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«Wir versuchen den

DIGITALISIERUNG

Ratsuchenden verschiedene
Zugangswege zu bieten»

2019-2
Jg. 45
8.19-25

Neben digitalisierten administrativen Ablaufen werden im Suchthilfebereich
auch internetbasierte Zugange, Hilfe-Tools und Beratungen fiir Klientinnen
immer wichtiger. Medien- und Schriftkompetenz der Mitarbeitenden, zuver-

lassige und gesicherte IT-Systeme, eine schrittweise, flexible Einfiihrung und
interinstitutionelle Kooperationen sind Voraussetzungen fiir gelingende digi-
tale Angebote. Uber deren Méglichkeiten und Grenzen geben drei Institutions-
vertreterinnen Auskunft.

GESPRACH MIT ERIKA AMREIN (FACHMITARBEITERIN BERNER GESUNDHEIT (BIEL) UND MITARBEITERIN IM SAFEZO-
NE-ONLINEBERATUNGSTEAM), BARBARA WILLIMANN (GESCHAFTSFUHRERIN ZURCHER FACHSTELLE FUR ALKO-
HOLPROBLEME ZFA, ZURICH) UND PETER FORSTER' (GESCHAFTSLEITUNG, CASA FIDELIO, NIEDERBUCHSITEN).

Die Fragen fiir das SuchtMagazin stellten Alwin Bachmann (Stv. Leiter Infodrog/Leiter SafeZone.ch, Bern) und Martina
Hérmann (Prof., Dozentin HSA Fachhochschule Nordwestschweiz FHNW, Olten). Verschriftlichung durch Marianne Kénig

(Infodrog).

Digitalisierung in Organisation und
Angebot

Hérmann: Welche Bedeutung hat die
Digitalisierung im Arbeitsalltag in
eurer Institution?

Amrein: Die Stiftung Berner Ge-
sundheit hat einen Leistungsauftrag fiir
Angebote in den Bereichen Gesundheits-
férderung und Sucht. Die Digitalisierung
betrifft einerseits die ganze Aktenfiih-
rung, andererseits verschiedene neue
Themen: Seit Kurzem bieten wir Inta-
ke-Chats an, die App «MyDrinkControl>»,
die mit Chatbots arbeitet, wurde entwi-
ckelt, eine zweite App — «dAS-Tool» - ist
in Zusammenarbeit mit anderen Institu-
tionen am Entstehen. Ein grosses Thema
ist auch die Einfiihrung des «Blended
Counseling». Eine interne Projektgruppe
widmet sich unterschiedlichen Fragen
wie der Zusammenarbeit mit SafeZone.ch
als Provider, der moglichst einfachen und
storungsfreien technischen Gestaltung
oder der Gewihrleistung des Datenschut-
zes.

Willimann: Die Ziircher Fachstelle
fiir Alkoholprobleme ZFA bietet im
Auftrag der Stadt Ziirich Beratung fiir
Betroffene und Angehdrige aller Alters-

gruppen, Psychotherapie sowie eine
suchtmedizinische Sprechstunde an.
Zudem schulen wir im Rahmen der Se-
kundérprivention MultiplikatorInnen
und Fithrungskréfte zum Umgang mit
Suchtproblemen in ihrem Berufsalltag
oder Betrieb.

Die Digitalisierung hat in den letzten
zwanzig Jahren in der ZFA stark zu-
genommen. Etwa im Jahr 2000 wurden
alle Schreibmaschinen durch Computer
ersetzt. Seither ist die tagtdgliche Arbeit
mit Computer und Datenbanken gar
nicht mehr wegzudenken. Wir nutzen
elektronische Agenden, die fiir alle Mit-
arbeitenden einsehbar sind; die Leis-
tungserfassung sowie die Datenerhebung
fiir Reportings laufen iiber Datenbanken,
es gibt eine Software fiir Falldokumenta-
tionen, usw.

Forster: Die Casa Fidelio ist eine
méannerspezifische, stationdre Drogen-
therapie. Wir haben maximal 25 Plétze,
die Klienten kommen entweder iiber
den Straf- und Massnahmenvollzug oder
auf freiwilliger Basis zu uns. Auch wir
haben unsere EDV-Anlage kontinuier-
lich aufgestockt. Inzwischen laufen sehr
viele Infos iiber das interne Mail. Unsere
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Agenden sind von allen Mitarbeitern ein-
sehbar, die Termine der Klienten werden
in einem zentralen Wochenplan erstellt
und verwaltet. Die Klienten kénnen

ihre Termine auf einem Bildschirm im
Haupthaus anschauen. Verlaufsbldtter
und Sitzungsprotokolle sind natiirlich
inzwischen auch digital.

Seit etwa einem dreiviertel Jahr nehmen
wir an einem Forschungsprojekt des
Instituts fiir Sucht- und Gesundheits-
forschung (ISGF) teil, wo es um SMS-ge-
stlitzte Nachsorge geht. Ergebnisse gibt
es aber noch keine.

