Abschnitt ,,Aufgaben der
Koordination* erlautert werden.

So kdénnen zum Beispiel Berater/innen lediglich Anfragen bearbeiten, die ihnen zuvor durch
eine/n Koordinator/in zugewiesen wurden, wahrend Koordinierende sich Anfragen auch
selbst zur Bearbeitung zuweisen kdnnen.

3.1 Einrichten des Benutzer/innenkontos und
erste Anmeldung

Fur den Zugriff auf das Postfach benétigen Sie ein persdnliches Benutzer/innenkonto, wel-
ches durch eine/n Koordinator/in lhrer Beratungsstelle fur Sie eingerichtet wird.

Diese/r teilt Innen lhren Benutzer/innennamen (z.B. nachname oder v_nachname) und ein
vorlaufiges Passwort fur die erste Anmeldung am geschitzten Berater/innenbereich mit.

Nach der ersten Anmeldung werden Sie aufgefordert, ein neues, geheimes Passwort zu
erzeugen. Dieses muss zweimal eingegeben werden, um Schreibfehler zu vermeiden.
Hinweise zum Erstellen eines sicheren Passworts finden Sie im Kapital 1.5.

Diakonie &2 Webmail-Postfach

Passwort andern

Bevor Sie auf |lhr Pastfach zugreifen kénnen, missen Sie zunachst lhr Passwort andern...

Ihr Passwort schitz vertrauliche Beratungsinhalte var dem Zugriff durch Dritte. Je schwerer das
Passwort zu erraten ist, desto hdher die Sicherheit. Passwirter milssen daher aus mindestens acht
Buchstaben und Zahlen bestehen. Verwenden Sie aufterdemkeine Namen oder bekannte Warter.

Neues Passwort (mindestens 8 Zeichen - Buchstaben und Zahlen)

Neues Passwort wiederholen (zur Vermeidung von Tippfehlem)

Y Speichern @ abbrechen

nach oben A

Abbildung 11: Passwort dndern

3.1.1 Der geschutzte Berater/innenbereich

Zunéachst sollten Sie sich etwas Zeit nehmen, um sich mit dem geschitzten Bera-
ter/innenbereich vertraut zu machen. Die nachfolgende Abbildung zeigt die Benutzerober-
flache, die in einen Kopfbereich (1), einen Arbeitsbereich (2) und einen Seitenbereich (3) un-
terteilt ist.
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Angemeldet: Carl Rogers | Hilfe | Abmelden

Diakonie 52 Webmail-Postfach

(| Anfragen % Eigene Einstellungen

Laufende Anfragen 9 Meine Anfragen

Geloschte Anfragen

Die folgenden Anfragen werden von lhnen selbst beantwortet. Nur Sie und der oder die
Ratsuchende konnen die Inhalte der Beratung lesen.

#  Betreff Letzte Nachricht Status e

7 Computerspicle Houte um 10:14 [beantwortet ]

Abbildung 12: Arbeitsbereiche im geschutzten Berater/innenbereich

Im Kopfbereich (1) befindet sich das Hauptmend. Als Berater/in stehen lhnen hier die Op-
tionen Anfragen und Eigene Einstellungen zur Verfigung. AuRBerdem enthalt der
Kopfbereich (1) in der oberen rechten Ecke einen Link zum Abmelden aus dem geschiitz-
ten Berater/innenbereich und einen fiir die Hilfe -Funktion.

Im Arbeitsbereich (2) findet — wie der Name sagt — die eigentliche Arbeit statt. Hier werden
in der Hauptsache die Anfragen angezeigt und kénnen von lhnen beantwortet werden.

Der Seitenbereich (3) enthalt — abhangig von der aufgerufenen Funktion — ein Untermend,
Uiber das Sie weitere Optionen auswahlen kénnen. Manchmal bleibt der Seitenbereich auch
leer.

3.2 Anfragen bearbeiten

Nach der Anmeldung an Ihrem Webmail-Postfach werden Sie zur Ubersicht iiber ihre aktu-
ellen Anfragen weiter geleitet. Hier konnen Sie sich stets einen Uberblick verschaffen, wel-
che Anfragen Sie zurzeit selbst bearbeiten. Wenn Ihnen noch keine Anfrage zur Bearbeitung
zugeteilt wurde, ist diese Ansicht leer.
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Angemeldet CarlRogers | Hilfe | Abmelden

Diakonie & Webmail-Postfach

Anfragen | 5 Eigene Einstellungen

Zugewiesene Anfragen Meine Anfragen

Die folgenden Anfragen wurden lhnen zur Beantwortung zugewiesen. Bitte Geldschte Anfragen
ubernehmen Sie die Anfrage oder geben Sie diese zurlck.

Nr.  Betreff Zugewiesen

7 Scheidung Heute um 10:42 durch Sigmund Freud

Laufende Anfragen

Die folgenden Anfragen werden von lhnen selbst beantwortet. Nur Sie und der oder die
Ratsuchende kénnen die Inhalte der Beratung lesen

Nr.  Betreff Letzte Nachricht Status
B Arbeitslosigkeit Heute um 10:10 unbeantwortet
4 Alkoholsiichtig? Heute um 09:29 beantwortet

Beendete Anfragen

Die folgenden Anfragen haben Sie selbst beendet. Sie werden nach 60 Tagen
autormatisch geldscht. Bis dahin kdnnen Ratsuchende ihre Anfrage noch einsehen

Nr.  Betreff Beendet

1 Testanfrage Heute um 10:28

nach oben A

Abbildung 13: Anfragelibersicht eines/einer Berater/in

3.2.1 Status von Anfragen

Von der Anfragestellung bis zur Beendigung besitzt eine Anfrage jeweils einen unterschied-
lichen Status. Abhangig von ihrem Status werden Anfragen unter verschiedenen Uberschrif-
ten angezeigt und Sie kénnen unterschiedliche Aktionen mit diesen durchfuhren.

Zugewiesene Anfragen

Unter der Uberschrift Zugewiesene Anfragen werden unbearbeitete Anfragen angezeigt,
die lhnen durch eine/n Koordinator/in zugewiesen wurden. Mit einen Mausklick auf den An-
fragebetreff kdnnen Sie die Anfrage lesen und entscheiden, ob Sie diese ibernehmen oder
die Bearbeitung ablehnen wollen. (vgl. Abschnitt 3.2.2)

Laufende Anfragen

Nach der Ubernahme werden neue Anfragen unter der Uberschrift Laufende Anfragen
gelistet. Mit einem Mausklick auf den Betreff gelangen Sie zur Nachrichtenansicht. Hier
kénnen Sie alle bisher geschriebenen Nachrichten lesen und neue Nachrichten schreiben.
AuRBerdem haben Sie die Méglichkeit, die statistischen Daten der Anfrage zu bearbeiten und
die Anfrage zu beenden.

