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Einleitung 

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

Die Vertraulichkeit der Beratungsbeziehung kann bei internetbasierter Kommunikation aus-
schließlich durch verschlüsselte Datenübermittlung und -speicherung sichergestellt werden. 
Beratungsstellen müssen daher spezielle Software verwenden, wenn Sie Ratsuchenden auf 
verantwortungsvolle Weise den Kontakt über das Internet anbieten wollen. 

Die in das Beratungsportal der Diakonie integrierte Webmail-Lösung ist eine solche Soft-
ware. Sie bietet Beratungsstellen besonders geschütztes Postfach für die Kommunikation 
mit Ratsuchenden. Dabei ist das System besonders geschützt, so dass Sie ohne großen 
Aufwand online denselben Grad an Vertraulichkeit gewährleisten können wie bei einem Be-
ratungsgespräch unter vier Augen in der Beratungsstelle. 

Dieser Leitfaden soll Sie bei Ihrem Einstieg in die Arbeit mit dem Webmail-System der Dia-
konie unterstützen. Er beschränkt sich dabei auf die Erläuterung 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-Lösung kennen. Einige wichtige Begriffe für die Arbeit mit dem Portal werden 
erläutert. Außerdem erfahren Sie, wie Sie ein sicheres Passwort für den Zugang zu Ihrem 
Webmail-Postfach auswählen können und was Sie darüber hinaus bei der Arbeit mit dem 
Webmail-System beachten müssen. 

2. Einrichtung und Konfiguration 

Bevor Ratsuchende eine Anfrage an Ihr Webmail-Postfach richten können, muss dieses 
zunächst vollständig eingerichtet und konfiguriert werden. Welche Schritte hierfür erforder-
lich sind, erfahren Sie im Abschnitt Einrichtung und Konfiguration Ihres Postfachs. 

3. Webmail-Beratung  

Im Abschnitt Webmail-Beratung erfahren Sie, wie die Bearbeitung einer Anfrage  abläuft. 
Die einzelnen Funktionen zur Beratung und die Optionen der Software werden ausführlich 
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 zusätzlichen Aufgaben Sie 
als Koordinator/in für Ihr Webmail-Postfach wahrnehmen müssen. 
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1 Grundlagen 

1.1 Funktionsweise von Webmail im Beratungsportal 

Das sichere Webmail-System der Diakonie ermöglicht 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 für das Verständnis 
unseres Webmail-Systems wesentlich sind. 

Gewöhnliche E-Mails werden auf ihrem Weg vom Sender zum Empfänger über zahlreiche 
Server im Internet geleitet. Dabei werden auf diesen Servern zumindest zeitweilig Kopien 
der Nachrichten im Klartext gespeichert und können von fremden Personen gelesen wer-
den. Das Gleiche gilt für die Rechner des/der Ratsuchenden und des/der Beratenden. 

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

Ohne spezielle Verschlüsselungsprogramme sind die Nachrichten dabei für 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 für die vertrauliche Kommunikation geboten sind. 

Das folgende Schaubild zeichnet vereinfacht den Weg nach, den eine E-Mail-Nachricht auf 
Ihrem Weg vom Sender zum Empfänger 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 grundsätzlich verschlüsselt übertragen und verschlüs-
selt auf dem Beratungs-Server gespeichert. 

 
Abbildung 3: Verschlüsselte Nachrichten bestehen aus nichts als Buchstabensalat 

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

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

1.2 Besondere Merkmale von Webmail 

Die Webmail-Lösung der Diakonie wurde gezielt entwickelt, um Beratungsstellen vor Ort in 
ihrer Beratungstätigkeit durch geschützte Internet-Kommunikation zu unterstützen und auf 
eine persönliche Beratung in der Beratungsstelle hinzuführen. Gegenüber anderen Pro-
grammen und Methoden der Online-Beratung bietet unser System einige Besonderheiten, 
wodurch die Software gerade für den Einsatz in der örtlichen 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 grundsätzlich verschlüsselt 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 selbsterklärend. Ratsuchen-
de und Berater/innen müssen sich nicht mit dem komplexen Thema Verschlüsselung befas-
sen. Dies erledigt das Webmail-System im Hintergrund, ohne dass sie davon etwas mitbe-
kommen. Sie müssen auch keine zusätzlichen Programme installieren. Unsere Webmail-
Lösung arbeitet webbasiert und kann mit jedem aktuellen Internetbrowser bedient werden. 
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1.2.3 Ein weiterer Weg zu Ihrer Beratungsstelle vor Ort 

Ratsuchende können eine Anfrage direkt an eine Beratungsstelle vor Ort richten. Jede Bera-
tungsstelle ist dazu über eine eigene Internetadresse erreichbar. Das Webmail-System bie-
tet damit einen weiteren Zugangsweg zu Ihrer regionalen Beratungsstelle und fördert den 
Übergang von der virtuellen zur face-to-face Beratung. 

1.2.4 Keine langfristige Verpflichtung 

Nicht alle Beratungsstellen können oder wollen ein dauerhaft Online-Beratung anbieten. Sie 
entscheiden daher selbst, wie sie die Software nutzen: Als „sicheres Kontaktformular“ für 
den Erstkontakt oder für länger dauernde, webgestützte Beratungsprozesse. Ist eine zeitna-
he Beantwortung von Anfragen einmal nicht möglich, können Sie Ihr Webmail-Postfach je-
derzeit für neue Anfragen schließen. 

