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Ablauf Workshop

Kurzinput:

* Grundlagen Qualitatssicherung Onlineberatung
* Qualitatssicherung am Beispiel von SafeZone.ch
* Datenschutz — Vertraulichkeit

Diskussion:

* Haben Sie Erfahrungen mit Onlineberatung? Wie setzen Sie die
Qualitatssicherung um? Wo sehen sie Verbesserungsbedarf, wo Hindernisse?

Wie konnte Ihnen QuaTheDA helfen, die Qualitatssicherung in diesem Bereich zu
verbessern?




Grundlagen

Struktur-, Prozess und
Ergebnisstandards fur
eBeratung

Schaub, M./Wenger, A./Bachmann, A./Stark,
L./Haug, S. (2014): Qualitatsentwicklung in der
internetgestitzten Suchthilfe am Beispiel des
Schweizer Suchtportals Safe Zone. Suchtmedizin
in Forschung und Praxis 16(4): 187-193.

Online abrufbar unter:
https://www.zora.uzh.ch/id/eprint/98485/
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Niedrigschwelliger Zugang: Niederschwelliger Zugang

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

Minderjahrige: 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 Notfllen ist, und fiir welche Fille sie sich eignet.

Es weist weiter darauf hin, welche Angebote genutzt werden
kénnen, wenn es wihrend der Beratung zu Notfallen und Krisen
kommt (Notfallnummern ete ).

Erreichbarkeit: Das Angebot ist im Internet iiber eine
Webseite erreichbar, verfligbar und fir jene Kommunikationsge-
réite 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
Multidisziplinaritit: Beim Team der Suchtberatenden

im Internet sind die Qualifikationen dem Beratungsauftrag
entsprechend und interdisziplinar.

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

Qualifikationen: Grundsatzlich verfiigt jedes Mitglied des

im Internet tétigen 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 titige Suchtbe-
ratungsstelle kooperiert in abgestimmter Form mit anderen
Diensten und Einrichtungen, die insbesondere in jenen Fallen
zur Verfiigung stehen, fiir welche die im Internet tatige Sucht-
beratungsstelle kein geeignetes Angebot vorweisen kann.

! Das Onlineberatung-
sangebot informiert transparent iiber die Beratungskosten
(gebiihrenfrei oder kostenpflichtig)

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

Sicherung des fachlichen Kénnens: Trager und Leitendende
der Beratungsstelle/Einrichtung, die Suchtberatung im
Internet anbieten, stellen sicher, dass das Team der im Internet
tétigen Suchtberatenden seine fachliche Arbeit allein nach den
anerkannten Regeln des fachlichen Kénnens ausrichtet.
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Die Berat 1
Suchtberatung im Internet aufsuchenden Person unter
Beriicksichtigung ihrer kognitiven und technischen Maglichkei-
tents und nachvollziehb bart, ist ziel- und
ressourcenorientiert und wird bei langeren Suchtberatungen im
Internct mit ihr in regelméssigen Abstanden iiberpriift und der

‘wird mit der

individuellen Situation angepasst.

Verschwiegenheit: Der Schutz der Privatsphére wird gewshr-
leistet durch die Aufkldrung der Suchtberatung im Internet
aufsuchenden Person tiber Rahmenbedingungen der Arbeit,
Schweigepflicht und Datenschutz sowie die Verpflichtung aller
in der Suchtberatung im Internet tatigen Personen auf die
cinschlagigen gesetzlichen und sonstigen Regelungen

Dok ion der atung: Es ist geregelt, welche
Basisdokumentation pro Beratungsfall erfolgt. Die Aufzeichnun-
gen der clektronischen Beratungsdokumentation werden unter

Beriicksichtigung 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: Regelmassige Fallbesprechungen finden,
insbesondere bei schwierigen Konstellationen, im multidiszip-
linaren 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 regelméssig externe
Supervision in Anspruch genommen. Diese Supervision kann
offline oder online durchgefiihrt werden.
Hintergrund beraterischer Methoden: Dic im Internet
tatigen Suchtberatenden kennen theoretische Modelle der
Suchtentstehung, der Abhangigkeit und der Verhaltensanderung
und richten sich nach evidenzbasierten suchtberaterischen
Methoden aus.
Technische Methoden: Dic im Internet tatigen Suchtbera-
tenden kennen und verwenden verschiedene Methoden der
schriftbasierten psychosozialen Onlineberatung und Onlinethe-
rapie.
Diversitit: Die im Internet tatigen Suchtberatenden
beriicksichtigen Aspekte der Diversitat (Gender, Migration,
Alter, Komorbiditat etc. sowie die Beratungsmodalitat und die
technische Fahigkeiten der ratsuchenden Person etc.)
Zielausrichtung der Ssuchtberatung 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.