Entwicklungen bei den Klientinnen
Hérmann: Bei der Digitalisierung
werden zumeist die Ebene der Orga-
nisation, das fachliche Angebot und
die Ebene der Klientinnen unter-
schieden. Was hat sich bei den Kli-
entlnnen verdndert, wie schétzt ihr
das ein? Wie sehen die Klientinnen
die Verdnderungen durch die Digita-
lisierung?

Amrein: Es gibt sporadische Anmel-
dungen {iber den Intake-Chat, um einen
ersten Kontakt zu suchen. Kurze Anfra-
gen oder Anmeldungen kommen zuneh-



mend tiber Mail. Im Bereich Privention
lduft mehr iber Mail, z. B. fiir Reserva-
tionen von Biichern aus der Mediathek.
Vermehrt hore ich in der Beratung auch
die Frage: «Kann ich Thnen dann ein
WhatsApp schicken, wenn etwas ist?»
Wenn jemand die Beratung abschliesst
oder fiir einen gewissen Zeitraum nicht
personlich kommen kann, biete ich an,
auf eine Mailberatung umzusteigen, was
teils auch benutzt wird.

Bachmann: Gemdss Schétzungen
finden ja nur etwa 10 % der Betrof-
fenen den Weg in die Suchthilfe. An-
gebote wie SafeZone.ch zeigen, dass
Uber digitale Angebote der Zugang
erleichtert werden kann. Gelingt das
auch bei euch, werden die Zugangs-
schwellen gesenkt und die Zielgrup-
pen besser erreicht?

Willimann: Der ZFA ist es ein wich-
tiges Anliegen, den Ratsuchenden ver-
schiedene Zugangswege zu bieten. Nach
wie vor am hiufigsten wird das Telefon
fiir den ersten Kontakt genutzt. Seit eini-
gen Jahren wihlen Interessierte zuneh-
mend auch unser Kontaktformular und
das E-Mail, um schon mal ihre Situation
zu schildern und nach einer Beratung
oder einer Empfehlung fiir das weitere
Vorgehen zu fragen.

Unsere Motivation, Ratsuchenden einen
niederschwelligen Zugang zu ermogli-
chen, bewog uns 2013 dazu, in der Pilot-
phase von SafeZone.ch mitzuwirken.
Die Kommunikationsbediirfnisse sind
unterschiedlich und dies wird sicherlich
auch so bleiben. Die einen schétzen die
anonyme und schriftliche Kontaktauf-
nahme. Diejenigen, die nicht gewohnt
sind, schriftlich zu kommunizieren, z. B.
Leute aus dem handwerklichen Bereich
oder Fremdsprachige, werden das Tele-
fongesprich weiterhin bevorzugen.

Amrein: Bei uns ist die Entwicklung
sehr dhnlich. Es hat mit den ersten In-
take-Chats zur Kontaktaufnahme via
Website angefangen, die aber erst spér-
lich genutzt werden. Im Intake-Chat
geht es darum, das Problem zu wiirdigen
und z. B. eine Angehdrigenberatung zu
empfehlen und Hilfe bei der Anmeldung
anzubieten. Fiir eine Mailberatung oder
einen Chat auf Termin fehlt uns noch die
ndétige Technik, damit dieses Angebot
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dem Datenschutzgesetz gentigt. Die Idee
ist aber, dass die KlientInnen aus den
Intake-Chats mittelfristig entscheiden
konnen, ob sie eine Onlineberatung,
einen Chat, eine Face-to-Face- oder eine
telefonische Beratung mdchten. Der
Intake-Chat ist der Einstieg, der diesen
ganzen Ficher aufmacht und die Wahl-
moglichkeiten aufzeigt.

Willimann: Der grosse Vorteil einiger
digitaler Zugangsmaoglichkeiten ist si-
cherlich die Zeitunabhingigkeit. Die Rat-
suchenden miissen nicht zu den Biiro-
6ffnungszeiten anrufen, wihrend denen
sie vielleicht in einem Grossraumbiiro
am Arbeiten sind und nicht vertraulich
telefonieren konnen. Anfragen {iber Kon-
taktformulare oder Mail erfolgen bei uns
hiufig ausserhalb der Offnungszeiten.
Anders gestaltet sich die Mdglichkeit
via Live-Chats, was einer synchronen
Kommunikation entspricht. Wihrend
der ersten Erprobungsphase wurde die-
ses Angebot der ZFA kaum genutzt. Es
scheint im Moment fiir die Leute noch
zu geniigen, etwas im Offlinemodus ab-
zuschicken und zu wissen, dass sie in-
nerhalb einer gewissen Zeit eine Antwort
erhalten. Der Live-Chat ist im Moment
bei uns aufgrund von Datenschutzfragen
inaktiv gesetzt.

