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DOSSIER: E-INTERVENTIONEN

Qualitatsstandards fur
Suchtberatung im Internet

Qualitidtsstandards sind wesentlich fiir die Implementierung von Beratungs-
angeboten, wie sie fiir das Online-Portal zu Suchtfragen «Safe Zone» geplant
sind. Geeignete internationale Qualitidtsstandards wurden dazu an die
schweizerischen Verhiltnisse angepasst und zur Konsensfindung Beratenden
sowie deren Institutionen zur Beurteilung vorgelegt. Die resultierende Liste
von Minimal- und Best-Practice-Qualitidtsstandards umfasst die wesentlichen
Qualitidtsstandards fiir die Suchtberatung im Internet fiir die Schweiz.
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Definition und Ausrichtung von Qualitdtsstandards

Grundsatzlichist das Ziel von Qualitdtsstandards, die Qua-
litat und Wirksamkeit von Interventionen zu verbessern. Qua-
litatsstandards sind Sammlungen von generellen Prinzipien
oder Regeln, die auf die Implementierung von Interventionen
abzielenund auf wissenschaftlicher Evidenz basieren.* Sie kon-
nen sich auf die personellen und sachlichen Voraussetzungen
einer Behandlung, auf die tagliche Behandlungsarbeit oder
auf die Wirksamkeit von Behandlungsmassnahmen beziehen.?
Dabei sind Qualitdatsstandards nicht mit Behandlungsrichtli-
nien (treatment guidelines) zu verwechseln. Richtlinien die-
nen v.a. dazu, dass behandelnde und hilfesuchende Personen
zwischen verschiedenen moglichen Behandlungsoptionen die
bestmogliche Option unter den jeweils gegebenen Umstanden
auswahlen konnen. Es war deshalb naheliegend, im Rahmen
der Pilotphase des Online-Beratungsportals zu Suchtfragen
Safe Zone eine Begleitstudie zu Fragen der Qualitatsstandards
zumachen.

Vergleichsweise neu ist der Ansatz, einerseits sogenann-
te minimale Qualitatsstandards und andererseits sogenann-
te Best-Practice-Qualitdtsstandards in der Suchthilfe zu ent-
wickeln. Dieser Ansatz entstand aus gleich zwei Dilemmas.3
Einerseits lassen sich unter den vielerorts gegebenen perso-
nellen, finanziellen und politischen Voraussetzungen langst
nicht alle aus wissenschaftlicher Sicht idealen Qualitatsstan-
dards umsetzen. Anderseits sollen die Prinzipien und Regeln
inden Qualitdatsstandards auch tatsachlich in der Praxis ange-
wandt werden und nicht im Biicherregal verstauben. So sollen
minimale Qualitdtsstandards fiir einen bestimmten Anwen-
dungsbereich verbindlich sein, wahrend die Best-Practice-
Standards eher als «nice to have» gesehen werden konnen.
Jene sind eher solchen Organisationen und Berufsgruppen vor-
behalten, die sich aufgrund ihrer guten personellen, finanzi-
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ellen und politischen Situation freiwillig anhand von bestmdg-
lichen Behandlungsoptionen ausrichten wollen. Gleichzeitig
steckt in den Best-Practice-Qualitdtsstandards immer auch
zukiinftiges Entwicklungspotenzial fiir minimale Qualitats-
standards.

Konzeptueller Rahmen

Konzeptuelle Ausgangslage fiir die Entwicklung von Qua-
litdtsstandards fiir die Suchtberatung im Internet bildete im
Rahmen der Begleitstudie zu Safe Zone# die international all-
gemeingiiltige Unterteilung von Qualitdtsstandards des Insti-
tute of Medicine® sowie deren Erweiterung auf eBeratungen.®
Donabedian’ unterscheidet bei Qualitatsstandards die Struk-
turqualitat, die Prozessqualitdt und die Ergebnisqualitét. Die
Strukturqualitat bezieht sich auf die personellen und sach-
lichen Voraussetzungen, um eine Leistung erbringen zu kon-
nen. Die Prozessqualitdat umfasst Dimensionen und Aspekte
von Beratungsarbeit, die sich auf den Ablauf der taglichen
Arbeit in den verschiedenen Bereichen richten und dort einen
hohen fachlichen Standard definieren.? Dabei sollte sich die
Prozessqualitat auch auf die Bediirfnisse und Wiinsche der
KlientInnen beziehen.? Die Ergebnisqualitat erfasst die Wirk-
samkeit der Betreuungsmassnahmen und das Wohlbefinden
der KlientInnen. Sie ist das Resultat des Betreuungs- und Ver-
sorgungsprozesses.©
Der Bereich der Ergebnisqualitdt kann zudem mit der Zufrie-
denheit der Klientel und der Mitarbeitenden erganzt werden
und in weiterer Zukunft auch auf das Thema «Wirtschaftlich-
keit der eBeratung» erweitert werden.** Alle diese Bereiche
sind auch im QuaTheDA-Referenzsystem vorgesehen und
konnen sowohl fiir Pravention, Selbsthilfe und Beratung in der
Suchthilfe im Internet ausformuliert werden.