isti fbereitung der Arbeit: Einzclfallarbeit

und falliibergreifende Massnahmen werden jahrlich nach

ausgewihlten Kriterien quantitativ dargestellt und mit Blick
auf den jewsiligen Bedarf und die Ziele der im Internet titigen
Suchtberatungsstellereflektiert, z.B.: Zahl der Anmeldungen
pro Planstelle und Jahr, Dauer der Beratungen in Monaten,
Kontakthaufigkeiten der Beratungen, Art der Beendigungen von
Suchtberatungen, Weiter
(intern/extern) Zugriffe auf die Website ctc.

1 an Suchtberatungsstellen

Tab. 1: Liste der it fiir
standard).

(5= P= E =Ergebni


https://www.zora.uzh.ch/id/eprint/98485/
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Struktur-, Prozess und Ergebnisqualitat

Ebenen

Strukturqualitat

Prozessqualitat

Ergebnisqualitat

Beispiele

Sichtbarkeit, Erreichbarkeit und Transparenz des Online-Angebots
Personalressourcen, Qualifikation

Zusammenarbeit (mit anderen Fachbereichen, weiterfliihrende Hilfe)
Technische Infrastruktur, Online-Beratungstools

Fachliche Standards, Beratungskonzepte, Beratungsmethoden
Fortbildungen, Intervision, Supervision

Dokumentation

Vertraulichkeit, Rechte der Klient:innen auf Dateneinsicht

Klar definierte Zielausrichtung des Online-Angebots
Statistik und Reporting
Wirkungsmessung

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 « 4



FR | 1T Ober safezone.ch 2 Login Notfall

SafeZpne.ch

Online-Beratung zu Suchtfragen Suchte und Substanzen Selbsttests Unterstitzen Beratung

Kompetent, sicher, anonym: SafeZone.ch ist Ihre
Online-Plattform fiir Suchtberatung

f ch bietet Onli zu Fiir deren grige und Nak hende, fiir F und

Alle hote sind und anonym.

Die Online-Plattform wurde vom Bundesamt fiir Gesundheit und Infodrog in Zusammenarbeit mit verschiedenen Suchtfachstellen und
Kantonen entwickelt.

Gerne konnen Sie eine anonyme Onli beanspruchen, Sie kénnen bei Fragen und Antworten nach Erfahrungen
und Tipps suchen, eigene Gffentliche Fragen stellen oder sich bei einem Selbsttest orientieren.

Zur Online-Beratung

Ihre Fragen und unsere Antworten zu Abhéngigkeit, Substanzkonsum und Hilfe bei

Suchtproblemen:

Meine kinderlose Tante (75) hat seit dem Tod des
Partners immer Geldprobleme. Ich dachte die Rente
sei wohl zu knapp. Jetzt habe ich gehért, sie kaufe
standig wahllos teure Sachen und schenke sie
Bekannten, die das gar nicht wollen. Ist sie

Alkohol und Depressionen, Entzugserscheinungen:
Ich bin seit einem Jahrzehnt ein Wochenendsé&ufer
und nun abstinent. Ist es gefahrlich, Speisen zu
essen, die Alkohol enthalten?

kaufsiichtig? Was kann ich tun? Ich wohne leider w...

Zur Antwort Zur Antwort

Seit Langerem schaue ich jeden Tag mehrere Stunden
lang Sexfilme und Bilder im Internet an und befrie-
dige mich dabei selbst. Ich bin siichtig danach und
wiirde gerne damit aufhren. Was kann ich tun?