Beendete Anfragen

Die Ratsuchenden kdnnen Ihre Anfrage jederzeit beenden. Die Beendigung hat zur Folge,
dass alle personenbezogenen Daten sowie alle zur Anfrage gehdrigen Nachrichten geléscht
werden. Eine Ausnahme bilden die statistischen Angaben und eine vom Ratsuchenden
eventuell hinterlassene abschlieBende Mitteilung. Mit einem Mausklick auf den Betreff kon-
nen Sie diese abschlielende Mitteilung lesen und die Anfrage dann abschlieBend I6schen.
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Auch als Beratende/r kdnnen Sie laufende Anfragen jederzeit beenden, so dass keine weite-
ren Nachrichten geschrieben werden kdnnen. Dies kann zum Beispiel sinnvoll sein, wenn
Sie den Eindruck haben, eine Anfrage wurde lediglich aus Spal} gestellt. Abgeschlossene
Anfragen erscheinen unter der Uberschrift Beendete Anfragen, bis sie durch den/die Rat-
suchende/n oder — nach Ablauf von 60 Tagen — automatisch geldscht werden.

Gelbschte Anfragen

Unter dem Menupunkt Geldschte Anfragen befinden sich die endgultig geléschten An-
fragen. Die Inhalte der Anfragen kdnnen nicht mehr eingesehen werden.

3.2.2 Neue Anfragen Ubernehmen oder ablehnen

Sobald lhnen eine neue Anfrage durch den/die Koordinator/in zur Bearbeitung zugewiesen
wurde, erhalten Sie eine E-Mail-Benachrichtigung mit der Aufforderung, sich im geschitzten
Berater/innenbereich anzumelden und die Bearbeitung der Anfrage zu Gibernehmen.

Nach der Anmeldung finden Sie die Innen zugewiesene Anfrage in lhrer Ubersicht unter der
Uberschrift Zugewiesene Anfragen. Mit einem Mausklick auf den Betreff der Anfrage kon-
nen Sie die Nachricht des/der Ratsuchenden lesen und — nach einem Mausklick auf die
Schaltflachen Anfrage Ubernehmen - beantworten.

Angemeldet CarlRogers | Hilfe | Abmelden

Diakonie &8 Webmail-Postfach

Anfragen | 5 Eigene Einstellungen

Nr. 7 - Scheidung

Statistische Daten

Angaben zum/zur
Ratsuchenden

Die folgende Anfrage wurde lhnen heute um 10:42 vaon Sigrmund Freud zur
Beantwortung zugewiesen.

Alter
Geschlecht

keine Angabe

Ratsuchende/r - Heute um 10:42
keine Angabe

Postleitzahl

Meine Freundin hat vor, sich von ihremMann scheiden zu lassen. Er istauch

keine Angabe

schon gewaltatig geworden. Sie haben einen 8- jahrigen Jungen. Wo kann sie
Unterstitzung finden?

Selma Lagerlaf

Angaben zur Anfrage

Testanfrage Nein

Sie kdnnen die Anfrage Gbernehmen und anschlietend beantworten oder
zuriickgeben, damit sie einemanderen Berater oder einer anderen Beraterin
zugewiesen werden kann

Anfrage ibemehmen ’ @ Anfrage zuriickgeben

Abbildung 14: Ubernahme einer zugewiesenen Anfrage

Nach der Ubernahme kénnen nur noch Sie selbst und der oder die Ratsuchende die Nach-
richten der Anfrage lesen. Die Koordinatorinnen bzw. Koordinatoren der Beratungsstelle
erhalten eine automatische E-Mail-Benachrichtigung, dass Sie nun fir die Beantwortung
verantwortlich sind.

Aus unterschiedlichen Griinden kann es vorkommen, dass Sie eine zugewiesene Anfrage
nicht ibernehmen kénnen. In diesem Fall klicken Sie einfach auf die Schaltflache Anfrage
zurick geben. Die Anfrage erscheint dann nicht mehr in lhrer Anfragenibersicht. Die Koor-
dinatorinnen bzw. Koordinatoren Ihrer Beratungsstelle werden dariiber ebenfalls automa-
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tisch per E-Mail benachrichtigt und kdnnen die Anfrage nun einem anderen Berater bzw.
einer anderen Beraterin zuweisen.

3.2.3 Laufende Anfragen bearbeiten

Nach der Ubernahme erscheint die Anfrage in Ihrer Ubersicht unter der Uberschrift Laufen-
de Anfragen. Mit einem Mausklick auf den Betreff gelangen Sie zur Nachrichteniibersicht.
Uber die rechte Seitenleiste gelangen Sie zu den weiteren Meniioptionen Statistische

Daten und Anfrage beenden .

Nachrichten

Auf der Nachrichtentibersicht werden in chronologischer Reihenfolge alle Nachrichten ange-
zeigt, die Sie und der/die Ratsuchende bisher zu der ausgewahlten Anfrage geschrieben
haben.

Nachrichten, die nach Ihrer letzten eigenen Nachricht geschrieben wurden, stehen immer
ganz oben. Unmittelbar darunter befindet sich ein Texteingabefeld, in das Sie eine neue
Nachricht an den/die Ratsuchende/n schreiben kdnnen. Unterhalb des Textfeldes befinden
sich zwei Schaltflachen zum Zwischenspeichern Ihrer Nachricht als Entwurf und fir das
anschlieBende Senden der Nachricht.

Angemeldet CarlRogers |Hilfe | Aimelden

Diakonie & Webmail-Postfach

Anfragen I 5 Eigene Einstellungen

Nr. 7 - Scheidung Anfrage

Statistische Daten

Ratsuchende/r - Heute um 10:42

Meine Freundin hat vor, sich von ihrem Mann scheiden zu lassen. Er ist auch Anfrage beenden

schon gewaltatig gevorden. Sie haben einen 8- jahrigen Jungen. Wo kann sie

Unterstitzung finden? .
Statistische Daten
Selma Lagerlof
Angaben zum/zur

Ratsuchenden

Neue Nachricht Drucken Alter 42
Liebe Frau Logerldf, -~ Geschlecht weihlich
Ihre Freundin kann sich direkt an das Frauenhaus (Tel 12345) wenden - dort wird Postleitzahl 40000
man sie unterbringen und Ihr weiterhelfen konnen.