Forster: Noch vor fiinf Jahren gab
es bei uns keinen privaten Internetzu-
gang fiir die Klienten. Inzwischen gibt
es WLAN und die Handys diirfen sie
ebenfalls bei sich haben, ausser wihrend
der Arbeits- und Therapiezeit. Das On-
linesein gehort inzwischen so sehr zum
Alltag, dass man das gar nicht mehr ver-
bieten kann.

Leider ist jedoch genau das eingetroffen,
was wir immer verhindern wollten: Die
Klienten ziehen sich auf die Zimmer
zuriick und sind im Netz. Das Lernfeld
«Gruppe» wird nach Moglichkeit vermie-
den, der Zusammenhalt ist schlechter
denn je.

Erfreulich ist allerdings, dass die ehema-
ligen Klienten {iber diverse Social-Me-
dia-Plattformen Kontakt halten. Auch
kommt immer wieder mal ein E-Mail von
jemandem, der eine Therapie gemacht
hat und kurz schreibt, wie es ihm geht.
Praktisch ist, dass wir per Handy-Krisen-
gesprich schon den einen oder anderen
Abbruch verhindern konnten.
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Medienkompetenz der Mitarbeiten-
den

Hérmann: Neben den Klientinnen
sind die Mitarbeitenden eine wichti-
ge Gruppe beim Thema Digitalisie-
rung. Sie sind bei der elektronischen
Aktenflihrung, aber auch bei den
neuen Beratungsangeboten gefor-
dert. Was ist auf dieser Ebene wich-
tig, wenn Digitalisierung gelingen
soll? Wo geht da die Entwicklung
hin?

Amrein: Es haben nicht alle Mitarbei-
tenden den gleichen Umgang mit dem
Computer. Einige scheitern an kleinen
Problemen und miissen die Power-Use-
rin beiziehen. Auch bei der Onlinebera-
tung gibt es Unterschiede. Ich habe den
Eindruck, dass die jlingeren Mitarbei-
tenden - mit Ausnahmen - sich mehr
dafiir interessieren als die dlteren. Auch
Mitarbeitende, die Miihe haben, sich
schriftlich auszudriicken, sagen ganz
klar, dass sie keine Onlineberatung ma-
chen mochten. Aber das Interesse, z. B.
an Blended Counseling, ist durchaus bei
allen vorhanden.

Forster: Bei uns braucht es eigent-
lich nur den Umgang mit Word, Outlook
und einfachsten Excelanwendungen fiir
das Verlaufsblatt. Das bringt eigentlich
jeder mit. Dann gibt es immer einige, die
besonders gut mit Computern umgehen
konnen und dann wissen, wie man das
eine oder andere Problem 16st. Wir hel-
fen uns gegenseitig.

Hérmann: Wie hoch ist bei

euch der Anteil derjenigen, die Giber
SafeZone.ch bereits in Onlinebera-
tung qualifiziert sind und Erfahrun-
gen haben?

Amrein: Im Zentrum in Biel arbei-
ten wir zu zweit mit je 30 % mit, eine
franzosischsprachige Kollegin und ich.
Zwei weitere Mitarbeitende haben die
SafeZone.ch-Ausbildung gemacht, ein
weiterer Mitarbeiter eine andere ent-
sprechende Ausbildung.

Willimann: Die Erfiillung von ad-
ministrativen Tétigkeiten wird fiir alle
ZFA-Bereiche immer anspruchsvoller,
und alle Mitarbeitenden miissen ver-
schiedene Tools und Programme kennen
und anwenden kdnnen. Wir haben Mit-
arbeitende im Alter zwischen 18 und 61



Jahren und die Affinitét bezgl. Digita-
lisierung ist unterschiedlich. Diese ist
weniger vom Alter abhéngig als davon,
wie interessiert und geiibt jemand ist,
mit Kommunikations- und Informations-
technologien umzugehen. Der Betrieb
ist verantwortlich, die Mitarbeitenden
dafiir zu gewinnen, notige Entwicklungs-
schritte zu machen. Sie miissen moti-
viert und immer wieder intern geschult
werden, um mit den neuen Erfassungs-
systemen etc. umgehen zu kénnen.

Der Trend der Digitalisierung kann nicht
gestoppt werden, d. h. wir miissen mit-
halten kdnnen, sowohl als Betrieb als
auch als einzelne Mitarbeitende. Auch
die Mitarbeitenden sind fiir die eigene
Arbeitsmarkttauglichkeit verantwortlich.

Onlineberatung: Voraussetzungen
und Auswirkungen

Hérmann: Wiirdet ihr der These zu-
stimmen, dass eine gelingende digi-
tale Beratung oder Therapie von der
Medienaffinitdt und Medienkompe-
tenz der jeweiligen Beratungsperson
abhéngt?

Amrein: Ich kann von mir person-
lich ausgehen: Ich bin kein Crack in
dieser Hinsicht und muss mich darauf
verlassen konnen, dass die Technik im
Hintergrund funktioniert. Ich denke, die
Affinitdt zur Sprache, zum schriftlichen
Ausdruck, ist wesentlich wichtiger als
jene zur Technik. Ich muss bereit sein,
die zur Verfiigung stehenden Mittel zu
nutzen, aber ich muss nicht program-
mieren kénnen oder wissen, wie das
Ganze im Hintergrund ablduft.