Zur Antwort

Alle Fragen & Antworten in der Ubersicht

Eigene 6ffentliche Frage stellen

Beratungsangebote von SafeZone.ch

Bediirfnis der
ratsuchenden
Person

Individuelle
Beratung und
Begleitung

Personliche
Beratung bei lokaler
Fachstelle

Selbsteinschatzung
und Selbst-
monitoring

Information

Selbsthilfe -
Erfahrungen
anderer

Angebot auf
SafeZone.ch

a) Anonyme Online-

Beratung

Online-Direkt-
kontakt bei einer
lokalen Fachstelle
Adressdatenbank

Selbsttest zu
Alkohol, Tabak,
Cannabis, Stress
Links zu Selbst-
management-
Tools

Informationen zu
Substanzen,
Verhaltenssucht,
Drug-Checking,
Umgang mit
Angehorigen

g) Offentliche
Fragen und
Antworten
h) Links zu Selbst-
hilfeangeboten

a) safezonech/de/

beratung

safezone.ch/de/
blended-
counseling
suchtindex.
infodrog.ch/de

safezone.ch/
de/selbsttests/
coach-waehlen
Verschiedene
Unterseiten, z.B.
safezone.ch/de/
selbsttests/
alkohol

f) Verschiedene

Unterseiten, z.B.
safezonech/de/
suechte-und-
substanzen/
alkohal

safezone.ch/de/
fragen-und-
antworten
safezone.ch/de/
selbsthilfe
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Strukturqualitat: Zusammenarbeit

Kooperation Bund-Kantone-lokale Fachinstitutionen

Bundesamt fur Gesundheit:

STRATEGISCHE LEITUNG *  Vorsitz Strategische Leitung

BAG, SODK, GDK, Verbunde / Kantone, Infodrog . . .
Vorsitz: BAG *  Finanzierung und Mandatierung von:

Softwareentwicklung und -Unterhalt, Hosting, ISDS,

Leitung der Online-Plattform, Begleitstudien

Infodrog:

-
ot
@
o
p
]
£
=
=
=
&

e QOperative Leitung der Online-Plattform

*  Koordination des Kompetenznetzwerks

*  Schnittstelle zw. fachlichen Anforderungen und

Onlineberatende Italienisch
Tessin
(ORI IIN PO . — — — — —
der Romandie . . .
*  Qualitatssicherung, Fortbildungen, Datenschutz
. Vertretende Kantone / .
********** ramone und fachaielen

*  Finanzierung und Erbringung der Beratungsleistungen

technischer Weiterentwicklung

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 * 6
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Strukturqualitat: Zusammenarbeit und Personalressourcen

Fachnetzwerk und nationale Abdeckung
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Liste Fachstellen:
www.safezone.ch

Stand 2023:

>50 Fachpersonen

28 Fachinstitutionen

(Zentral-CH: Teilnahme im Verbund)

Ca. 340 Stellenprozente
3 Sprachen (DE, FR, IT)

* Teilnahme in Planung

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 « 7



Ergebnisqualitat: Statistik

Entwicklung der Nutzungszahlen
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Seit 2020: jahrliche
Zunahme um 50%

2444
1740 1841 1896

2016 2017 2018 2019

Beratungskontakte

11200 2022:

* 2130 aktive Beratungsfalle
* 2019 Neuanfragen

* 5400 Beratungskontakte

* 80 offentliche Fragen

* 493’475 Web Visits

5400 6500
5900

3575

2240

2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

=@ Projektion (20%)  ==@=Projektion (10%)

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 « 8
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Ergebnisqualitat: Statistik

Anzahl/Profil der Ratsuchenden 2021
(N=1684)

Anfragen von Frauen Anfragen von Mannern Andere Altersverteilung
0 . . 0 35% |
]
30% A
||
53-5 /0 41-6/0 Ange- . 25% 1 [ ]
horige Eigenes 20% —
. R - . 5ucht_ os J | . .
Nicht-binér: Keine Angaben: 15%
0 0 problem 10% HEEm
0.6% 4.3% “ mm N E_
o L HHEEE - -
Online-Beratung: 2021 wurden 1684 Online-Beratungen durch- Hilfesuchende Personen: Zu den haufigsten <18 18 25 35 45 55 >65 KA
gefuhrt. Die Anzahl Kontakte pro Beratung variiert zwischen Problemsituationen gehoren Abhangigkeit, R
einmaligen Beratungskontakten bis zu ldngeren Begleitungen ~ emotionale und psychische Probleme, Anfragen von Minderjahrigen haben 2021
mit mehr als zehn Kontakten pro Beratung. Insgesamt fanden  Beziehungsschwierigkeiten und multiple leicht zugenommen - vermehrt von
3575 Beratungskontakte durch Klient:innen statt. Probleme. Jugendlichen mit psychischen Krisen.