Wie kénnen auch - evtl. gemeinsam? - zu uns in unsere offene Srechstunde Angaben zur Anfrage
kommen (Mo 17:30 - 19:00 Uhr, Mi 10:00 - 12:00 Uhr).
Dort kénnten wir iberiegen, welche Hilfsmoglichkeiten sont noch in Frage kamen. Testanfrage  Nein

Mit freundlichen Grigen

Ihr
Alfred Mustermann Status der Anfrage

E’E.mEE'lgis.tP”E Katthuit v WCELVEIEN | in beantw ortet andern

Anfrage mit dieser Nachricht als beantwortet markieren

| Senden ‘Q“ Entwurf speichem

nach oben A

Abbildung 15: Beantwortung einer Anfrage

Wenn Sie mehr als lediglich ein paar Satze schreiben, sollten Sie lhren Textentwurf zwi-
schenspeichern. Dadurch bleibt die Nachricht auch dann erhalten, wenn beispielsweise Ihr
Browser abstiirzt oder ein anderer Fehler auftritt. Sie kénnen sich sogar zwischendurch ab-
melden und Ihre Nachricht spater an der Stelle weiter bearbeiten, an der Sie diese zuletzt
zwischengespeichert haben.
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Erst wenn Sie die Nachricht senden, kann diese auch vom Ratsuchenden gelesen werden.
Ist die Nachricht einmal abgeschickt, kann dies nicht mehr riickgdngig gemacht werden.
Daher mussen Sie das Senden zusatzlich bestatigen, um nicht versehentlich eine unfertige
Nachricht zu versenden.

Statistische Daten

Uber den Untermeniipunkt Statistische Daten kénnen Sie die optionalen Angaben Al-
ter, Geschlecht und Postleitzahl einsehen, die Ratsuchende ggf. wahrend der Anfragestel-
lung gemacht haben. Als Berater/in kbnnen Sie diese Angaben jederzeit im Laufe der Bera-
tung vervollstandigen oder andern. Fir Ratsuchende sind Anderungen, die Sie hier machen,
nicht einsehbar. Die statistischen Angaben bleiben auch nach Léschung der Anfrage erhal-
ten und werden in die statistische Auswertung einbezogen.

Anfrage beenden

Im Normalfall ist es den Ratsuchenden Uberlassen, ihre eigenen Anfragen zu beenden. Als
Berater/in haben Sie aber die Mdglichkeit, Anfragen tber den Untermentpunkt Anfrage
beenden zu schlieRen. Nachdem die Anfrage beendet wurde, kdnnen weder Sie selbst,
noch die Ratsuchenden weitere Nachrichten zu dieser Anfrage schreiben.

Trotzdem bleibt die Anfrage mit allen bisher verfassten Nachrichten noch fur 60 Tage erhal-
ten. Wahrend dieser Zeit kdnnen sich Ratsuchende weiter mit ihrer Anfragenummer und
ihrem Passwort anmelden und die Anfrage mitsamt den bisher geschriebenen Nachrichten
lesen.

Im Unterschied dazu werden bei der Beendigung einer Anfrage durch die Ratsuchenden alle
bisher geschriebenen Nachrichten umgehend geléscht. Eine Mdéglichkeit zur unmittelbaren
Ldschung von Anfragen und Nachrichten ist fiir Beratende nicht vorgesehen.

3.3 Eigene Einstellungen dndern

Ihr Benutzer/innenkonto umfasst — neben dem Benutzernamen und Passwort — einige Daten
zu lhnen sowie einige Einstellungen fir die Arbeit mit dem Webmail-System. Diese Einstel-
lungen, lhre Daten und Ihr Passwort kdnnen Sie Uiber den Hauptmentpunkt Eigene Ei n-
stellungen  selbst bearbeiten. Die verschiedenen Einstellungsoptionen erreichen Sie lber
das Untermen( im Seitenbereich.

3.3.1 Benutzerkonto

Hier konnen Sie lhren Benutzernamen, lhren Vor- und Zunamen und lhre E-Mail-Adresse
und Telefonnummer dndern. Zudem kénnen Sie entscheiden, ob lhr Name fir die Ratsu-
chenden sichtbar sein soll. Ansonsten werden |hre personlichen Daten nur intern verwendet
und sind fur Ratsuchende nicht sichtbar.

Wichtig ist, dass Sie eine korrekte E-Mail-Adresse angeben, und diese regelmalig abrufen.
Nur so ist sicher gestellt, dass Sie die automatischen E-Mail-Benachrichtigungen erhalten
und zeitnah auf neue Anfragen bzw. Nachrichten antworten kdnnen.
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Angemeldet CarlRogers |Hilfe | Abmelden

Diakonie &2 Webmail-Postfach

| Anragen N 5 Eigene Einstellungen

Benutzerkonto Benutzerkonto

Benutzemame Passwort
crogers Abwesenheit

Anrede Textbausteine
Herr N

Vomame
Can

Nachname
Rogers

Name ist fur Ratsuchende sichtbar

E-Mail-Adresse fir automatische Benachrichtigungen
rogers@beratung-hamburg. de

nach oben A

Abbildung 16: Eigene Daten &ndern

3.3.2 Passwort

Hier kdnnen Sie jederzeit Ihr Passwort andern. Das sollten Sie immer dann tun, wenn Sie
sich nicht sicher sind, ob jemand aul3er Ihnen selbst Kenntnis davon erlangt haben kdnnte.
Zur Sicherheit missen Sie Ihre Eingabe einmal wiederholen, damit Sie sich nicht durch ei-
nen Tippfehler selbst aus dem geschitzten Berater/innenbereich aussperren. Bitte beachten
Sie in diesem Zusammenhang auch die Hinweise zu Passwortsicherheit im Abschnitt 1.

Angemeldet CarlRogers | Hilfe | Abmelden

Diakonie &2 Webmail-Postfach

|| Anfragen § 5 Eigene Einstellungen

Passwort Benutzerkanta

|hr Passwort schitzt vertrauliche Beratungsinhalte vor dem Zugriff durch Dritte. Je Passwort
schwerer das Passwort zu erraten ist, desto héher die Sicherheit. Passwirter missen
daher aus mindestens acht Buchstaben und Zahlen bestehen. Verwenden Sie

auferdem keine Namen oder bekannte Wiarter. Textbausteine

Abwesenheit

Altes Passwort

0000000000000

Neues Passwort (mindestens 8 Zeichen - Buchstaben und Zahlen)

Neues Passwort wiederholen (zur Vermeidung von Tippfehlern)

J Speichem

Abbildung 17: Passwort dndern

3.3.3 Abwesenheit

Wenn Sie fur einige Zeit keine Anfragen bearbeiten kdnnen, haben Sie hier die Méglichkeit,
sich abwesend zu melden und eine Abwesenheitsnotiz fir Ratsuchende zu hinterlegen.
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Angemeldet CarlRogers | Hilfe | Aamelden

Diakonie &2 Webmail-Postfach

Anfragen 5 Eigene Einstellungen

Abwesenheit Benutzerkonto

Wenn Sie voribergehend nicht fur Anfragen zur Verfugung stehen, kdnnen Sie sich Passwort
abwesend melden. Sie erscheinen dann nicht mehr auf der Liste der verfugharen
Beraterfinnen.