1.3 Systemvoraussetzungen 

Für die Nutzung eines Webmail-Postfachs müssen Sie keine zusätzliche Software auf Ihrem 
Rechner installieren. Die gesamte Bedienung erfolgt über einen gewöhnlichen Browser. Aus 
Sicherheitsgründen sollten Sie immer einen aktuellen Browser verwenden. Die Funktion der 
Software wurde mit folgenden Browsern erfolgreich getestet: 

!  Microsoft Internet Explorer 7 und höher 
!  Mozilla Firefox 2 und höher 
!  Safari 3 und höher 

Damit Sie alle Funktionen der Webmail-Lösung nutzen können, müssen in den Einstellungen 
Ihres Internetbrowsers die Annahme von Cookies und die Ausführung von Javascript akti-
viert sein. Bei den genannten Browsern ist dies standardmäßig der Fall. 

1.4 Grundlegende Begriffe 

Bevor Sie unsere Webmail-Lösung einsetzen, sollten Sie einige grundlegende Begriffe ken-
nen lernen, die Ihnen das Verständnis der Software erleichtert. 

!  Webmail-Postfach 
!  Beratungsanfragen 
!  Geschützter Berater/innenbereich 
!  Koordinatoren /innen 
!  E-Mail-Benachrichtigungen 

1.4.1 Webmail-Postfach 

Der Austausch von Nachrichten mittels der Webmail-Lösung 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 erhält dazu ein eigenes Webmail-Postfach mit einer eigenen Internet-
adresse, die Ratsuchende benutzen, um eine Anfrage zu stellen und später einzusehen. 
Diese Adresse hat die Form: 

www.evangelische - beratung.info/ihre - beratungsstelle  

Dabei wird ihre - beratungsstelle  durch ein Kürzel der jeweiligen Beratungsstelle er-
setzt. 

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

www.evangelische - beratung.info  

Dies muss aber nicht der einzige Weg sein. Ergänzend 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 über die Webmail-Lösung damit einen weiteren Zugangsweg zu Ihrer 
regionalen Beratungsstelle an und ermöglicht den Übergang von der virtuellen zur face-to-
face Beratung. Es ist aber auch möglich, dass mehrere Beratungsstellen eines Trägers ein 
gemeinsames Postfach nutzen. 

Standardmäßig haben alle virtuellen Beratungsstellen eine identische Gestaltung, die sich 
am Erscheinungsbild der Diakonie orientiert, wie es bereits im Infoportal umgesetzt wurde. 
Bei Bedarf kann für Ihre Beratungsstelle auch ein alternatives Design eingerichtet werden, 
welches sich beispielsweise an Ihrem eigenen Internetauftritt orientiert. 
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Abbildung 5: Informationen zu einer Beratungsstelle im Beratungsportal 

1.4.2 Beratungsanfragen 

Ausgangspunkt für die Kommunikation ist die Anfrage, die Ratsuchende mittels eines For-
mulars an eine Beratungsstelle richten. Dafür finden Ratsuchende unter der Adresse des 
jeweiligen Postfachs ein Anfrage-Formular, über das sie eine Nachricht, ein Passwort sowie 
gegebenenfalls einige weitere Informationen eingeben. Nach dem Absenden der Anfrage 
wird eine zufällige Anfragenummer angezeigt. Mit dieser Anfragenummer und dem selbst 
gewählten Passwort können Ratsuchende ihre Anfrage später wieder öffnen und die Ant-
wort der Beratungsstelle lesen. 

Die Anfragenummer des/der Ratsuchenden gilt jeweils nur für eine einzige Anfrage und wird 
nach dem Ende der Anfrage gelöscht. Stellen Ratsuchende später 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, für 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. 

Abbildung 6: Das Formular für eine Anfragestellung 
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Abbildung 7: Nachdem die Anfrage abgeschickt wurde, erhalten Ratsuchende eine Zusammen-
fassung    

1.4.3 Geschützter Berater/innenbereich 

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

Für den Zugang benötigen 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 für die Bearbeitung von allen 
Anfragen. 
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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 Verfügung stehen. Jede/r Koordinator/in bzw. Berater/in 
erhält einen individuellen Zugang mit eigenem Benutzernamen und einem geheimen Pass-
wort für die Anmeldung auf dem Server. Die Unterschiede zwischen Koordinatoren/innen 
und Berater/innen werden im folgenden dargestellt. 

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

Berater/innen 

Berater/innen haben lediglich Zugriff auf Anfragen, die Sie selbst bearbeiten. Neue Anfragen 
können 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 übernommen hat, ist diese/r Berater/in alleine für 
deren Bearbeitung verantwortlich. Andere Berater/innen und auch die Koordinierenden der 
Beratungsstelle können 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 für die Verwaltung der Anfragen eines Postfachs 
verantwortlich. Sie nehmen neue Anfragen entgegen und können diese entweder selbst be-
arbeiten oder anderen Beraterinnen oder Beratern der Beratungsstelle zur Bearbeitung zu-
weisen. 

Darüber hinaus können sie 

!  die Konfiguration des Webmail-Postfachs ändern, 
!  neue Berater/innen und Koordinierende anlegen, 
!  Nutzereinstellungen von Benutzerinnen und Benutzern bearbeiten und 
!  die Statistik einsehen. 

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

Für jedes Postfach müssen mindesten zwei Benutzer/innen mit Koordinationsfunktion ein-
gerichtet sein, die sich gegenseitig vertreten und bei Verlust des Passworts wieder Zugang 
zum geschützten Berater/innenbereich verschaffen können. Die Koordinatorenrolle kann bei 
Bedarf auch nachträglich an weitere Berater/innen vergeben werden. 