DE =75%; FR = 16%,; IT = 9%

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 « 9



Ergebnisqualitat: Statistik
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Substanzen und Problemlagen 2021 (N=1684)

Am haufigsten Anfragen zu: Alkohol, Verhaltenssiichten, Kokain, Cannabis

36%

der Anfragen betrafen
die jeweilige Substanz
0 ALKOHOL oder ein problema-
1 7 /U tisches Verhalten
(zumeist: Glucksspiel,
Gaming, Internet/
VERHALTENS- Soziale Medien,
Pornokonsum, Ess-
SUCHT storungen)

16% 3%

KOKAIN

SUCHT-
VERHALTEN

16% WZUIES

MEHRERE SPEED/

SUBSTANZEN CRYSTAL
MEDIKAMENTE

4%

Problematiken (Anteil gliltige Antworten in %; n=1023)

Multiple Probleme

Schwierigkeiten am Arbeitsplatz/in der Ausbildung
Suizidgedanken

Konflikte mit dem Gesetz

Vermutete Kindswohlgefdahrung
Gewalterfahrungen

Gesundheitliche korperliche Probleme
Finanzielle Schwierigkeiten/Schulden
Familidre Probleme

Emotionale und psychische Probleme
Beziehungsschwierigkeiten
Abhangigkeit

e 33 .8
. 2.6

102

M 16

103

0.1

5.3

s 38

I 7.3
I 6.9
IEee——— 1.6
I 5.4

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Infodrog.ch * 30. Mai 2023 « 10
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Strukturqualitat: Beratungssoftware; Zusammenarbeit
Vernetzung in der «Virtuellen Beratungsstelle»
* Die Fachpersonen arbeiten in einer online
safeZpne.ch C— = somesten
zuganglichen mandantenfahigen ,Virtuellen

Rickfalle G g (=

TestAlwin1 10521

whasuen Falle <h imme wiedes e zurinck Es gab eine Zeit, i der ich 2y viel . = 11002021

Beratungsstelle”

€ & @ 4 ®

* Schulungen, Intervisionen und

Supervisionen werden online durchgefihrt

* Support, Unterhalt, QS und technische

Weiterentwicklungen werden zentral durch

Infodrog / das BAG sichergestellt

Infodrog.ch * 30. Mai 2023 = 11
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Strukturqualitat: Qualifikation

Qualifikation der Berater:innen

* «Die Fachinstitution stellt der Plattform ,SafeZone.ch — Online-Beratung zu Suchtfragen”
eine oder mehrere Fachpersonen mit Ausbildung in Psychologie, Sozialarbeit oder
Sozialpddagogik und mit mehrjéhriger Erfahrung in der Suchtberatung zur Verfiigung. Der

Anteil der vereinbarten Stellenprozente betrdgt in der Regel mindestens 10 Prozent»

» «Die Fachinstitution stellt die Fachperson fiir eine zweitdgige Schulung sowie fiir das
Mentorat frei, in der sie mit den technischen Voraussetzungen und fachlichen
Besonderheiten der Onlineberatung vertraut gemacht wird. Die Absolvierung der
Schulung respektive des Mentorats ist eine notwendige Bedingung fiir die Mitarbeit bei

SafeZone.ch.»

Gemass Kooperationsvertrag SafeZone.ch — lokale Fachinstitutionen;
Version 2014 und folgende Versionen

Infodrog.ch * 30. Mai 2023 = 12
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Strukturqualitat: Beratungssoftware

User:innen-zentrierte Softwareentwicklung

* Die Website www.SafeZone.ch wurde 2021 nach den Prinzipien des Human-Centered-Design-

Ansatzes aktualisiert. Betroffene und deren Angehorige wurden bei der Konzeption in
Workshops einbezogen. Die Verbesserung der Usability fihrte zu einer schlagartigen Zunahme
von Beratungsanfragen ab dem Tag des Relaunches (ca. +30%).