Review und Adaptierung geeigneter
Qualitatsstandards

Fiir den Bereich der eSuchtberatung, der Suchtberatung im
Internet liber die gdngigen Kommunikationsmodalitdten wie
E-Mail, Chat und Diskussionsforen, wurde in Anlehnung an Do-
nabedian!?2die Liste der im Rahmen des Projekts EQUS zur Iden-
tifikation minimaler Qualitatsstandards in der Suchthilfe in
Europa® auf Deutsch tibersetzt und um die Qualitdtsstandards
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Niedrigschwelliger Zugang: Niederschwelliger Zugang

ist gegeben. Eine Antwort erfolgt nach einer festgelegten und
niitzlichen Frist.

Minderjdhrige: Das E-Beratungsangebot verfiigt iiber eine
verbindliche Regelung fiir den Umgang mit minderjahrigen
Ratsuchenden.

Krisen: Das Suchtberatungsangebot im Internet weist darauf
hin, dass Suchtberatung im Internet kein Mittel bei akuten
Krisen und Notféllen ist, und fiir welche Félle sie sich eignet.

Es weist weiter darauf hin, welche Angebote genutzt werden
konnen, wenn es wahrend der Beratung zu Notféllen und Krisen
kommt (Notfallnummern etc.).

Erreichbarkeit: Das Angebot ist im Internet tiber eine
Webseite erreichbar, verfiigbar und fiir jene Kommunikationsge-
rate kompatibel, fiir welche das E-Beratungsangebot entwickelt
wurde. Ein entsprechender Hinweis dazu sowie zur Browserkom-
patibilitat befindet sich auf der Startseite des Angebots.
Transparenz: Das Suchtberatungsangebot im Internet

muss transparent aufgefiihrt und auch fiir Laien versténdlich
beschrieben sein. Es soll finanziell, organisatorisch, personell
und raumlich unabhangig von Unternehmen der Heilmittelin-
dustrie (Pharma- und Medizinprodukteunternehmen) sein. Die
Organisation/Beratungsstelle, welche hinter dem Suchbera-
tungsangebot im Internet steht, muss ersichtlich sein.
Multidisziplinaritat: Beim Team der Suchtberatenden

im Internet sind die Qualifikationen dem Beratungsauftrag
entsprechend und interdisziplinar.

Personalressourcen: Die Beratungsstelle hat ausreichende
Personalstellen flir den Suchtberatungsauftrag im Internet.
Overhead: Die Beratungsstelle verfiigt iiber personelle
Ressourcen fiir die Verwaltung und den technischen Support des
Suchtberatungsangebotes im Internet.

Qualifikationen: Grundsétzlich verfiigt jedes Mitglied des
im Internet tatigen Suchtberatungsteams iiber eine auf das
jeweilige Arbeitsfeld bezogene beraterische bzw. therapeutische
Zusatzqualifikation oder eine andere Spezialisierung. Weiter
hat jedes Mitglied Kompetenzen im Bereich der Besonderheiten
einer schriftbasierten Kommunikation im Internet (Chat, E-Mail,
Forum).

Zusammenarbeit: Die Zusammenarbeit mit Vertreter-Innen
anderer Fachrichtungen ist definiert.
Kooperation/Netzwerk: Dieim Internet tédtige Suchtbe-
ratungsstelle kooperiert in abgestimmter Form mit anderen
Diensten und Einrichtungen, die insbesondere in jenen Fallen
zur Verfligung stehen, fiir welche die im Internet tatige Sucht-
beratungsstelle kein geeignetes Angebot vorweisen kann.
Informationen zu E-Beratungskosten: Das Onlineberatung-
sangebot informiert transparent iiber die Beratungskosten
(gebiihrenfrei oder kostenpflichtig).