1.4.5 E-Mail-Benachrichtigungen 

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

Abbildung 9: Beispiel für eine E-Mail-Benachrichtigung 

Diese Benachrichtigungen enthalten jedoch keine personenbezogenen Daten. Sie informie-
ren lediglich darüber, 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 Übersicht können 
Sie entnehmen, wer wann welche Benachrichtigungen erhält. 
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Berater/innen 

!  wenn ihnen eine Anfrage durch eine/n Koordinator/in zugewiesen wurde 
!  wenn die Zuweisung einer Anfrage durch den/die Koordinator/in wieder storniert wurde 
!  wenn zu einer von ihnen bearbeiteten Anfrage eine neue Nachricht eingegangen ist 
!  wenn sie eine neue Nachricht nicht innerhalb von 24 Stunden gelesen haben 

Koordinierende 

!  beim Eingang einer neuen Anfrage an das Postfach 
!  wenn eine Anfrage nicht innerhalb von 24 Stunden zugewiesen wurde 
!  wenn ein/e Berater/in eine zugewiesene Anfrage übernommen hat 
!  wenn ein/e Berater/in eine zugewiesene Anfrage abgelehnt hat 
!  wenn zu einer von ihnen bearbeiteten Anfrage eine neue Nachricht eingegangen ist 
!  wenn sie eine neue Nachricht nicht innerhalb von 24 Stunden gelesen haben 

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

Ratsuchende 

Ratsuchende haben die Möglichkeit, bei der Anfragestellung eine E-Mail-Adresse an-
zugeben. Sie können 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 für die Mitarbeitenden der Beratungsstelle grundsätzlich un-
sichtbar. Sie wird – wie alle anderen persönlichen Daten der Ratsuchenden – verschlüsselt 
gespeichert.  

1.5 Sicherheit von Passwörtern 

Alle personenbezogenen Daten werden auf dem Beratungs-Server verschlüsselt gespei-
chert. Die dabei eingesetzten Verschlüsselungsverfahren sind technisch ausgereift und gel-
ten als sehr sicher. Das unberechtigte Lesen von gespeicherten Anfragen ist nahezu un-
möglich, solange die für die Entschlüsselung erforderlichen Schlüssel geheim bleiben. Ent-
scheidend dafür ist die Wahl eines möglichst sicheren Passwortes. Die folgenden Hinweise 
sollen Ihnen dabei helfen, ein sicheres Passwort für die Arbeit mit Ihrem Postfach auszu-
wählen. 

1.5.1 Was macht ein Passwort unsicher? 

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

!  Wörter (auch ausländische), 
!  Mehr oder weniger zufällige Wortkombinationen, 
!  Sprichworte oder Zitate aus Büchern oder Filmen, 
!  Namen von Verwandten, Freunden, Haustieren oder Pflanzen, 
!  Geburtsdaten oder Jahreszahlen und 



Einführung in die Technik  16 

!  Tastaturmuster wie "qwertz123456" 

enthalten. Solcherart gebildete Passwörter können 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 Möglichkeit auch Zeichen wie ":+*/(" enthält. Dies wäre zum Beispiel bei 
dem Folgenden, zufällig gebildeten Passwort gegeben: 

LRo/Vu/+jw8%c7A4Ad  

Der Nachteil solcher Zufallszeichenfolgen liegt jedoch auf der Hand: Sie sind sehr schwer zu 
merken und müssen in der Regel irgendwo aufgeschrieben werden. 

1.5.3 Geht es auch sicher und leicht zu merken? 

Ein relativ sicheres Passwort können 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 grüne 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 Angela1954  zu verwenden. 

1.5.4 Welche Zeichen darf ein Passwort enthalten? 

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

!  muss aus mindestens 8 und höchstens 40 Zeichen bestehen, 
!  muss sowohl Buchstaben als auch Zahlen enthalten, 
!  kann die folgenden Zeichen enthalten: +-*/!?.:;§$%&=#() und 
!  darf keine Akzente, etc. enthalten. 

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

1.5.5 Regeln zum Umgang mit Passwörtern 

Teilen Sie Ihr 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, Ihr Passwort zu nennen. 

Wenn Sie das Gefühl haben, jemand könnte Kenntnis von Ihrem Passwort erlangt haben, 
sollten Sie dieses umgehend ändern. Hierzu besteht jederzeit die Möglichkeit in Ihren Be-
nutzer/inneneinstellungen. 
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Falls Sie Ihr Passwort notiert haben, müssen Sie dafür Sorge tragen, dass niemand außer 
Ihnen dieses  lesen kann. Notieren Sie das Passwort nicht zusammen mit Ihrem Benut-
zer/innennamen und/oder der Webadresse www.evangelische-beratung.info. 

Verwenden Sie Ihr Passwort ausschließlich für 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 früheren Zeitpunkt eingesetzt ha-
ben. 

1.5.6 Was tun bei vergessenem Passwort? 

Aus Sicherheitsgründen gibt es keine Erinnerungsfunktion für vergessene Passwörter 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 geschützten Bereich an-
melden, wird ihr Zugang automatisch für 24 Stunden gesperrt. Koordinatoren können diese 
Sperre aufheben, so dass weitere Anmeldeversuche möglich sind. Als letzte Möglichkeit 
bitten Sie eine/n Koordinator/in Ihres Postfachs, ihr Passwort zurückzusetzen. Sie können 
sich dann mit einem neuen Passwort wieder am System anmelden. 

Weil alle Anfragen mit Ihrem vorherigen Passwort verschlüsselt wurden, können sie an-
schließend auf diese nicht mehr zugreifen. Aus diesem Grund wird beim Zurücksetzen des 
Passworts eine Mitteilung an alle betroffenen Ratsuchenden gesendet, die diese über das 
Problem informiert. Diese Mitteilung können Sie auch individuell anpassen. 