» Agile Softwareentwicklung: Die Entwicklung der Beratungsapplikation erfolgte in einem
iterativen und inkrementellen Prozess. In ,Sprints” (a ca. 2 Wochen) wurde Baustein fir
Baustein geplant, entwickelt und getestet. => Hohe Beteiligung der Fachpartner; Reduktion auf
tatsachlich erforderliche Funktionen; Nachbessern und ggf. Umsteuern sind laufend maglich.

Resultat: hohe Zufriedenheit der Fachpersonen, welche das Tool nutzen.

https://feinheit.ch/arbeiten/safezone-ux-seo-konzept/#ausgangslage
https://www.liip.ch/de/work/projects/safezone-ch Infodrog.ch « 30. Mai 2023 + 13
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Strukturqualitat: Zugdnglichkeit; mandantenfahige Beratungssoftware

SafeZone.ch-Tools fur lokale Beratung und
Blended Counseling: Erstkontakt online

BZBPL\:/S BZBPL\.JS ) Anmelden

Suchtberatung Suchtberatung

Willkommen in unserem sicheren

Beratungsbereich
Online-Beratung

Hier erhalten Sie eine personliche und kostenlose Online-Beratung zu Suchtthemen.

Mochten Sie lhr Anliegen schriftlich und zeitlich ungebunden einer Beraterin oder

einem Berater mitteilen? Schreiben Sie uns - online, personlich und sicher. safez,ne.Ch

Online-Beratung zu Suchtfragen
* Unsere Online-Beratung ist kostenlos und vertraulich

Unsere Online-Beratung wird auf .

der sicheren Web-Plattform von

SafeZone.ch durchgefiihrt.

SafeZone.ch wurde vom Bundesamt

fir Gesundheit in Zusammenarbeit

mit Suchtfachstellen und Kantonen

T i Ich bin mit den

Sie bekommen innerhalb von 4 Arbeitstagen eine Antwort von einer Fachperson ~
des BZBplus.

Um eine Anfrage an uns senden zu kénnen, benétigen Sie ein Login. Dieses
Login erstellen Sie weiter unten mittels "Anfrage aufgeben”.

Mit Ihrem Login konnen Sie spater unter "Zu Ihren Anfragen” unsere Antwort
abrufen,

einverstanden.
Um Ihnen eine persénliche und

- B S S B datensichere Online-Beratung zu
ZU IHREN ANFRAGEN ‘ ANFRAGE AUFGEBEN . p e garantieren, mussen Sie zuerst ein
AR . " L4 .

Benutzerkonto erstellen, bevor Sie
L4 } die Beratung starten konnen.

Haben Sie bereits ein Konto?
» Hier geht's zur Anmeldung
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Strukturqualitat: Zugdnglichkeit; mandantenfahige Beratungssoftware

Blended Counseling: Erstkontakt face-to-face

1 % 0 o 7T 6 S%hE 1750 @ & © 4%
® o o o
Lucia Santé bernoise Lucia Santé bernaise

Vous avez scanné le code QR de 03898858 9 Dc 3 427 D 877 BA 91 E 32860...

voltre consultant/e. Veuillez créer s .

et e EE B}enver}ue dans notre espace Bienvenue dans notre espace Safez

directement en contact. sécurisé de consultation sécurisé de consultation

L . 27.01.2021  Oubl 27.01.2021 Oubli
Inscription unique
Bonjour, Bonjour,

Veuillez créer un compte ici pour Lors de notre dernier rdv | ai oublié de vous Lors de notre dernier rdv ] ai oublié de vous

. ) . . dire que.. dire que...

étre mis en relation directe avec 27 janu. 2021 - 1735 27 janv. 2021 - 17:35

votre conseiller de référence.