E-Beratungsraum: Die virtuellen Raumlichkeiten (Inter-
netbrowser, Chatoberfldche, E-Mail-Boxen, Verbindungsge-
schwindigkeit zum Internet etc.) der Stelle/Institution sollen
fiir Suchtberatung im Internet geeignet sein. Insbesondere der
Bereich Datenschutz ist berticksichtigt.

Sicherung des fachlichen Kénnens: Trager und Leitendende
der Beratungsstelle/Einrichtung, die Suchtberatung im
Internet anbieten, stellen sicher, dass das Team der im Internet
tatigen Suchtberatenden seine fachliche Arbeit allein nach den
anerkannten Regeln des fachlichen Konnens ausrichtet.
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Beratungsplanung: Die Beratungsplanung wird mit der
Suchtberatung im Internet aufsuchenden Person unter
Berticksichtigung ihrer kognitiven und technischen Moglichkei-
ten transparent und nachvollziehbar vereinbart, ist ziel- und
ressourcenorientiert und wird bei langeren Suchtberatungen im
Internet mit ihr in regelmassigen Abstanden tiberpriift und der
individuellen Situation angepasst.

Verschwiegenheit: Der Schutz der Privatsphére wird gewahr-
leistet durch die Aufklarung der Suchtberatung im Internet
aufsuchenden Person iiber Rahmenbedingungen der Arbeit,
Schweigepflicht und Datenschutz sowie die Verpflichtung aller
inder Suchtberatung im Internet téatigen Personen auf die
einschldgigen gesetzlichen und sonstigen Regelungen.
Dokumentation der Suchtberatung: Es ist geregelt, welche
Basisdokumentation pro Beratungsfall erfolgt. Die Aufzeichnun-
gen der elektronischen Beratungsdokumentation werden unter
Berticksichtigung kantonaler und/oder nationaler Vorgaben
mindestens zehn Jahre aufbewahrt. Es besteht eine Regelung,
was mit der elektronischen Beratungsdokumentation nach
Ablauf dieser zehn Jahre geschieht.

Recht auf Dateneinsicht: Falls eine Suchtberatung im Internet
aufsuchende Person Einsicht bzw. eine Kopie ihrer erhobenen
Daten verlangt, erfolgt dies nach den Regeln des Datenschutzge-
setzes des Bundes und nach einem vordefinierten Ablauf.
Fallbesprechungen: Regelmissige Fallbesprechungen finden,
insbesondere bei schwierigen Konstellationen, im multidiszip-
lindren Suchtberatungsteam in vordefinierten Zeitabstanden
statt. Diese Intervision kann online oder offline stattfinden.
Fortbildung: Die im Internet tétigen Suchtberatenden nehmen
regelmassig an Fort- und Weiterbildungsmassnahmen teil.
Supervision: Fiir die Fallarbeit wird regelmédssig externe
Supervision in Anspruch genommen. Diese Supervision kann
offline oder online durchgefiihrt werden.

Hintergrund beraterischer Methoden: Die im Internet
tatigen Suchtberatenden kennen theoretische Modelle der
Suchtentstehung, der Abhdngigkeit und der Verhaltensanderung
und richten sich nach evidenzbasierten suchtberaterischen
Methoden aus.

Technische Methoden: Die im Internet tétigen Suchtbera-
tenden kennen und verwenden verschiedene Methoden der
schriftbasierten psychosozialen Onlineberatung und Onlinethe-
rapie.

Diversitit: Die im Internet tatigen Suchtberatenden
berticksichtigen Aspekte der Diversitat (Gender, Migration,
Alter, Komorbiditat etc. sowie die Beratungsmodalitdt und die
technische Fahigkeiten der ratsuchenden Person etc.).
Zielausrichtung der Suchtberatung im Internet: Die
Suchtberatung im Internet erfolgt nach einer klar definierten
Zielausrichtung, z.B. reduziertes Risikoverhalten, Stabilisierung
bzw. Verbesserung der Gesundheit, soziale Stabilisierung und/
oder Reduktion des Substanzkonsums bzw. des substanzunge-
bundenen Verhaltens.