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

1.6 Allgemeine Sicherheitshinweise 

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

1.6.1 Nutzung dienstlicher Computer 

Der Zugriff auf Ihr Postfach darf ausschließlich mittels dienstlicher Computer in den Räumen 
der Dienststelle erfolgen, die professionell gewartet werden. Auf keinen Fall sollten öffentlich 
zugängliche Rechner, beispielsweise in Internetcafes oder öffentliche W-Lan-Zugänge 
(Hotspots) für 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 
Schädlingen schützen, die beispielsweise Ihr Passwort ausspähen können. Für die Sicher-
heit der lokalen Rechner sind die Beratungsstellen selbst verantwortlich.  
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Bitte haben Sie Verständnis dafür, dass im Rahmen des Projektes keine weitergehende Un-
terstützung bei der Konfiguration und Wartung Ihrer 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 Passwörtern. Es gibt kei-
nen Grund, Ihre persönlichen 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 vollständig beendet und es besteht kein ungesicher-
ter Zugang zum Berater/innenbereich. Melden Sie sich nicht ab, können Personen, die nach 
Ihnen Zugriff auf Ihren Rechner erlangen, möglicherweise unberechtigt auf personenbezo-
gene Daten zugreifen. 
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2 Einrichtung und Konfiguration des Postfachs 

Bevor Ratsuchende eine Anfrage an Ihr Postfach richten können, muss dieses zunächst 
einmal vollständig eingerichtet und konfiguriert werden. In diesem Abschnitt werden die 
hierfür notwendigen Schritte erläutert: 

1. Beantragung eines Webmail-Postfachs 
2. Einrichten der Beratungsstelle und des ersten Benutzer/innenkontos 
3. Konfigurieren und Testen der Beratungsstelle 
4. Freischalten der Beratungsstelle 

2.1 Beantragung eines Webmail-Postfachs 

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

Sobald Ihre Anmeldung bei uns eingegangen ist, nehmen wir zu Ihnen Kontakt auf um einen 
Termin für die Einrichtung des Systems zu besprechen. 

2.2 Einrichtung des Webmail-Postfachs  

Als erstes wird der/die Administrator/in für Sie die Grunddaten Ihres Postfachs eingeben 
und ein Benutzer/innenkonto für den/die erste Koordinator/in anlegen. Außerdem wählen 
Sie eine Internetadresse für die Kontaktaufnahme aus. 

2.2.1 Internetadresse Ihres Webmail-Postfachs 

Zusätzlich zum allgemeinen Zugangsweg über das bundesweite Beratungsportal können 
Ratsuchende das Postfach Ihrer Beratungsstelle auch über eine eigene Internetadresse di-
rekt erreichen. Diese Adresse setzt sich aus www.evangelische - beratung. info  und ei-
nem frei wählbaren Unterverzeichnis zusammen. So könnte beispielsweise eine Erziehungs-
beratungsstelle in Hamburg folgende Adresse verwenden: 

www.evangelische - beratung.info/eb - hamburg  

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

2.2.2 Erste Anmeldung  

Die vorläufigen Anmeldedaten für den/die erste Koordinator/in Ihres Postfachs erhalten Sie 
telefonisch durch den/die Administrator/in. Mit diesen Daten können Sie sich erstmals am 
geschützten Berater/innenbereich unter der Adresse www.evangelische -
beratung.info/ postfach  anmelden: 
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Nach dem Einloggen werden Sie zunächst aufgefordert, ein neues, geheimes Passwort ein-
zugeben, welches nur Ihnen bekannt ist. 

Abbildung 10: Passwort ändern nach der ersten Anmeldung 

Nachdem Sie Ihr Passwort geändert haben, können 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 können sich 
auch schon selbst Anfragen stellen und diese bearbeiten. 

Die Internetadresse Ihrer Beratungsstelle ist jedoch noch nicht freigeschaltet. Um Ihre Post-
fachadresse aufrufen zu können, müssen Sie im geschützten Berater/innenbereich ange-
meldet sein.  

2.2.3 Anlegen eines/r zweiten Koordinators/in 

Als nächstes müssen Sie eine/n zweite/n Koordinator/in für Ihr Postfach einrichten. Dadurch 
wird sichergestellt, dass auch bei Abwesenheit eines/einer Koordinator/in der ordnungsge-
mäße Betrieb des Postfachs aufrecht erhalten werden kann. Wenn Sie möchten, können 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 anschließend über das Infoportal sowie direkt 
unter der von Ihnen gewählten Internetadresse für 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 über Ihr Webmail-Postfach abläuft. Die einzelnen Funktionen zur Beratung und die 
Optionen sind für Berater/innen und Koordinator/innen identisch. Allerdings stehen für Ko-
ordinator/innen noch zusätzliche Funktionen zur Verfügung, die im Abschnitt „Aufgaben der 
Koordination“ erläutert werden. 

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

3.1 Einrichten des Benutzer/innenkontos und  
erste Anmeldung  

Für den Zugriff auf das Postfach benötigen Sie ein persönliches Benutzer/innenkonto, wel-
ches durch eine/n Koordinator/in Ihrer Beratungsstelle für Sie eingerichtet wird. 

Diese/r teilt Ihnen Ihren Benutzer/innennamen (z.B. nachname oder v_nachname) und ein 
vorläufiges Passwort für die erste Anmeldung am geschützten 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. 

Abbildung 11: Passwort ändern 

3.1.1 Der geschützte Berater/innenbereich 

Zunächst sollten Sie sich etwas Zeit nehmen, um sich mit dem geschützten Bera-
ter/innenbereich vertraut zu machen. Die nachfolgende Abbildung zeigt die Benutzerober-
fläche, die in einen Kopfbereich (1), einen Arbeitsbereich (2) und einen Seitenbereich (3) un-
terteilt ist. 
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Abbildung 12: Arbeitsbereiche im geschützten Berater/innenbereich 

Im Kopfbereich (1) befindet sich das Hauptmenü. Als Berater/in stehen Ihnen hier die Op-
tionen Anfragen  und Eigene Einstellungen  zur Verfügung. Außerdem enthält der 
Kopfbereich (1) in der oberen rechten Ecke einen Link zum Abmelden  aus dem geschütz-
ten Berater/innenbereich und einen für die Hilfe -Funktion. 