Bonjour,

Informations pour |a connexion il n'y a aucun souci. Si vous voulez nous
pouvons en discuter par appel vidéo. Voici le
lien:

27 Jany. 2021 - 17:59
meet safezone.ch/e66223c5-81fd-4e70-
befb-58¢c8

27 jany. 2021 - 17:59

Informatlons nécessalres

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 « 15
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Strukturqualitat: Zuganglichkeit

Lokale Nutzung der SafeZone.ch-Tools

Online-Direktkontakt bei einer lokalen Fachstelle

Folgende Suchtberatungsstellen bieten Ihnen vertrauliche und persinliche Online-Beratung direkt bei ei-
ner lokalen Fachstelle oder gemischte Beratungsangebote (Blended Counseling) an.
* >180 Fachpersonen haben

+ Aargauische Stiftung Suchthilfe ags (Kanton Aargau): Online-Beratung
& e s gau) ¢ lokal Zugang zu den Tools

+ Amt fiir Gesundheit, Suchtberatung (Kanton Zug): Online-Beratung
* Beratungszentrum der Suchthilfe Region Basel (Kanton Basel-Stadt): Online-Beratung

* Berner Gesundheit - Santé bernoise (Kanton Bern): Online-Beratung ° 17 Fachinstitutionen; in

* Blaues Kreuz Bern-Solothurn-Freiburg: Online-Beratung .

» Blaues Kreuz St. Gallen - Appenzell: Online Beratung den nachsten Monaten

* Blaues Kreuz Ziirich (Kanton Ziirich): Online-Beratung kommen 8 weitere dazu (5
* BZBplus, Suchtberatung (Kanton Aargau): Online-Beratung .

» CONTACT Stiftung fiir Suchthilfe - CONTACT Nightlife (Kanton Bern): Online Beratung aus dem Tessin)

* Croix-Bleue Romande (Romandie): Online-Beratung

* Fachstelle fiir Gesundheitsfarderung, Pravention und Suchtberatung VJPS (Kanton Schaffhausen): .

Online Beratung Insgesamt ca. 500

: Gesundheitsdepartement des Kantons Basel-Stadt, Abteilung Sucht: Online-Beratung Beratun gsfa lle pro Jahr via
* Integrierte Suchthilfe Winterthur (Kanton Ziirich): Online-Beratung :
* Klick Fachstelle Sucht Region Luzern (Kanton Luzern): Online-Beratung lokale Onlineberatun 8
* Nuit Blanche? Premiére Ligne (Kanton Genf): Online-Beratung
* Suchtberatung Region Wil (Kanton St. Gallen): Online-Beratung
» Suchtfachstelle Ziirich (Kanton Ziirich): Online Beratung
Infodrog.ch * 30. Mai 2023 « 16
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Prozess- und Ergebnisqualitat

Qualitatssicherung Beratungsbetrieb SafeZone.ch

Austauschtreffen und

Online-Intervision zw. Im Aufbau ab 2023:
Suchtberater:innen Kollegiale Beratung
durch

Kollegiale Beratung Suchtmediziner:innen

durch Mentor:innen

Jahrliches Reporting Massnahmen
Datenschutz und
(Punktuell Datensicherheit

Begleitstudien)

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 17
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Prozessqualitat — Sicherung des fachlichen Kénnens

Qualifizierungs-Prozedere SafeZone.ch

Selbststudium:

Ausgewahlte Fach-
und Forschungs-
literatur, interne
Konzepte und
Handbulcher

Technisches Kdnnen,
Organisation

Bedienung der Tools

Organisation und
Zusammenarbeit

Qualitatssicherung,
Datenschutz, Notfall-
konzept, Support-
prozesse

(ca. 1 Tag inkl.
Booster-Sessions)

Fachliches Kbnnen
Methoden der

Onlineberatung (z.B.

4-Folien-Konzept
Knatz/Dodier)

Bearbeitung von 5
Archiv- und von 5
Echtanfragen unter
Aufsicht / mit
Unterstutzung einer
Mentor:in

(ca. 20h)

Intervision, Supervision,
Vernetzung

Teilnahme an Online-
Intervisionsgruppen
(6-8 Mal pro Jahr a 1-
1.5h)

Teilnahme an
jahrlichem Fach-und
Austauschtreffen

(1 Tag)

Nach Bedarf Coaching
durch Mentor:innen
oder Notfall-Coach

Infodrog.ch * 30. Mai 2023 « 18
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Prozessqualitat

Begleitstudie: Wirkfaktoren in der schriftbasierten
Online-Beratung von SafeZone.ch (2018)