Hérmann: Die Technikkompetenz
kann man also outsourcen, die Pro-
gramme miussen funktionieren und
sicher sein, was den Datenschutz
angeht.

Amrein: Ein gewisser Bezug zur
Technik ist sicher notig, man darf nicht
Angst haben, sie zu benutzen, ein Smart-
phone in die Hand zu nehmen.
Willimann: Das setzt voraus, dass orga-
nisationsseitig Personal fiir den internen
IT-Support zustdndig ist. Jedes neue
Programm bedingt eine Einfiihrung fiir
die BenutzerInnen, gerade auch fiir die-
jenigen, fiir die der Umgang mit techni-
schen Themen keine Lieblingsbeschifti-
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gung ist. Sie sind berechtigterweise auf
eine gute Einfiihrung angewiesen und
darauf, dass das ganze Handling einfach
ist und sie bei Problemen schnell Hilfe
erhalten. Der interne IT-Support bedeu-
tet einen Mehraufwand.

Forster: Wir haben einen IT-Fach-
mann, der unsere Anlage betreut. Das
Vertrauen zur Digitalisierung wichst
mit einer kompetenten Betreuung und
die Widerstidnde schwinden im gleichen
Mass.

Bachmann: Die Erfahrungen aus Sa-
feZone.ch bestdtigen diese Aussa-
gen: Viele Teilnehmende an der
Schulung fiihlten sich am Anfang
nicht medienkompetent und hatten
keine besondere Affinitdt zu Compu-
ter oder Internet, sind aber jetzt in
ihrer Rolle als Onlineberaterin rich-
tig aufgegangen. Viele hatten sich
auch die schriftliche Beratung nicht
zugetraut, merkten aber, dass es ein
Medium ist, mit dem sie sehr gut zu-
rechtkommen.

Willimann: Die Beratenden machen
die Erfahrung, dass es eine Bereicherung
fiir den Beratungsprozess ist, auch weil
es einen zusitzlichen Austausch mit an-
deren BeraterInnen gibt. Das ist fiir sie
sehr motivierend.

Eine Schulung zum Thema «Schriftba-
sierte Beratung» ist wichtig, weil die Rat-
suchenden oft sehr offene Fragen stellen
und es gut ist, wenn die Fachpersonen
gelernt haben, wie vorzugehen ist.

Bachmann: Sich die Kompetenz zu
schriftbasierter Beratung anzueig-
nen ist ein Prozess. Hat das eine
Auswirkung auf die Face-to-Fa-
ce-Beratung?

Amrein: Bei mir hatte es eine ganz
klare Auswirkung. Die Berner Gesund-
heit bietet noch nicht so lange Bera-
tungen zu allen Substanzen an, sodass
ich mich in neue Gebiete einarbeiten
musste. Im Rahmen von SafeZone.ch
bekam ich Anfragen zu verschiedenen
Substanzen und konnte mir da Zeit zum
Recherchieren oder zum Nachfragen im
virtuellen Team nehmen. Dieses Wissen
steht mir jetzt auch in der Face-to-Face-
Beratung zur Verfligung. Das andere ist,
dass es in der schriftbasierten Kommuni-
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kation oft darum geht, Hypothesen zum
Geschriebenen zu bilden. Ich frage jetzt
auch in den Gesprichen viel hiufiger
nach, statt immer gleich davon auszu-
gehen, dass ich die Bedeutung einer Aus-
sage verstehe.

Forster: Die Onlineberatung ist bei
uns kein Thema. Eventuell wire das et-
was im Zusammenhang mit einem Nach-
sorgeprojekt. Im stationdren Rahmen
sieht man die Klienten ja jeden Tag und
sonst telefonieren wir, wenn jemand im
Arbeitsexternat ist.

Wichtigkeit der Kooperation
Bachmann: Ein weiteres wichtiges
Thema bei der Digitalisierung ist die
Kooperation. Welche Entwicklungen,
Herausforderungen und Chancen
sehtihr da?

Willimann: Mit der zunehmenden
Digitalisierung ist es durchaus denk-
bar, dass Informationssuchende und
KlientInnen kiinftig ein 7-Tage-/24-Stun-
den-Angebot erwarten, wie dies auch
beim Einkaufen immer mehr der Fall ist.
Das kann eine einzelne Institution nicht
sicherstellen, ausser sie ist sehr gross.
Verlingerte Offnungszeiten kénnten in
Kooperation mit anderen Institutionen
eher realisiert werden, das ist aber noch
in die Zukunft geschaut.