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

Der Seitenbereich (3) enthält – abhängig von der aufgerufenen Funktion – ein Untermenü, 
über das Sie weitere Optionen auswählen können. Manchmal bleibt der Seitenbereich auch 
leer. 

3.2 Anfragen bearbeiten 

Nach der Anmeldung an Ihrem Webmail-Postfach werden Sie zur Übersicht über ihre aktu-
ellen Anfragen weiter geleitet. Hier können Sie sich stets einen Überblick 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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Abbildung 13: Anfrageübersicht eines/einer Berater/in 

3.2.1 Status von Anfragen 

Von der Anfragestellung bis zur Beendigung besitzt eine Anfrage jeweils einen unterschied-
lichen Status. Abhängig von ihrem Status werden Anfragen unter verschiedenen Überschrif-
ten angezeigt und Sie können unterschiedliche Aktionen mit diesen durchführen. 

Zugewiesene Anfragen 

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

Laufende Anfragen 

Nach der Übernahme werden neue Anfragen unter der Überschrift Laufende Anfragen 
gelistet. Mit einem Mausklick auf den Betreff gelangen Sie zur Nachrichtenansicht. Hier 
können Sie alle bisher geschriebenen Nachrichten lesen und neue Nachrichten schreiben. 
Außerdem haben Sie die Möglichkeit, die statistischen Daten der Anfrage zu bearbeiten und 
die Anfrage zu beenden. 

Beendete Anfragen 

Die Ratsuchenden können Ihre Anfrage jederzeit beenden. Die Beendigung hat zur Folge, 
dass alle personenbezogenen Daten sowie alle zur Anfrage gehörigen Nachrichten gelöscht 
werden. Eine Ausnahme bilden die statistischen Angaben und eine vom Ratsuchenden 
eventuell hinterlassene abschließende Mitteilung. Mit einem Mausklick auf den Betreff kön-
nen Sie diese abschließende Mitteilung lesen und die Anfrage dann abschließend löschen. 
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Auch als Beratende/r können Sie laufende Anfragen jederzeit beenden, so dass keine weite-
ren Nachrichten geschrieben werden können. Dies kann zum Beispiel sinnvoll sein, wenn 
Sie den Eindruck haben, eine Anfrage wurde lediglich aus Spaß gestellt. Abgeschlossene 
Anfragen erscheinen unter der Überschrift Beendete Anfragen, bis sie durch den/die Rat-
suchende/n oder – nach Ablauf von 60 Tagen –  automatisch gelöscht werden. 

Gelöschte Anfragen 

Unter dem Menüpunkt Gelöschte Anfragen  befinden sich die endgültig gelöschten An-
fragen. Die Inhalte der Anfragen können nicht mehr eingesehen werden.  

 

3.2.2 Neue Anfragen übernehmen oder ablehnen 

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

Nach der Anmeldung finden Sie die Ihnen zugewiesene Anfrage in Ihrer Übersicht unter der 
Überschrift Zugewiesene Anfragen. Mit einem Mausklick auf den Betreff der Anfrage kön-
nen Sie die Nachricht des/der Ratsuchenden lesen und – nach einem Mausklick auf die 
Schaltflächen Anfrage übernehmen – beantworten. 

Abbildung 14: Übernahme einer zugewiesenen Anfrage 

Nach der Übernahme können 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 für die Beantwortung 
verantwortlich sind. 

Aus unterschiedlichen Gründen kann es vorkommen, dass Sie eine zugewiesene Anfrage 
nicht übernehmen können. In diesem Fall klicken Sie einfach auf die Schaltfläche Anfrage 
zurück geben. Die Anfrage erscheint dann nicht mehr in Ihrer Anfragenübersicht. Die Koor-
dinatorinnen bzw. Koordinatoren Ihrer Beratungsstelle werden darüber ebenfalls automa-
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tisch per E-Mail benachrichtigt und können die Anfrage nun einem anderen Berater bzw. 
einer anderen Beraterin zuweisen. 

3.2.3 Laufende Anfragen bearbeiten 

Nach der Übernahme erscheint die Anfrage in Ihrer Übersicht unter der Überschrift Laufen-
de Anfragen. Mit einem Mausklick auf den Betreff gelangen Sie zur Nachrichtenübersicht.  
Über die rechte Seitenleiste gelangen Sie zu den weiteren Menüoptionen Statistische 
Daten  und Anfrage beenden . 

Nachrichten 

Auf der Nachrichtenübersicht werden in chronologischer Reihenfolge alle Nachrichten ange-
zeigt, die Sie und der/die Ratsuchende bisher zu der ausgewählten 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 können. Unterhalb des Textfeldes befinden 
sich zwei Schaltflächen zum Zwischenspeichern Ihrer Nachricht als Entwurf und für das 
anschließende Senden der Nachricht. 

Abbildung 15: Beantwortung einer Anfrage 

Wenn Sie mehr als lediglich ein paar Sätze schreiben, sollten Sie Ihren Textentwurf zwi-
schenspeichern. Dadurch bleibt die Nachricht auch dann erhalten, wenn beispielsweise Ihr 
Browser abstürzt oder ein anderer Fehler auftritt. Sie können sich sogar zwischendurch ab-
melden und Ihre Nachricht später 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 rückgängig gemacht werden. 
Daher müssen Sie das Senden zusätzlich bestätigen, um nicht versehentlich eine unfertige 
Nachricht zu versenden. 