Abwesenheit

Textbausteine
Ich hin zur Zeit abwesend

Sie kdnnen auerdem eine kurze Abwesenheitsnotiz fir Ratsuchende, die lhnen
zugewiesen sind, hinterlegen
Abwesenheitsnotiz anzeigen

Abwesenheitsnatiz flr Ratsuchende

Ich bin vorm 01.01. - 05.01. in Udaub. In dringenden Fallen stellen Sie bitte eine neue
Anfrage, die dann von einem anderen Berater Ubernommen werden kann

Speichem

nach oben A

Abbildung 18: Abwesenheitsstatus bearbeiten

Sobald Sie sich abwesend gemeldet haben, kann lhnen keine neue Anfrage zugewiesen
werden. Fur laufende Anfragen, die Sie bereits bearbeiten, bleiben Sie aber auch weiterhin
verantwortlich. Wenn Sie vor |hrer Abwesenheit nicht alle laufenden Anfragen abgeschlos-
sen haben, sollten Sie daher immer auch eine Abwesenheitsnotiz fiir die Ratsuchenden ein-
richten.

Dazu schreiben Sie einfach eine Nachricht in das Textfeld Abwesenheitsnotiz fir Ratsu-
chende. Die Abwesenheitsnotiz wird erst angezeigt, sobald Ratsuchende ihre Anfrage
aufrufen, d.h. es wird keine Benachrichtigung per E-Mail verschickt. Sofern Sie zum
Zeitpunkt der Abwesend-Meldung noch unbeantwortete Anfragen haben, sollten Sie den
betreffenden Ratsuchenden ggf. noch eine persénliche Nachricht schicken.

Sie kdnnen auch eine Abwesenheitsnotiz einrichten, wenn Sie anwesend gemeldet sind. So
kénnen Sie die Ratsuchenden zum Beispiel Uber technische Probleme informieren oder Ihre
Abwesenheit ankiindigen.

3.3.4 Textbausteine

Sie kbnnen sich einige haufig verwendete Textbausteine erstellen, die zum Beispiel lhre Si-
gnatur oder die Sprechzeiten |hrer Beratungsstelle erhalten. Wenn Sie einen Textbaustein
gespeichert haben, wird bei der Verfassung neuer Nachrichten unter dem Textfeld der Link
»Textbausteine einfligen* angezeigt. Beim Klick auf diesen Link werden die Textbausteine
angezeigt und Sie kdénnen diese in Ihre Nachricht einfligen.
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Diakonie ra Webmall POStfaCh Angemeldet: CarlRogers | Hilfe | Aomelden
m -

& Eigene Einstellungen

Textbausteine

Benutzerkonto
Texthausteine sind haufig verwendete Elemente einer Nachricht, wie zum Beispiel lhre Passwort
persdnliche Signatur oder die Offnungszeiten lhrer Beratungsstelle. Anstatt diese Abwesenheit
Angaben immer wieder neu zu tippen, kdnnen Sie diese hier ahspeichern und hei der
Beantwortung einer Anfrage ganz einfach in lhre Nachricht einfigen. Textbausteine

Neuer Textbaustein

Beschreibung
Signatur

Texthaustein

Ich hoffe, ich konnte Ihnen weiterhelfen.

Mit freundlichen Grugen
Ihr

Alfred Mustermann
Beratungsstelle Katthult
Tel. 0987-654321

wirw evangelis che-beratung.info/katthult

J Speichern ° abbrechen

Abbildung 19: Textbaustein erstellen
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4 Aufgaben der Koordination

Im diesem Abschnitt erfahren Sie, welche zusatzlichen Aufgaben Koordinatorinnen und Ko-
ordinatoren fur lhr Webmail-Postfach wahrnehmen missen. Als Koordinator/in sind Sie fur
den reibungslosen Betrieb Ihres Postfachs verantwortlich. Sie kimmern sich unter anderem

um

I die Verteilung von neuen Anfragen,
I die Einstellungen lhres Postfachs und
I das Anlegen neuer Benutzer/innenkonten

AuBerdem kdnnen Sie natirlich auch selbst Anfragen bearbeiten, wie Berater/innen auch.

Entsprechend lhren erweiterten Aufgaben finden Sie im geschitzten Berater/innenbereich
einige zusatzliche Menupunkte und Optionen. Unter dem Menlpunkt Berater /innen be-
findet sich die Nutzer/innenverwaltung und unter dem Menipunkt Postfach Einstellu n-
gen finden Sie die Einstellungen Ihres Postfachs. Unter Statistik kdnnen Sie zudem ver-
schiedene Auswertungen zu den bisher gestellten Anfragen einsehen.

Angemeldet: Sigmund Freud | Hilfe | Abmelden

Diakonie &2 Webmail-Postfach

Anfragen [l &3 Beraterinnen M (& Postrach Einstellungen & Eigene Einstellungen Statistik

Neue Anfragen Neue und eigene Anfragen
Die folgenden Anfragen sind neu eingegangen. Bitte beantworten Sie die Anfrage Anfragen anderer Beratender
selbst oder weisen Sie diese einem Berater oder einer Beraterin zur Beantwortung zu

Geldschte Anfragen

Nr.  Betreff Gestellt
6 Arbeits losigkeit Heute um 10:10
Laufende Anfragen

Die folgenden Anfragen werden von lhnen selbst beantwortet. Nur Sie und der oder die
Ratsuchende kénnen die Inhalte der Beratung lesen.

Nr.  Betreff Letzte Nachricht Status
5 Hilfe bei Trennung Heute um 10:09 unbeantwortet
3 Angst Heute um 08:19

Beendete Anfragen

Die folgenden Anfragen wurden durch die Ratsuchenden beendet. Sie kdnnen ggf.
noch einmal die statistischen Angaben aktualisieren und die Anfrage dann léschen.