Schon seit vielen Jahren pflegen wir
unterschiedliche, teilweise mehrjdhrige
und meistens projektbezogene Koope-
rationen, z. B. mit Partnerorganisatio-
nen in anderen Kantonen, dem ISGF,

Handlungsempfehlungen fiir Blended
Counseling in der Suchtberatung

Wie Mail, Telefon und Messenger ergén-
zend zur Prasenzberatung in einem Bera-
tungsprozess eingesetzt werden kénnen,
hat ein Projekt an der Fachhochschule
Nordwestschweiz untersucht. Gemeinsam
mit der Plattform SafeZone.ch (Infodrog),
der Zircher Fachstelle fiir Alkoholprob-
leme und der Berner Gesundheit wurden
verschiedene Szenarien entwickelt und
anschliessend erprobt. In den Hand-
lungsempfehlungen finden Interessierte
eine Checkliste fiir die Planung und Um-
setzung von Blended Counseling, eine
Checkliste zum Datenschutz, verschiede-
ne Blended-Counseling-Szenarien sowie
kurze Factsheets zu den Tools ProtonMail
und Threema. Am selben Ort findet sich
auch der ausfiihrliche Schlussbericht zum
Projekt.

www.blended-counseling.ch






Infodrog und kiirzlich auch mit der
Fachhochschule FHNW beim Blended
Counseling-Projekt. Letztere war sehr
gewinnbringend, weil Theorie und Praxis
zusammenkamen und beide Seiten von-
einander profitierten.

Statt dass jede Organisation beispiels-
weise eine eigene App entwickelt, ist

es hiufig sinnvoller, dies gemeinsam
anzupacken. Zurzeit ist dies bei der Ent-
wicklung des digitalen Alkohol-Selbst-
management-Tools (dAS-Tool) der Fall.
Es ist ein Geben und Nehmen, absolut
gewinnbringend.

Amrein: Ich kann mich dem nur an-
schliessen. Ich finde es sehr bereichernd,
z. B. im virtuellen SafeZone-Team oder
im Austausch mit der ZFA von den Fach-
leuten anderer Institutionen zu horen,
wie sie gewisse Sachen angehen. Es wire
nicht zweckmaissig und finanziell gar
nicht machbar, wenn sich jede Institu-
tion eine eigene Technik oder eigene
Ausbildungsmodule aufbauen wiirde.
Eine Kooperation wie im Rahmen von
SafeZone.ch finde ich sehr sinnvoll, weil
da alle vom Gleichen ausgehen, sodass
man viel breiter arbeiten kann.

Willimann: Ausserdem finde ich
eine Zusammenarbeit auch fiir die
KlientInnen wichtig. Diese finden sonst
ein uniiberschaubares App-Angebot im
Internet und wissen nicht, woran sie sich
orientieren sollen. Schon aus diesem
Grund ist es nicht gut, wenn jede Stelle
ihr eigenes Tool entwickelt.

Hérmann: Spielt die Zusammenar-
beit auch auf der Ebene der Fallfiih-
rung eine Rolle, z. B. wenn KlientIn-
nen von der ambulanten in eine
stationdre Behandlung lbertreten?
Forster: Die Zusammenarbeit war
Thema bei unserem letzten Treffen mit
den ambulanten Beratungsstellen. Es
wire super, wenn wir z. B. ein gemeinsa-
mes digitales Fallbearbeitungstool hit-
ten, so dass alle gleich wiissten, was vor-
her gemacht wurde, was funktioniert hat,
was geplant war. Auch welche Medika-
tionen in den letzten Jahren erfolgreich
waren und worauf man achten muss.
Willimann: In diesem Zusammen-
hang fragt sich, welche Bedeutung das
elektronische Patientendossier fiir psy-

SUCHTMAGAZIN

02/2019

chosoziale Fachstellen haben wird. Es
ist eine Entwicklung, die wir beobachten
miissen, denn die Suchtberatung hat
viele Schnittstellen, insbesondere auch
zum medizinischen System.

Gemeinsame Entwicklung neuer
Angebote

Bachmann: Bei einer Befragung ga-
ben rund die Halfte der antworten-
den Fachstellen an, neue Entwick-
lungen von Onlinetools zu planen.
Etwas mehr als die Hdlfte sind auch
an einer Kooperation im Rahmen von
SafeZone.ch interessiert. Es gibt
zwei Tendenzen: Viele m6chten eige-
ne Online-Angebote aufbauen,
gleichzeitig ist die Kooperation
wichtig. Seht ihr hier neue Heraus-
forderungen oder neue Formen der
Kooperation?

Willimann: Beim digitalen Alko-
hol-Selbstmanagementtool zeichnet sich
ab, dass eine kleine Gruppe einen Impuls
gesetzt hat und sich jetzt immer mehr
Institutionen dafiir interessieren. Auch
der Selbsttest der Berner Gesundheit
wird fiir andere zuginglich.