Statistische Aufbereitung der Arbeit: Einzelfallarbeit

und falliibergreifende Massnahmen werden jéhrlich nach
ausgewahlten Kriterien quantitativ dargestellt und mit Blick
auf den jeweiligen Bedarf und die Ziele der im Internet tétigen
Suchtberatungsstelle reflektiert, z.B.: Zahl der Anmeldungen
pro Planstelle und Jahr, Dauer der Beratungen in Monaten,
Kontakthaufigkeiten der Beratungen, Art der Beendigungen von
Suchtberatungen, Weiterweisungen an Suchtberatungsstellen
(intern/extern) Zugriffe auf die Website etc.

Tab. 1: Liste der empfohlenen Qualitédtsstandards fiir mindestens Minimal-Standards (S = Strukturstandard, P = Prozessstandard, E = Ergebnis-
standard).
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der psychosozialen Beratung im Internet von Kithne'4 erganzt.
Die Sichtung der im Rahmen einer systematischen englisch-
sprachigen Literaturrecherche identifizierten Dokumente, die
potentiell Richtlinien und Qualitdtsstandards enthalten und
flir die eSuchtberatung in Frage kommen konnten, ergab kei-
ne zusatzlichen Qualitdtsstandards. Die identifizierten Listen
flir Qualitatsstandards wurden an berufsspezifische rechtliche
Rahmenbedingungen adaptiert, indem die Richtlinien der re-
levanten Berufs- und Fachverbande konsultiert wurden. Zur
Kompatibilitat mit der Qualitatsnorm QuaTheDA wurde das re-
vidierte modulare QuaTheDA-Referenzsystem?s hinzugezogen
und diesbezliglich samtliche identifizierten Qualitatsstan-
dards tiberpriift und erganzt.

Involvierung der Beratenden und ihrer
Institutionen

Generell ergeben Qualitdtsstandards in der eSuchtbera-
tung aber nur Sinn, wenn diese auch von den Beratenden und
deren Institutionen breit akzeptiert, unterstiitzt und letztlich
implementiert werden. Deshalb wurden die am Pilotprojekt
Safe Zone teilnehmenden Institutionen und deren Beratende
in die Konsensfindung zu entsprechenden Qualitatsstandards
involviert.
Zur Konsensfindung wurde in einer dreisprachigen Internet-
befragung eSuchtberatenden aus der Schweiz die ermittelten
und adaptierten Qualitdtsstandards zur Bewertung vorgelegt.
Dazu wurden in mehreren Schritten zuerst diejenigen eSucht-
beratenden zur aktiven Teilnahme bei der Bestimmung von
Qualitatskriterien angeschrieben, welche sich fiir einen ent-
sprechenden eSuchtberatungskurs bei Infodrog angemeldet
bzw. diesen schon besucht hatten. In einem weiteren Schritt
wurden auch der fachliche Beirat zu Safe Zone sowie in einem
letzten Schritt alle im ersten Teilbericht der Begleitforschung?®
identifizierten Anbieter ungeachtet von deren Beteiligung
an dem Pilotprojekt zur Teilnahme eingeladen. Insgesamt
wurden 73 Personen angeschrieben (Deutschschweiz: s5,
franzGsische Schweiz: 5, Tessin: 13). Die Riicklaufquote fiir die
Deutschschweiz lag bei 38.2%, fiir die franzdsische Schweiz bei
40% und flir die italienische Schweiz bei 53.8%.
Im Einleitungstext der Befragung wurden zuerst die Defini-
tionen zu Qualitatsstandards und deren Konzeptualisierung
erklart sowie der Unterschied zwischen minimalen Qualitats-
standards (verbindlich fiir Institutionen, die bei Safe Zone
beteiligt sind) und Best-Practice-Qualitdtsstandards (wiin-
schenswert unter idealen personellen und finanziellen Bedin-
gungen) erklart. Im Folgenden wurden die formulierten Quali-
tatsstandards (15 Strukturstandards, 17 Prozessstandards und
4 Ergebnisstandards) Schritt fiir Schritt prasentiert und zuerst
die Frage gestellt, ob sie liberwiegend einen minimalen Qua-
litdtsstandard darstellten. Dabei wurden die Antwortalterna-
tiven «jax», «nein» und «bin sehr unsicher, kann mich deshalb
nicht entscheiden» angeboten. Falls die Teilnehmenden mit
ja antworteten, wurden sie dazu aufgefordert, auch Ausnah-
men fiir bestimmte technischen Varianten bzw. Beratungs-
modalitdten anzukreuzen, die fiir Safe Zone vorgesehen sind
(Gruppen-Chat, einmaliger E-Mailkontakt etc.).
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P2 Einschdtzung/Beurteilung E-Beratungsbedarf: Der
Bedarf an Suchtberatung im Internet und allfélliger
iiber diesen hinausgehender Beratungs- und Behand-
lungsbedarf muss angemessen erhoben, eingeschatzt
und priorisiert werden.