Nr.  Betreff Beendet
2 Streit mit den Eltern Heute um 09:04

nach oben A

Abbildung 20: Der geschutzte Berater/innenbereich fur Koordinierende

Ein weiterer wichtiger Unterschied: Anders als Berater/innen kdnnen Sie in der Anfragen-
Ubersicht nicht nur die Ihnen selbst zugewiesenen Anfragen, sondern auch neu eingegan-
gene Anfragen sehen. Unter dem Menupunkt Anfragen anderer Beratender kdnnen Sie
zudem sehen, welche Anfrage aktuell von anderen Beratenden bearbeitet werden. Sie ha-
ben aber keinen Einblick in die Inhalte dieser Anfragen.
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4.1 Wer sollte die Koordination ibernehmen?

Eine haufig gestellte Frage lautet: ,,Wer soll die Aufgabe des Koordinators bzw. der Koordi-
natorin unseres Postfachs am besten tibernehmen?“. Dabei handelt es sich in der Regel
nicht um eine neue Aufgabe - lediglich das Kommunikationsmedium andert sich. Die Ant-
wort lautet daher in den meisten Féallen: Die Personen, die bisher die E-Mails der Beratungs-
stelle abrufen, beantworten und/oder innerhalb Ihrer Beratungsstelle weiterleiten.

Wichtig ist in jedem Fall, dass die Koordinatorinnen bzw. Koordinatoren regelméafig anwe-
send sind und Zugriff auf einen internetfahigen Computer in der Beratungsstelle haben. Fir
jedes Postfach miissen mindestens zwei Koordinierende eingerichtet werden. Um eine Ver-
tretung jederzeit zu gewahrleisten, kdnnen Sie auch mehr als zwei Benutzer/innen mit Koor-
dinationsrolle anlegen.

Wenn in Ihrer Beratungsstelle lediglich drei oder vier Kollegen/innen mit dem Webmail-
System arbeiten werden, ist es eventuell sinnvoll, alle mit der Koordinationsrolle auszustat-
ten, so dass jede/r direkten Zugriff auf neue Anfragen hat. Bei mehr als vier Benutzer/innen
sollten Sie aber zwischen Koordinator/in und Berater/in differenzieren.

4.2 Anfragen verteilen und bearbeiten

Zu den Hauptaufgaben der Koordination zahlt die Sichtung und Zuweisung von neuen An-
fragen. Sobald eine neue Anfrage an |hr Postfach eingegangen ist, erhalten alle Koordinato-
rinnen bzw. Koordinatoren hieriiber eine E-Mail-Benachrichtigung und die Anfrage wird un-
ter der Uberschrift Neue Anfragen angezeigt. Fiir Berater/innen ist die Anfrage zu diesem
Zeitpunkt noch nicht sichtbar.

4.2.1 Zuweisung von Anfragen

Durch einen Mausklick auf den Betreff kdnnen Sie die Anfrage bzw. Nachricht lesen und
entscheiden, ob Sie diese selbst bearbeiten, oder einem/einer Berater/in zur Bearbeitung
zuweisen mochten.

Wenn Sie die Anfrage selbst bearbeiten mochten, klicken Sie auf Anfrage  selbst  be-
antworten . Sie werden dann zur Nachrichtenseite der Anfrage umgeleitet und kénnen
dem/der Ratsuchenden direkt antworten. Von hier an ist alles Weitere identisch mit der in
Abschnitt 3 beschriebenen Vorgehensweise fiir die Bearbeitung von Anfragen durch Bera-
ter/innen.

Weisen Sie die Anfrage einem/einer Berater/in zu, erhalt diese/r zunachst eine E-Mail-
Benachrichtigung. Er oder sie kann die Anfrage nun nach der Anmeldung am geschiitzten
Berater/innenbereich lesen und dann ebenfalls entscheiden, ob er/sie die Anfrage Uber-
nimmt oder nicht.
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Diakonie i Webmail-Postfach

~ Anfragen | &3 Beraterinnen | & Postrach Einsteliungen

Nr. 4 - Alkoholstichtig?

Ratsuchende/r - Heute um 09229

Ich mache mir Sorgen um einen guten Freund von mir. Seit seine Freundin ihn
verlassen hat, trinkt er sehr viel. Friher hat er nur amWochende 1-2 Bier
getrunken. Ich hahe den Eindruck, das macht er inzsischen taglich, wenn nicht
noch mehr. Ich wei aber nicht, wie ich ihn ansprechen soll.

Uber eine Nachricht wirrde ich mich sehr freuen!

w Anfrage selbst beantworten

Oder wahlen Sie einen Berater / eine Beraterin far die Beantawortung der Anfrage aus.

Verighare Berater/innen
Carl Rogers

L«:/J Anfrage zuweisen

v

& Eigene Einsteliungen

Angemeldet: Sigmund Freud | Hilfe | Abmelden

Statistik
Statistische Daten

Angaben zum/zur
Ratsuchenden

Alter 20
Geschlecht  weiblich
Postleitzahl 20000

Angaben zur Anfrage

Testanfrage  Nein

nach oben A

Abbildung 21: Zuweisung einer neuen Anfrage

Solange die Anfrage nicht ubernommen wurde, verbleibt

sie in der Liste der neuen Anfra-

gen. Vermerkt sind das Zuweisungsdatum und der Name des Beraters bzw. der Beraterin.

So behalten Sie den Uberblick dariiber, welche Anfragen
arbeitet wurden. Sollte der Berater die Anfrage nicht inne
nommen haben, kdnnen Sie die Zuweisung stornieren un
oder einem anderen Berater zuweisen.

Lehnt ein Berater oder eine Beraterin die Bearbeitung ein

noch nicht ilbernommen und be-
rhalb einer bestimmten Frist Uber-
d die Anfrage selbst bearbeiten

er zugewiesenen Anfrage ab, erhal-

ten Sie hierlber eine automatische E-Mail-Benachrichtigung. Die Anfrage muss dann erneut

zugewiesen werden.

Diakonie &8 Webmail-Postfach

& Postfach Einstellungen

& seraterfinnen

(| Anfragen & Eigene Einstellungen

Nr. 7 - Brauche einen Rat

Die Anfrage wurde heute um 10:22 von lhnen an Carl Rogers zur Beantwortung
zugewiesen. Carl Rogers hat hiertber eine E-Mail-Benachrichtigung an
demo@ekful.net erhalten.