Amrein: Wesentlich scheint mir, da-
von wegzukommen, nur fiir die eigene
Institution oder den eigenen Kanton
Angebote zu machen. Das Beispiel von
SafeZone.ch hat ja gezeigt, dass eine
nationale Plattform funktioniert, auch
wenn im Hintergrund Diskussionen
laufen, wer was zahlt. Es gibt so viele
Synergien, die genutzt werden kdnnen,
Angebote, die sonst brachliegen oder
nicht zustande kommen, weil es sich
kleinere Institutionen oder finanzschwa-
che Kantone nicht leisten konnen. Letzt-
lich geht es ja darum, ein schweizweites
Angebot zu machen, von dem mdoglichst
alle Personen profitieren kdnnen, die ein
Bediirfnis haben. U. a durch die Zusam-
menarbeit bei SafeZone.ch ist da etwas
in Gang gekommen, Fachpersonen ler-
nen andere Institutionen auf fachlicher
Ebene kennen und kdnnen sich austau-
schen. Diese Offnung sollte auf alle Fille
weitergehen.

Willimann: Ich bin iiberzeugt, dass es
beides braucht: die nationale Ebene, aber
auch die regionale Prisenz. Diejenigen
Ratsuchenden, die eine personliche Be-
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ratung und Behandlung wiinschen und
bendtigen, suchen meistens eine wohn-
ortnahe Suchtfachstelle auf. Dass Safe-
Zone.ch kiinftig den Fachorganisationen
mandantenfihige Dienstleistungen zur
Verfiigung stellen will, kann ich sehr
unterstiitzen. Die Institutionen kénnen
davon profitieren, sehr viele Kosten und
viel Aufwand sparen. Wenn die regio-
nalen Organisationen dadurch gestérkt
werden, ist das ein Vorteil fiir alle, insbe-
sondere auch fiir die KlientInnen.
Forster: Wie gesagt, das neueste ist
eine SMS-Nachsorge. Das halte ich fiir
eine gute Sache, wenn die Klienten das
wirklich wollen und nicht als Kontrolle
erleben. Ich kann mir gut vorstellen,
dass wir in den nichsten Jahren ein
solches Nachsorgeprojekt anbieten.
Es miisste allerdings klar sein, wie das
verrechnet wird. Als Therapeut kann
ich ja nicht einfach nebenbei noch fiinf
Nachsorgeklienten per E-Mail, SMS
oder WhatsApp betreuen. Hier braucht
es dann auch mehr Personal. Das ist
ja schon beim E-Mail ein Problem: Ich
arbeite noch immer 8,5 Stunden pro Tag,
beantworte aber mindestens fiinfmal so
viele E-Mails wie vor 15 Jahren. Irgendwo
gibt es dann eine Grenze.

Finanzierung digitaler Beratung
Hérmann: Wie kénnen andere For-
mate als die Face-to-Face-Beratung
von einer Organisation abgerechnet
werden?

Willimann: Wir kénnen Mail- und
Telefonberatung grundsitzlich abrech-
nen, aber nicht zu den gleichen Kondi-
tionen wie die personliche Beratung. In
den nichsten Vertragsverhandlungen
werde ich diesen Aspekt thematisie-
ren, denn Blended Counseling ist zwar
ressourcensparend, andererseits sollen
daraus keine finanziellen Nachteile fiir
die ZFA entstehen. Gleiches gilt fiir
die KlientInnen. Bisher zahlen sie nur
einen Beitrag fiir die Face-to-Face-Be-
ratung, also nicht fiir die Telefon- oder
Mailberatung, obwohl diese manchmal
auch sehr aufwendig ist. Wenn z. B. ein
fixer Telefonberatungstermin vereinbart
wird, soll dieser auch verrechnet werden
konnen.



Herausforderungen, Stolpersteine
und Grenzen der Digitalisierung
Hérmann: Wo seht ihr insgesamt die
grossten Herausforderungen oder
auch Stolpersteine fiir die Digitali-
sierung?

Forster: Problematisch finde ich die
Tendenz, mehr und mehr Kontakte digi-
tal zu leben. Im stationdren Setting geht
es ja vor allem um die Beziehungen zwi-
schen den Klienten untereinander und
zu den Therapeuten. Das Zusammenle-
ben ist wahrscheinlich derjenige Teil, der
hauptsichlich zum Gelingen einer The-
rapie beitrédgt. Der grosste Stolperstein
an der Digitalisierung in der Therapie
ist fiir mich, dass auch in einem Bereich,
in dem es vorwiegend um Beziehungs-
arbeit geht, dieser Beziehung dann auch
noch ausgewichen wird. Diesem Teil der
Digitalisierung stehe ich sehr skeptisch
gegentiiber.