Statistische Daten 

Über den Untermenüpunkt Statistische Daten  können Sie die optionalen Angaben Al-
ter, Geschlecht und Postleitzahl einsehen, die Ratsuchende ggf. während der Anfragestel-
lung gemacht haben. Als Berater/in können Sie diese Angaben jederzeit im Laufe der Bera-
tung vervollständigen oder ändern. Für Ratsuchende sind Änderungen, die Sie hier machen, 
nicht einsehbar. Die statistischen Angaben bleiben auch nach Löschung der Anfrage erhal-
ten und werden in die statistische Auswertung einbezogen. 

Anfrage beenden 

Im Normalfall ist es den Ratsuchenden überlassen, ihre eigenen Anfragen zu beenden. Als 
Berater/in haben Sie aber die Möglichkeit, Anfragen über den Untermenüpunkt Anfrage 
beenden  zu schließen. Nachdem die Anfrage beendet wurde, können weder Sie selbst, 
noch die Ratsuchenden weitere Nachrichten zu dieser Anfrage schreiben. 

Trotzdem bleibt die Anfrage mit allen bisher verfassten Nachrichten noch für 60 Tage erhal-
ten. Während dieser Zeit können 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 gelöscht. Eine Möglichkeit zur unmittelbaren 
Löschung von Anfragen und Nachrichten ist für Beratende nicht vorgesehen. 

3.3 Eigene Einstellungen ändern 

Ihr Benutzer/innenkonto umfasst – neben dem Benutzernamen und Passwort – einige Daten 
zu Ihnen sowie einige Einstellungen für die Arbeit mit dem Webmail-System. Diese Einstel-
lungen, Ihre Daten und Ihr Passwort können Sie über den Hauptmenüpunkt Eigene Ei n-
stellungen  selbst bearbeiten. Die verschiedenen Einstellungsoptionen erreichen Sie über 
das Untermenü im Seitenbereich. 

3.3.1 Benutzerkonto 

Hier können Sie Ihren Benutzernamen, Ihren Vor- und Zunamen und Ihre E-Mail-Adresse 
und Telefonnummer ändern. Zudem können Sie entscheiden, ob Ihr Name für die Ratsu-
chenden sichtbar sein soll. Ansonsten werden Ihre persönlichen Daten nur intern verwendet 
und sind für Ratsuchende nicht sichtbar. 

Wichtig ist, dass Sie eine korrekte E-Mail-Adresse angeben, und diese regelmäßig abrufen. 
Nur so ist sicher gestellt, dass Sie die automatischen E-Mail-Benachrichtigungen erhalten 
und zeitnah auf neue Anfragen bzw. Nachrichten antworten können. 
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Abbildung 16: Eigene Daten ändern 

3.3.2 Passwort 

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

Abbildung 17: Passwort ändern 

3.3.3 Abwesenheit 

Wenn Sie für einige Zeit keine Anfragen bearbeiten können, haben Sie hier die Möglichkeit, 
sich abwesend zu melden und eine Abwesenheitsnotiz für Ratsuchende zu hinterlegen. 
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Abbildung 18: Abwesenheitsstatus bearbeiten 

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

Dazu schreiben Sie einfach eine Nachricht in das Textfeld Abwesenheitsnotiz für 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 persönliche Nachricht schicken. 

Sie können auch eine Abwesenheitsnotiz einrichten, wenn Sie anwesend gemeldet sind. So 
können Sie die Ratsuchenden zum Beispiel über technische Probleme informieren  oder Ihre 
Abwesenheit ankündigen. 

3.3.4 Textbausteine 

Sie können sich einige häufig verwendete Textbausteine erstellen, die zum Beispiel Ihre Si-
gnatur oder die Sprechzeiten Ihrer Beratungsstelle erhalten. Wenn Sie einen Textbaustein 
gespeichert haben, wird bei der Verfassung neuer Nachrichten unter dem Textfeld der Link 
„Textbausteine einfügen“ angezeigt. Beim Klick auf diesen Link werden die Textbausteine 
angezeigt und Sie können diese in Ihre Nachricht einfügen.  
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Abbildung 19: Textbaustein erstellen 
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4 Aufgaben der Koordination 

Im diesem Abschnitt erfahren Sie, welche zusätzlichen Aufgaben Koordinatorinnen und Ko-
ordinatoren für Ihr Webmail-Postfach wahrnehmen müssen. Als Koordinator/in sind Sie für 
den reibungslosen Betrieb Ihres Postfachs verantwortlich. Sie kümmern sich unter anderem 
um 

!  die Verteilung von neuen Anfragen, 
!  die Einstellungen Ihres Postfachs und  
!  das Anlegen neuer Benutzer/innenkonten 

Außerdem können Sie natürlich auch selbst Anfragen bearbeiten, wie Berater/innen auch. 

Entsprechend Ihren erweiterten Aufgaben finden Sie im geschützten Berater/innenbereich 
einige zusätzliche Menüpunkte und Optionen. Unter dem Menüpunkt Berater /innen  be-
findet sich die Nutzer/innenverwaltung und unter dem Menüpunkt Postfach Einstellu n-
gen finden Sie die Einstellungen Ihres Postfachs. Unter Statistik können Sie zudem ver-
schiedene Auswertungen zu den bisher gestellten Anfragen einsehen. 

Abbildung 20: Der geschützte Berater/innenbereich für Koordinierende 

Ein weiterer wichtiger Unterschied: Anders als Berater/innen können Sie in der Anfragen-
übersicht nicht nur die Ihnen selbst zugewiesenen Anfragen, sondern auch neu eingegan-
gene Anfragen sehen. Unter dem Menüpunkt Anfragen anderer Beratender  können 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 übernehmen? 