Zuweisung stornieren

Sie kdnnen die Zuweisung stornieren, solange Carl Rogers die Anfrage noch nicht
hernommen hat. Anschlietend kénnen Sie die Anfrage einem anderen Berater /
einer anderen Beraterin auweisen oder selbst beantworten.

| o Zuweisung stornieren

Ratsuchende/r - Heute um 1022

Ausblenden |Drucken

Habe nun schon seit langerem immer wieder Streit mit meiner Frau. Meistens
wegen Kleinigkeiten. Wir kénnen dann nicht normal miteinander reden sondern
schreien uns gleich an. Auf die Dauer ist das sehr helastend. Haben Sie vielleicht
einen Rat?

Angemeldet Sigmund Freud | Hilfe | Aomelden

3 statistik

Statistische Daten

Angaben zum/zur
Ratsuchenden

Alter 43
Geschlecht mannlich
Postleitzahl 43210

Angaben zur Anfrage

Testanfrage Nein

Abbildung 22: Ansicht einer zugewiesenen Anfrage
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4.2.2 Nach der Zuweisung

Sobald eine Anfrage einem anderen Berater bzw. einer anderen Beraterin zugewiesen und
von diesem bzw. dieser angenommen wurde, kdnnen Sie den Inhalt der Anfrage nicht mehr
lesen.

Sie sehen die Anfrage aber weiterhin unter dem Menipunkt ,, Anfragen anderer Beratender”
und kdnnen erkennen, wer zuletzt eine Nachricht gesendet hat. AuBerdem kdnnen Sie als
Koordinator/in den/die Berater/in abwesend setzten und eine Abwesenheitsnotiz einrichten,
die angezeigt wird, wenn Ratsuchende sich das nachste Mal anmelden.

4.3 Berater/innen anlegen und verwalten

Zu den Aufgaben der Koordination gehdrt auch die Verwaltung der Benutzer/innen der Be-
ratungsstelle. Uber die Meniioption Berater /innen gelangen Sie zu einer Ubersicht tiber
alle Berater/innen, die fur Ihre Beratungsstelle angelegt wurden. Sie kdnnen der Liste ent-
nehmen, ob der/die jeweilige Berater/in zurzeit anwesend ist und welche Rolle er/sie hat.

Unter dem Menulpunkt Inaktive Berater/innen finden Sie deaktivierte Berater/innen. Diese
kénnen sich nicht mehr mit ihrem Benutzernamen anmelden, bleiben aber weiterhin im Sy-
stem gespeichert.

Freud | Hilfe | Abmelden

Diakonie i Webmail-Postfach

|| Anfragen | &3 Beraterfinnen | & Postfach Einstellungen [l / Eigene Einstellungen Statistik

Berater/innen Berater/innen

Name Benutzemame Rolle Anwesend Anfragen Inaktive Berater/innen
Alfred Adler aadler Koordinator/in Ja 0/0 Berater/in hinzufiigen
Ix Berater berater_x Berater/in Ja 0/0
Sigmund Freud sfreud Koordinator/in Ja 3/1

Maria i i i Nein 1/0

Carl Rogers crogers Berater/in Ja 3/1

Paul Watzlawick i i Ja 0/0

Abbildung 23: Ubersicht tiber die Berater/innen der Beratungsstelle

4.3.1 Neue Berater/innen einrichten

Um eine neues Berater/innenkonto fiir Ihre Beratungsstelle anzulegen, wahlen Sie Mentop-
tion Ber ater /in hinzug tgen und fillen das Formular mit den Daten der Berater/in aus.
Sie kbnnen an dieser Stelle auch festlegen, welche Rolle der/die neue Berater/in haben
wird. Bitte vergeben Sie nicht unnétig haufig die Koordinationsrolle. Sie kénnen die Rolle
von Beratenden auch spater noch andern, wenn dies z.B. zur Vertretungsregelung erforder-
lich sein sollte.

Besonders wichtig ist die Angabe der E-Mail-Adresse des neuen Beraters bzw. der neuen
Beraterin. Bitte achten Sie darauf, eine korrekte E-Mail-Adresse anzugeben, die auch re-
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gelméRig abgerufen wird, damit E-Mail-Benachrichtigungen den/die Beratende auch errei-
chen.

Freud | Hilfe | Abmelden

Diakonie i Webmail-Postfach

[ |Anfragen || &3 Berateriinnen || & Postfach Einstellungen || 5 Eigene Einstellungen |§ |3 tatistic

Berater/in hinzufiigen Berater/innen
Benutzername (nur Kleinbuchstaben und keine Umlaute oder Sonderzeichen) Inaktive Berater/innen
crogers Berater/in hinzufiigen

Anrede
Herr

«

Vorname
Carl

Nachname
Rogers

@ Name ist fir Ratsuchende sichtbar

E-Mail-Adresse fir automatische Benachrichtigungen

Die Berater/innenrolle legt fest, welche Aufgaben Berater/innen fiir das Postfach
tibernehmen und welche Zugriffsrechte sie haben.

Berater/innenrolle
Berater/in v

Abbildung 24: Anlegen eines neuen Beraters / einer neuen Beraterin

Nachdem Sie das Formular gespeichert haben, wird das Benutzer/innenkonto angelegt und
ein vorlaufiges Zufallspasswort angezeigt, mit dem sich der/die neue Berater/in das erste
Mal am geschutzten Berater/innenbereich anmelden kann. Gleich nach der Anmeldung
muss das vorlaufige Passwort durch ein geheimes, nur dem/der jeweiligen Benutzer/in be-
kanntes Passwort geandert werden.

4.3.2 Einstellungen von Berater/innen bearbeiten

Wenn Sie in der Ubersicht der Berater/innen Ihres Postfachs auf den Namen eines/r Bera-
ter/in klicken, rufen Sie deren Benutzereinstellungen auf. Genau so wie Benutzer/innen ihre
eigenen Daten und Einstellungen unter dem Menlpunkt Eigene Einstellungen andern,
kénnen Sie als Koordinator/in die Einstellungen aller Benutzer/innen, die fur lhre Beratungs-
stelle eingerichtet wurden, einsehen und bearbeiten.

Sie kbnnen an dieser Stelle die Rolle des Benutzers bzw. der Benutzerin andern und so bei-
spielsweise einem/r Berater/in die Koordinierungsfunktion zuweisen oder wieder entziehen.
Dies ist inshesondere dann wichtig, wenn die ,regularen“ Koordinatorinnen bzw. Koordina-
toren aufgrund von Urlaub oder Krankheit diese Aufgaben nicht wahrnehmen kdénnen.