Amrein: Ein Stolperstein wire, den
ganzen Prozess beschleunigen zu wollen.
Es braucht sehr viel Vorarbeit und Ab-
klirungen. Um die BeraterInnen zu mo-
tivieren, ist eine Ausbildung zum Voraus
wichtig. Die Technik muss vorhanden
sein, sonst kann ganz viel scheitern. Das
darf nicht unterschitzt werden. Ein Stol-
perstein kénnte auch sein, alles gleich-
zeitig anbieten zu wollen. Es ist sinnvoll,
mit einem Angebot anzufangen und zu
schauen, wie es sich entwickelt, und
dann weiterzugehen - also Schritt fiir
Schritt. Fiir eine Beraterin kann es frus-
trierend sein, wenn sie direkt ins kalte
Wasser geworfen wird und Verschiede-
nes nicht klappt - die Leute geben dann
auf. Fiir die KlientInnen ist es ebenfalls
miihsam, wenn sie sich fiir einen ver-
einbarten Chat einloggen und keine
Fachperson im Chatraum antreffen, weil
die Technik versagt. Alles muss vorab
gekldrt und getestet sein, was Zeit und
Geduld braucht.

Willimann: Wir haben viel Aufwand
in die interne Vorbereitung und die
personelle Sicherstellung des Live-Chat
investiert. Beispielsweise muss immer
jemand aus dem Sekretariat wachsam
sein und sofort reagieren, wenn eine
Chatanfrage reinkommt. Zudem ist eine
Beratungsfachperson zu bestimmten
Zeiten im Hintergrund auf Standby. Da
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haben wir einen erheblichen Aufwand
betrieben, doch bis zur voriibergehenden
Deaktivierung wurde das Angebot kaum
genutzt. Unsere Mitarbeitenden sind
trotzdem motiviert, weitere Testphasen
zu ermdoglichen.

Neue Angebote zu lancieren und im
Auge zu behalten, wie lange ein nicht
gleich funktionierendes Angebot durch-
gezogen werden soll, ist nicht leicht.
Eventuell sind wir hier schon weiter als
die KlientInnen, deren Nachfrage noch
kaum vorhanden ist?

Bachmann: Wie wdre es, wenn die
Anfragen Uber die Onlinekandle zu-
nehmen wiirden, auch zu Unzeiten,
wo keine Fachpersonen verfiigbar
sind? Welche Erwartungen wiirden
da bei den KlientIlnnen aufgebaut
und was kénnte noch geleistet wer-
den?

Amrein: Es miisste sicher klar kom-
muniziert werden, ob Kriseninterven-
tionen angeboten werden oder nicht.
Tendenziell wohl eher nicht, denn das
miisste ja wihrend 365 Tagen, 7 mal 24
Stunden sein - da wire drei- bis viermal
mehr Personal notig, was sich niemand
leisten kann. Also klar die Grenzen
aufzeigen und im bestehenden Team
schauen, ob es Mitarbeitende gibt, die
gerne abends oder am Wochenende
arbeiten. Entsprechende Angebote ma-
chen, dabei aber flexibel bleiben. Die
Erwartung, rund um die Uhr erreichbar
zu sein, ist vollig unrealistisch, wir haben
nicht das Personal eines Callcenters. Wir
miissen also auch da Schritt fiir Schritt
schauen, welche Angebote genutzt wer-
den und sinnvoll sind, welche Bediirf-
nisse wir erfiillen wollen und kénnen.

Hérmann: Das markiert ja auch
schon eine Grenze. Seht ihr noch
weitere Grenzen der Digitalisierung?
Willimann: Wichtige Punkte wur-
den bereits gesagt. Wie gehen wir mit
Krisensituationen um? Was umfasst das
Angebot und was kann es nicht leisten?
Das muss klar deklariert sein. Die Nut-
zenden miissen auch wissen, was sie
erhalten und was nicht, z. B. in welcher
Zeitspanne sie mit einer Antwort auf
eine Anfrage rechnen kdnnen. Wenn eine
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Nachfrage da ist, kann man sich ander-
seits aber auch iiberlegen, wie man ihr
gerecht werden kann. Vielleicht durch
Kooperationen, sodass Prisenz- und On-
linezeiten ausgeweitet werden kdnnen.

Ubertragbarkeit der digitalen
Suchtberatung auf andere Bera-
tungsbereiche

Hérmann: Auch wegen SafeZone.ch
ist der Suchtbereich bei der Digitali-
sierung sehr weit. Andere Beratungs-
bereiche sind an den Ergebnissen in-
teressiert. Die Frage ist, was
suchtspezifisch ist und was auch an-
dere (ibernehmen kénnten.

Amrein: Bei einer Suchtberatung geht
es vordergriindig um das Thema Sucht.
Sucht ist jedoch ein Element eines
grossen Ganzen, mit dem ganz viel zu-
sammenhdngt. Auch bei Personen ohne
kritisches Konsumverhalten ist die Mail-
beratung durchaus geeignet. Ich denke,
dass psychosoziale Beratung auch zu
anderen Themen durchaus schriftbasiert
funktionieren kann - Schuldenberatung,
Opferberatung etc. Bei einer Kriseninter-
vention oder einer Therapie gibt es aber
Grenzen.

Bachmann: Kénnte man auch sagen,
dass es sich bei der Mailberatung
um Themen handelt, liber die man
nicht so gerne spricht und die mit
Tabus behaftet sind? Wird ein siche-
rer Raum gesucht?