P12  Kontaktfrequenz, Pseudonyme, unterschiedliche
Beratungsmodalitdten: Die im Internet tatige
Suchtberatungsstelle hat definiert, wie mit Einmal- und
Mehrfachberatungen, Anfragen der gleichen Person

mit unterschiedlichen Identitdten (Pseudonyme) und
unterschiedlichen Beratungsmodalitaten umgegangen

wird.

E3  Interne Evaluation: Die im Internet tétige Suchtbera-
tungsstelle flihrt regelmaéssig eigene Massnahmen zur
Evaluation ihrer Tatigkeiten durch, z.B.: Einschatzung
zur Zufriedenheit des Klientels mit der Beratung;
Einschdtzung der Mitarbeitendenzufriedenheit;
Einschatzung der Zielerreichung der Angebote aus Sicht
der unterschiedlichen Beteiligten (Klientel, Mitarbei-
tende).

E4  Externe Evaluation: Die im Internet tétige Suchtbe-
ratungsstelle filhrt regelmassig externe Evaluationen
ihrer Tatigkeiten durch oder nimmt an entsprechenden
Forschungsprojekten teil, z.B.: Einschatzung der
Zufriedenheit des Klientels mit der Suchtberatung im
Internet und Vergleich mit anderen Institutionen durch
externe Personen; Einschatzung der Zielerreichung der
Angebote aus Sicht von Dritten (Kanton und andere
Geldgeber, Fachstellen, universitédre Forschungspro-
jekte); externes Audit im Rahmen einer QuaTheDA-(Re)
Zertifizierung etc.

Tab. 2: Liste der zusitzlich empfohlenen Qualitdtsstandards fiir
Best-Practice-Standards.

Ergebnisse

Die aus der Umfrage resultierende Liste der minimal emp-
fohlenen Qualitatsstandards findet sich in Tabelle 1. Die mei-
sten Standards darin erfiillten zudem auch bei der Frage nach
dem Best-Practice-Standard den gesetzten Schwellenwert von
mindestens 70% Ja-Anteilen mit Ausnahme von Prozessstan-
dard 7 (P7) und P9 (62.5% gliltige ]a). Bei ausreichend vorhan-
denen Ressourcen und idealen Bedingungen werden nebst den
genannten beiden Ausnahmen auch die minimalen Standards
empfohlen, aber zusatzlich auch die Qualitdtsstandards in Ta-
belle 2.
Die detaillierten, nach Beratungsmodalitdten aufgegliederten
Auswertungen, die Hintergriinde zu den Befragungsteilneh-
menden sowie die franzdsische und italienische Ubersetzung
der Standards sind dem ausfiihrlichen Projektbericht zu ent-
nehmen.?



Schlussfolgerungen und Ausblick

Dank den hier berichteten Arbeiten konnten erste verbind-
liche minimale Qualitatsstandards fiir die eSuchtberatung in
der Schweiz hergeleitet werden, die auf eine breite Untersttit-
zung bei den involvierten Personen des Online-Beratungspor-
tals Safe Zone zahlen kann. Damit ist ein wichtiger Grundstein
flir die Einflihrung von Qualitatssicherung in der eSuchtbera-
tung in der Schweiz gelegt. Da Qualitatsstandards nie final
sind und in regelmassigen Abstanden den jeweiligen Umstan-
den angepasst werden miissen, wird eine erste Uberarbeitung
in ca. drei bis fiinf Jahren empfohlen.*¢e
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