Eine häufig gestellte Frage lautet: „Wer soll die Aufgabe des Koordinators bzw. der Koordi-
natorin unseres Postfachs am besten übernehmen?“. Dabei handelt es sich in der Regel 
nicht um eine neue Aufgabe – lediglich das Kommunikationsmedium ändert sich. Die Ant-
wort lautet daher in den meisten Fällen: 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 regelmäßig anwe-
send sind und Zugriff auf einen internetfähigen Computer in der Beratungsstelle haben. Für 
jedes Postfach müssen mindestens zwei Koordinierende eingerichtet werden. Um eine Ver-
tretung jederzeit zu gewährleisten, können 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 zählt die Sichtung und Zuweisung von neuen An-
fragen. Sobald eine neue Anfrage an Ihr Postfach eingegangen ist, erhalten alle Koordinato-
rinnen bzw. Koordinatoren hierüber eine E-Mail-Benachrichtigung und die Anfrage wird un-
ter der Überschrift Neue Anfragen angezeigt. Für Berater/innen ist die Anfrage zu diesem 
Zeitpunkt noch nicht sichtbar. 

4.2.1 Zuweisung von Anfragen 

Durch einen Mausklick auf den Betreff können Sie die Anfrage bzw. Nachricht lesen und 
entscheiden, ob Sie diese selbst bearbeiten, oder einem/einer Berater/in zur Bearbeitung 
zuweisen möchten. 
 
Wenn Sie die Anfrage selbst bearbeiten möchten, klicken Sie auf Anfrage selbst be-
antworten . Sie werden dann zur Nachrichtenseite der Anfrage umgeleitet und können 
dem/der Ratsuchenden direkt antworten. Von hier an ist alles Weitere identisch mit der in 
Abschnitt 3 beschriebenen Vorgehensweise für die Bearbeitung von Anfragen durch Bera-
ter/innen. 
 
Weisen Sie die Anfrage einem/einer Berater/in zu, erhält diese/r zunächst eine E-Mail-
Benachrichtigung. Er oder sie kann die Anfrage nun nach der Anmeldung am geschützten 
Berater/innenbereich lesen und dann ebenfalls entscheiden, ob er/sie die Anfrage über-
nimmt oder nicht. 
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Abbildung 21: Zuweisung einer neuen Anfrage 

Solange die Anfrage nicht übernommen 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 Überblick darüber, welche Anfragen noch nicht übernommen und be-
arbeitet wurden. Sollte der Berater die Anfrage nicht innerhalb einer bestimmten Frist über-
nommen haben, können Sie die Zuweisung stornieren und die Anfrage selbst bearbeiten 
oder einem anderen Berater zuweisen. 

Lehnt ein Berater oder eine Beraterin die Bearbeitung einer zugewiesenen Anfrage ab, erhal-
ten Sie hierüber eine automatische E-Mail-Benachrichtigung. Die Anfrage muss dann erneut 
zugewiesen werden.  

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, können Sie den Inhalt der Anfrage nicht mehr 
lesen. 

Sie sehen die Anfrage aber weiterhin unter dem Menüpunkt „Anfragen anderer Beratender“ 
und können erkennen, wer zuletzt eine Nachricht gesendet hat. Außerdem können Sie als 
Koordinator/in den/die Berater/in abwesend setzten und eine Abwesenheitsnotiz einrichten, 
die angezeigt wird, wenn Ratsuchende sich das nächste Mal anmelden. 

4.3 Berater/innen anlegen und verwalten 

Zu den Aufgaben der Koordination gehört auch die Verwaltung der Benutzer/innen der Be-
ratungsstelle. Über die Menüoption Berater /innen  gelangen Sie zu einer Übersicht über 
alle Berater/innen, die für Ihre Beratungsstelle angelegt wurden. Sie können der Liste ent-
nehmen, ob der/die jeweilige Berater/in zurzeit anwesend ist und welche Rolle er/sie hat. 

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

Abbildung 23: Übersicht über die Berater/innen der Beratungsstelle 

4.3.1 Neue Berater/innen einrichten 

Um eine neues Berater/innenkonto für Ihre Beratungsstelle anzulegen, wählen Sie Menüop-
tion Ber ater /in  hinzug ügen  und füllen das Formular mit den Daten der Berater/in aus. 
Sie können an dieser Stelle auch festlegen, welche Rolle der/die neue Berater/in haben 
wird. Bitte vergeben Sie nicht unnötig häufig die Koordinationsrolle. Sie können die Rolle 
von Beratenden auch später noch ändern, 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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gelmäßig abgerufen wird, damit E-Mail-Benachrichtigungen den/die Beratende auch errei-
chen.  

Abbildung 24: Anlegen eines neuen Beraters / einer neuen Beraterin 

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

4.3.2 Einstellungen von Berater/innen bearbeiten 

Wenn Sie in der Übersicht 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 Menüpunkt Eigene Einstellungen  ändern, 
können Sie als Koordinator/in die Einstellungen aller Benutzer/innen, die für Ihre Beratungs-
stelle eingerichtet wurden, einsehen und bearbeiten. 

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

Ansonsten sind die Bearbeitungsmöglichkeiten für die persönlichen Daten und die Abwe-
senheitseinstellungen identisch mit denen für die Benutzer/innen selbst zugänglichen Op-
tionen. Sie werden daher an dieser Stelle nicht noch einmal dargestellt. 
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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 für 24 
Stunden gesperrt. Dadurch soll verhindert werden, dass sich jemand durch bloßes Auspro-
bieren des Passworts unrechtmäßig Zugang zum System verschafft. Als Koordinator/in 
können Sie diese Sperre auch vorzeitig aufheben. 

Abbildung 26: Benutzerkonto entsperren 
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Verlorengangenes Passwort-Zurücksetzen 

Beratende können in den eigenen Einstellungen ihr Passwort jederzeit selbst ändern. Es ist 
jedoch nicht möglich, das Passwort für andere Benutzer/innen zu ändern. Falls Benut-
zer/innen ihr Passwort vergessen haben, kann ein/e Koordinator/in das Passwort zurückset-
zen. Es wird dann ein neues Passwort generiert, mit dem sich die Benutzer/innen anmelden 
können.  