Ansonsten sind die Bearbeitungsmadglichkeiten fir die persénlichen Daten und die Abwe-
senheitseinstellungen identisch mit denen fiir die Benutzer/innen selbst zuganglichen Op-
tionen. Sie werden daher an dieser Stelle nicht noch einmal dargestellt.
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Angemeldet: Sigmund Freud |Hilfe [ Abmelden

Diakonie &8 Webmail-Postfach

() anfragen | &3 Berater/innen J§ & Postrach Einstellungen [l 5 Eigene Einstellungen [ 23] statistik

Benutzerkonto von Carl Rogers Benutzerkonto
Benutzemame Abwesenheit
crogers Passwort
Anrede Entsperren
Herr v

(De)aktivieren
Vomame
Can
Nachname
Rogers

Name ist fir Ratsuchende sichtbar
E-Mail-Adresse fir automatische Benachrichtigungen

dem o@ekful.net

Die Berater/innenrolle legt fest, welche Aufgaben Beraterfinnen fur das Postfach
hernehmen und welche Zugriffsrechte sie haben.

Berater/innenrolle
Beraterfin v

J Speichem

Abbildung 25: Benutzerkonto

Verlorengegangenes Passwort — Entsperren

Wenn Benutzer/innen sich innerhalb von 24 Stunden mehr als 10 mal hintereinander mit
falschem Passwort angemeldet haben, wird ihr Benutzer/innenkonto automatisch fir 24
Stunden gesperrt. Dadurch soll verhindert werden, dass sich jemand durch bloRes Auspro-
bieren des Passworts unrechtmalig Zugang zum System verschafft. Als Koordinator/in
kénnen Sie diese Sperre auch vorzeitig aufheben.

Idet: Sig | Freud | Hilfe | At

Diakonie & Webmail-Postfach

|| anfragen | &3 Beraterinnen f| & Postiach Einstellungen & Eigene Einstellungen [l B3] Statistik

Benutzerkonto von Carl Rogers entsperren Benutzerkonto
Das Benutzerkonto von Carl Rogers wurde fur 24 Stunden gesperrt, weil er sich 10 mal Abwesenheit
hintereinander mit fehlerhaften Daten angemeldet hat. Sie konnen das Benutzerkonto
X . Passwort
entsperren und dadurch weitere Anmeldeversuche ermdglichen.
Entsperren

Benutzerkonto entsperren .
J a (De)aktivieren

nach oben A

Abbildung 26: Benutzerkonto entsperren
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Verlorengangenes Passwort-Zurlicksetzen

Beratende kdnnen in den eigenen Einstellungen ihr Passwort jederzeit selbst dndern. Es ist
jedoch nicht moglich, das Passwort fir andere Benutzer/innen zu &ndern. Falls Benut-
zer/innen ihr Passwort vergessen haben, kann ein/e Koordinator/in das Passwort zurtickset-
zen. Es wird dann ein neues Passwort generiert, mit dem sich die Benutzer/innen anmelden
kénnen.

Da die aktuellen Anfragen dann nicht mehr eingesehen werden kdnnen, wird beim Zurtick-
sezten eine Nachricht an alle betroffenen Ratsuchenden geschickt, in der sie Uiber das Pro-
blem informiert werden.

Freud | Hilfe | Abmelden

Diakonie &8 Webmail-Postfach

Anfragen &. Berater/innen || ("% Postfach Einstellungen @ 5 Eigene Einstellungen 3| Statistik
Passwort von Carl Rogers zuriicksetzen Benutzerkonto
Falls Carl Rogers sein Passwort vergessen hat, kénnen Sie dieses zuricksetzen und Abwesenheit

i i R h verschaffen
ihm wieder Zugang zurn Postfach verschaffe Pacswort

Passwort zuriicksetzen Entsperren

Die Seite mit der Adresse https:/fwww.testp... @ (De)aktivieren

Q Wollen Sie das Passwort wirklich zuriicksetzen?

Abbildung 27: Passwort zurticksetzen

De(aktivieren)

Ein einmal angelegtes Benutzer/innenkonto kann nicht geléscht werden. Wenn eine Benut-
zer/in dauerhaft nicht mehr fiir Ihre Beratungsstelle tatig ist, kbnnen Sie das Benut-
zer/innenkonto jedoch deaktivieren.

Deaktivierte Benutzer/innen kénnen sich nicht mehr am System anmelden und erscheinen
nicht mehr in der Liste der verfiigbaren Benutzer/innen. Sie kbnnen ein deaktiviertes Benut-
zer/innenkonto spater jederzeit wieder aktivieren.

4.4 Postfach Einstellungen

Uber den Meniipunkt Postfach Einstellungen gelangen Sie zu den Einstellungen Ihres
Postfachs. Durch einen Klick auf die Schaltflache Vorschau 6ffnet sich ein Fenster mit lhrem
Postfach und Sie kénnen lhre Anderungen direkt einsehen.

I Grundeinstellungen

I Kontakt- und Tragerinfos

I Antwortzeiten und Schlielung
I Anzeige im Infoportal

I Beratungsbedingungen
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Grundeinstellungen

Hier kdnnen Sie den Titel (1) und die Kurzinformation (2) &ndern. Der Titel wird in dem
Formular fir Beratungsanfragen im Seitenkopf angezeigt. Die Kurzinformation wird direkt
Uber dem Anfrageformular eingeblendet. Der Text sollte die Ratsuchenden ermutigen, eine
Anfrage zu stellen.

Diakonie &:

Zentrum fur Beratung, Seelsorge und Supervision .
g g P Evangelische

Evangelische Beratungsstelle fur Erziehungs-, Ehe-, Partnerschafts- und

Lebensfragen Beratung

Vertrauliche Online-Beratung

Anfrage stellen | @ Artwortiesen [ @) weitere Infamationen

Gerne kénnen Sie sich auch online mit Fragen an uns wenden. Damit lhr Anliegen vertraulich bleibt,
nutzen Sie hierfur hitte dieses besonders geschitzte Webmail-Formular. e

Betreff

Nachricht

Abbildung 28: Einstellungen der Beratungsstelle

Kontakt — und Tragerinfos

Unter dem Menupunkt Kontakt - und Tragerinfos kénnen Sie die Kontaktdaten lhrer
Beratungsstelle und die Angaben zu Ihrem Tréager tiberpriiften. Sollten Anderungen vorge-
nommen werden, wenden Sie sich bitten an den Support. Die Kontakt- und Tréagerinfos sind
fur Ratsuchenden im Anfrageformular unter dem Unterpunkt Weitere Informationen
sichtbar.