Amrein: Sehr viele Personen schrei-
ben bei SafeZone.ch in der Erstanfrage,
dass sie noch nie mit jemandem {iber ihr
Problem gesprochen haben, dass sie sich
fiir ihr Verhalten schimen. Da spielt die
Anonymitit eine sehr grosse Rolle. Meist
sind die UserInnen sehr offen, eine
Offenheit, die ich so im Face-to-Face-
Gesprich nicht von Anfang an erlebe.

Es hat mich tiberrascht, wie schnell die
Beziehung tief und vertraulich wird, ob-
schon es kein Vis-a-Vis gibt. Ich denke,
das konnte auch fiir andere Beratungsbe-
reiche ein grosser Vorteil sein.

Willimann: Die Vorteile der zeit-
lichen Unabhéngigkeit und ortlichen
Flexibilitét sind sicherlich auf viele
andere Bereiche iibertragbar. Wenn
eine Klientin beispielsweise erst in zwei



Wochen wieder ein Beratungsgesprich
haben wird, aber gestern etwas Wichti-
ges erlebt hat, zu dem sie eine Riickfrage
an die Fachperson stellen mdchte - ich
denke, dass in solchen Fillen ein Mail-
kontakt in allen Bereichen sehr willkom-
men wire.

Hérmann: Seht ihr in Bezug auf die
Klientinnen etwas spezifisch Sucht-
beraterisches, das nicht auf andere
Bereiche (bertragbar wdre?

Willimann: Typisch fiir den Sucht-
bereich ist der oft hohe Anteil an Kon-
takt- und Beratungsabbriichen; die
Riickfallgefahr ist gross, Termine werden
versdumt. Da kann z. B. ein Reminder fiir
den nichsten Termin eine gute Unter-
stlitzung sein. Im Suchtbereich ist die
Unterstiitzung im Selbstmanagement
wohl noch wichtiger als in anderen Be-
reichen, auch wenn es z. B. bei Gewichts-
abnahme oder anderen Gesundheitsthe-
men ebenso helfen kénnte.

Fazit

Hérmann: Zum Schluss noch eine Bi-
lanzfrage als Fazit des bereits Ge-
sagten: Was wiirdet ihr anderen Ins-
titutionen raten, die erst anfangen,
sich mit dem Thema zu beschdfti-
gen?
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Amrein: Statt das Rad neu zu erfin-
den gilt es, Bestehendes zu nutzen und
Kooperationen zu suchen. Zum anderen:
Onlineberatungen sind zeitaufwindig
und es ist ein grosser Unterschied zum
Face-to-Face. Das sollte nicht unter-
schitzt werden.

Willimann: Die Digitalisierung
nimmt in den administrativen Abldufen
in jedem Betrieb zu. Wenn man dazu
noch neue Tools fiir die KlientInnen ent-
wickeln will, ist die kritische Betriebs-
grosse zu beachten. Wenn ein Betrieb
nicht die Kapazitit hat, kann er mit
wichtigen Entwicklungen nicht Schritt
halten. Auch die Benutzerfreundlichkeit
fiir KlientInnen wie fiir Mitarbeitende
ist ein wichtiges Thema. Wie bereits
erwdhnt, muss ein IT-Support im Be-
trieb vorhanden sein. Eventuell kénnen
Fachorganisationen auch von den Erfah-
rungen bei der Weiterentwicklung von
SafeZone.ch profitieren.

Amrein: Das mdchte ich sehr unter-
stiitzen. Wir haben bei SafeZone.ch
die Erfahrung gemacht, dass die Mail-
beratung sehr gut lduft, die Chats eher
weniger. Die Empfehlung ist also, {iber
Mailberatung einzusteigen. Es ist auch
motivierend, wenn etwas lauft. Eine
Empfehlung ist auch, mit einem einzel-
nen Angebot anzufangen und dieses gut
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zu promoten, bevor das nichste einge-
fithrt wird. Die gleichzeitige Einfiihrung
mehrerer neuer Angebote kdnnte auch
die KlientInnen iiberfordern.

Willimann: Die KlientInnen wiin-
schen in der Regel nicht viele verschie-
dene Kommunikationsmdglichkeiten.
Neben der Face-to-Face-Beratung ent-
scheiden sie sich héchstens noch fiir ein
bis zwei andere Kanile.

Amrein: Das andere ist, offen und
neugierig zu sein. Es ist etwas Altbe-
kanntes, zugleich etwas Neues, das die
Mitarbeitenden zum Mitmachen mo-
tivieren kann. Gerade im Suchtbereich
bleiben viele Mitarbeitende lange an der
gleichen Stelle, da sich ja das Umfeld
verdndert. Sein Wissen und seine Er-
fahrungen anders einzusetzen, kann sehr
spannend sein und Spass machen.

Endnoten
' Peter Forster hat die Fragen im Nachhinein
schriftlich beantwortet.
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