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

Abbildung 27: Passwort zurücksetzen 

De(aktivieren) 

Ein einmal angelegtes Benutzer/innenkonto kann nicht gelöscht werden. Wenn eine Benut-
zer/in dauerhaft nicht mehr für Ihre Beratungsstelle tätig ist, können Sie das Benut-
zer/innenkonto jedoch deaktivieren.  

Deaktivierte Benutzer/innen können sich nicht mehr am System anmelden und erscheinen 
nicht mehr in der Liste der verfügbaren Benutzer/innen. Sie können ein deaktiviertes Benut-
zer/innenkonto später jederzeit wieder aktivieren. 

4.4 Postfach Einstellungen  

Über den Menüpunkt Postfach Einstellungen  gelangen Sie zu den Einstellungen Ihres 
Postfachs. Durch einen Klick auf die Schaltfläche Vorschau öffnet sich ein Fenster mit Ihrem 
Postfach und Sie können Ihre Änderungen direkt einsehen. 

!  Grundeinstellungen 
!  Kontakt- und Trägerinfos 
!  Antwortzeiten und Schließung 
!  Anzeige im Infoportal 
!  Beratungsbedingungen 
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Grundeinstellungen 

Hier können Sie den Titel (1)  und die Kurzinformation (2) ändern. Der Titel wird in dem 
Formular für Beratungsanfragen im Seitenkopf angezeigt. Die Kurzinformation wird direkt 
über dem Anfrageformular eingeblendet. Der Text sollte die Ratsuchenden ermutigen, eine 
Anfrage zu stellen. 

Abbildung 28: Einstellungen der Beratungsstelle 

Kontakt – und Trägerinfos 

Unter dem Menüpunkt Kontakt -  und Trägerinfos  können Sie die Kontaktdaten Ihrer 
Beratungsstelle und die Angaben zu Ihrem Träger überprüften. Sollten Änderungen vorge-
nommen werden, wenden Sie sich bitten an den Support. Die Kontakt- und Trägerinfos sind 
für Ratsuchenden im Anfrageformular unter dem Unterpunkt  Weitere Informationen  
sichtbar. 

Antwortzeiten und Schließung 

Nachdem Ratsuchende Ihre Anfrage abgeschickt haben, wird eine Zusammenfassung an-
gezeigt, die unter anderem auch darüber 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 möglich ist, können Sie die angezeigte Frist 
hier anpassen (die Auswahlmöglichkeit liegt zwischen 1-6 Werktagen). 

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

Abbildung 29: Hinweistext bei geschlossener Beratungsstelle 

Anzeige im Infoportal 

Hier können Sie festlegen, ob das Postfach für 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 o.ä. anbieten, sollten Sie diese Option deaktivieren. 

Beratungsbedingungen 

Sie haben die Möglichkeit, weitere Bedingungen für die Online-Beratung  festzulegen. Die 
Beratungsbedingungen werden den Ratsuchenden angezeigt und müssen vor dem Ab-
schicken ihrer Anfrage bestätigt werden. 

4.5 Eigene Einstellungen 

Die unter dem Menüpunkt Eigene Einstellungen  verfügbaren Optionen unterscheiden 
sich im Wesentlichen nicht von den in Abschnitt 3 für Berater/innen beschriebenen. Einen 
Unterschied gibt es allerdings: Anders als bei Beratenden müssen Sie als Koordinator/in 
beachten, dass Sie sich nur dann abwesend melden können, wenn außer Ihnen noch zwei 
weitere Benutzer/innen mit Koordinationsrolle verfügbar sind. Andernfalls erhalten Sie einen 
entsprechenden Warnhinweis. Dadurch soll sicher gestellt werden, dass der Betrieb Ihres 
Postfachs auch bei Ausfall einer Koordinatorin bzw. eines Koordinators aufrecht erhalten 
und neue Anfragen zugewiesen werden können. 
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Unter Eigene Einstellungen  können Sie zudem die automatischen Benachrichtigungen 
eingrenzen, indem Sie im Auswahl-Feld die Option Nur W ichtige  auswählen. Sie erhalten 
dann ausschließlich Erinnerungen (z.B. bei überfälligen Anfragen). Ist die Option Alle  akti-
viert, erhalten Sie automatisch eine Benachrichtigung an Ihre E-Mail-Adresse, sobald neue 
Anfragen eingehen oder andere wichtige Ereignisse eintreten. 

4.6 Statistik 

Einen genauen Überblick über die Anzahl der Anfragen Ihrer Beratungsstelle finden Sie un-
ter dem Menüpunkt Statistik. Hier können 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 ergänzt) anzeigen las-
sen. Anzahl der Nachrichten und Dauer der Anfrage werden nur für gelöschte Anfragen aus-
gewertet. 
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5 Weitere Unterstützung 

Eine schriftliche Dokumentation kann – sei sie auch noch so umfangreich – nicht alle Even-
tualitäten abdecken und alle möglichen Probleme mit der Software voraussehen. Sicher 
werden in der Praxis Fragen aufkommen, die auf den vorangegangenen Seiten nicht beant-
wortet werden. In diesem Fall können 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 – Do 9:00 – 12:00 Uhr)  

Fax:   030 / 83001 - 8478  

E- Mail: support@evangelische - beratung.info  

Bitte zögern 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 Rückmeldungen und Erfahrungen von Ihnen – den Nutzern/innen angewiesen, um 
die Software weiter zu entwickeln und die Benutzerfreundlichkeit zu verbessern. 

 

 