Antwortzeiten und Schlielfung

Nachdem Ratsuchende lhre Anfrage abgeschickt haben, wird eine Zusammenfassung an-
gezeigt, die unter anderem auch dariiber informiert, bis wann der/die Ratsuchende voraus-
sichtlich mit einer Antwort rechnen kann. In der Regel sollten Anfragen innerhalb von zwei
Werktagen beantwortet werden. Falls dies nicht méglich ist, kbnnen Sie die angezeigte Frist
hier anpassen (die Auswahlmadglichkeit liegt zwischen 1-6 Werktagen).

Nicht immer reichen die Kapazitdten der Beratungsstelle aus, um Anfragen in einer ange-
messenen Zeit zu bearbeiten. In diesem Fall kann es sinnvoll sein, Ihr Postfach fir neue An-
fragen ganzlich zu schlieBen. Davon unbenommen sind jedoch laufende Anfragen. Diese
kénnen auch bei geschlossenem Postfach von Ratsuchenden eingesehen werden und neue
Nachrichten missen auch weiterhin von den zugewiesenen Beraterinnen oder Beratern be-
antwortet werden.
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Bei einer Schliefung lhres Postfaches kénnen Sie zudem einen kurzen Text eingeben, der
auf der Startseite Ihrer Beratungsstelle angezeigt wird, solange lhr Postfach fur neue Anfra-
gen geschlossen ist.

Angemeldet: Sigmund Freud | Hilfe | Avmelden

Diakonie &8 Webmail-Postfach

Anfragen & Berater/innen “: Postfach Einstellungen & Eigene Einstellungen Statistik

Antwortzeit und SchlieBung Grundeinstellungen

Wenn Ratsuchende eine Anfrage stellen, wird lhnen am Ende die Anfwortfrist fur neve Kontakt & Tragerinfos
Anfragen angezeigt. Die Antwortfrist sollte nach Maglichkeit nicht mehr als 2 Tage

Antwortzeiten und Schliefung
betragen

Antwortfrist fur neue Anfragen (Werktage) Anzeige im Infoportal
2w Beratungshedingungen

Wenn eine zeithahe Bearbeitung von Anfragen voribergehend nicht méglich ist, i

kénnen Sie Ihr Postfach fur neue Anfragen schliefen. Laufende Anfragen kinnen Vorschau offnen

weiterhin von Ratsuchenden aufgerufen werden.

[¥] Postfach fir neue Arfragen schlieRen

Der Folgende Hinweistext wird hei geschlossenem Postfach anstelle des Formulars fur
die Anfragestellung angezeigt.

Hinweistext bei geschlossenem Postfach (max. 500 Zeichen)

Zur Zeit kdnnen leider Keine neuen Anfragen gestellt werden. Wir bitten um Ihr Verstandnis

Speichem

nach oben A

Abbildung 29: Hinweistext bei geschlossener Beratungsstelle

Anzeige im Infoportal

Hier kdnnen Sie festlegen, ob das Postfach fir Ihre Beratungsstelle(n) im Infoportal als Onli-
ne-Beratungs-Angebot angezeigt wird und bei der Suche nach Online-Beratung gefunden
werden kann. Wenn Sie keine Online-Beratung, sondern lediglich einen Erstkontakt zur
Terminabstimmung 0.4. anbieten, sollten Sie diese Option deaktivieren.

Beratungsbedingungen

Sie haben die Méglichkeit, weitere Bedingungen fiir die Online-Beratung festzulegen. Die
Beratungsbedingungen werden den Ratsuchenden angezeigt und missen vor dem Ab-
schicken ihrer Anfrage bestéatigt werden.

4.5 Eigene Einstellungen

Die unter dem Menupunkt Eigene Einstellungen verfigbaren Optionen unterscheiden
sich im Wesentlichen nicht von den in Abschnitt 3 fiir Berater/innen beschriebenen. Einen
Unterschied gibt es allerdings: Anders als bei Beratenden muiissen Sie als Koordinator/in
beachten, dass Sie sich nur dann abwesend melden kénnen, wenn auler lhnen noch zwei
weitere Benutzer/innen mit Koordinationsrolle verfiigbar sind. Andernfalls erhalten Sie einen
entsprechenden Warnhinweis. Dadurch soll sicher gestellt werden, dass der Betrieb lhres
Postfachs auch bei Ausfall einer Koordinatorin bzw. eines Koordinators aufrecht erhalten
und neue Anfragen zugewiesen werden kénnen.
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Unter Eigene Einstellungen kénnen Sie zudem die automatischen Benachrichtigungen
eingrenzen, indem Sie im Auswahl-Feld die Option Nur Wichtige  auswahlen. Sie erhalten
dann ausschlieBlich Erinnerungen (z.B. bei Giberfalligen Anfragen). Ist die Option Alle  akti-
viert, erhalten Sie automatisch eine Benachrichtigung an lhre E-Mail-Adresse, sobald neue
Anfragen eingehen oder andere wichtige Ereignisse eintreten.

4.6 Statistik

Einen genauen Uberblick liber die Anzahl der Anfragen Ihrer Beratungsstelle finden Sie un-
ter dem Menlpunkt Statistik. Hier kbnnen Sie einsehen, wie viel Anfragen Sie pro Monat
erhalten haben und sich weitere empirische Daten zu Alter, Geschlecht, und Postleitzahl
(sofern von den Ratsuchenden angegeben oder von den Beratenden ergéanzt) anzeigen las-
sen. Anzahl der Nachrichten und Dauer der Anfrage werden nur fiir geléschte Anfragen aus-
gewertet.
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5 Weitere Unterstltzung

Eine schriftliche Dokumentation kann — sei sie auch noch so umfangreich — nicht alle Even-
tualitdten abdecken und alle méglichen Probleme mit der Software voraussehen. Sicher
werden in der Praxis Fragen aufkommen, die auf den vorangegangenen Seiten nicht beant-
wortet werden. In diesem Fall kbnnen Sie uns gerne telefonisch und per E-Mai kontaktieren.

Telefon: 030/830 01 - 478 (H. Sameisky, Projektleitung / Sof t-
wareentwicklung)
030 /83001 — 479 (B. Hiemenz, Projektmitarbeit / Su p-
port, Sprechzeiten Mo — D0 9:00 - 12:00 Uhr)

Fax: 030/83001 -8478

E- Mail: support@evangelische - beratung.info

Bitte zdgern Sie nicht, sich bei Fragen und Problemen zu melden. Dies hilft letztlich auch
uns bei unserer Arbeit. Das Webmail-System ist noch eine sehr neue Software und wir sind
auf die Rickmeldungen und Erfahrungen von Ihnen — den Nutzern/innen angewiesen, um
die Software weiter zu entwickeln und die Benutzerfreundlichkeit zu verbessern.