* Quantitative Verlaufs- und Inhaltsanalyse von 1’088 Online-Beratungen

* Qualitative Analyse der Anwendung von Wirkfaktoren (Stichprobe von 100 Online-Beratungen);
Valorisierungsworkshop mit Fachpersonen von SafeZone.ch

Allgemeine Wirkfaktoren ‘ Spezifische Wirkfaktoren

= Therapeutische Beziehung = Psychologische Anonymitat

=  Ressourcenaktivierung = Asynchronitat

=  Problemaktivierung = Freiwilligkeit und Niederschwelligkeit des Kontaktes
=  Motivationale Kl&rung = Lagerfahige und immaterielle Beratung

= Problembewaltigung =  Beratung als Ko-Produktion

= Psychische Entkoppelung mit Imagination und Projektion

Schlapbach, M./Ettlin, R./Spiess, M./Ruflin, R. (2018): Anwendung von Wirkfaktoren in der Emailberatung von SafeZone.ch. Im
Auftrag des Bundesamtes fiir Gesundheit, Bern.

K : . . . . o . Infodrog.ch * 30. Mai 2023 « 19
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone de/socialdesign schlussbericht wirkprinzipien emailberatung safezone.pdf
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Strukturqualitat: ISDS

Massnahmen Datenschutz und Datensicherheit

 Sicheres Hosting in der Schweiz (ISO27001 Zertifizierung); samtliche Applikationen werden in eigenen

Containern betrieben
* Moderne Infrastruktur; Mandantenfahigkeit; Rechtevergabe gemass Rollen- und Mandantenzuteilung

* Regelmassige Software-Aktualisierungen; periodische Sicherheitsiiberpriifung/Penetrationstests durch

unabhangige Dritte
» Die Applikation wird durch eine Firewall gesichert, die Kommunikation ist mittels Zertifikate verschlisselt
* 2-Faktor-Authentifizierung bei Zugang zum Backend; optional bei Zugang zum Beratungstool
* Vertragliche Regelung von Datenschutz und Datenverantwortung; Bearbeitungsreglement

* Thema Datenschutz ist in das Fortbildungsangebot integriert

Infodrog.ch * 30. Mai 2023 « 20
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Struktur- und Prozessqualitat

Datenschutz = Schutz der Privatsphare = Vertraulichkeit

Grundsatze Erlduterungen
Transparenzgebot *  Transparenz gegenliber Ratsuchenden, was mit den Daten passiert und wie sie
darauf Einfluss nehmen kénnen (z. B. Loschung)

Erforderlichkeit . Personenbezogene Daten nur dann erheben, wenn sie erforderlich sind fiir die
entsprechende Tatigkeit

Datensparsamkeit *  Sofern moglich hat die Vermeidung der Datenerhebung Vorrang; falls
erforderlich, dann sind Speicherfristen so kurz wie moéglich zu halten

Strenge Zweckbindung *  Personenbezogene Daten diirfen nur fir den Zweck verwendet werden, fiir den
sie erhoben wurden

Integritat, Verfligbarkeit *  Datensicherung fiir die bestimmten Zwecke, damit sie bei Storungen verfiigbar
bleiben
Rechte der Betroffenen . Recht auf Dateneinsicht, Korrektur oder Léschung der Daten — dieses Recht kann

auch vertraglich nicht eingeschrankt werden

Aus: Hérmann, M./Tschopp, D./Wenzel, J. (2023): Digitale Beratung in der Sozialen Arbeit. Stuttgart: W. Kohlhammer GmbH Infodrog.ch * 30. Mai 2023 « 21
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Onlineberatung und Blended Counseling aus organisationaler Perspektive

Aspekte fur die Planung und Implementierung

Klientenbezogene und
beratungsfachliche
Aspekte

Organisationale Aspekte

Methoden
Fachkonzepte

Klient:innen Fachpersonen

-

Ressourcen
Infrastruktur
Datenschutz

Qualitats-
management

Strategien
Kommunikation

Infodrog.ch ¢ 30. Mai 2023 22



Diskussion

Haben Sie Erfahrungen mit Onlineberatung?

Wie setzen Sie die Qualitatssicherung um? Wo gibt es Bedarf, die QS im
Bereich der Onlineberatung zu verbessern? Wo gibt es Hindernisse?

Wie kdnnte Thnen QuaTheDA helfen, die Qualitatssicherung in diesem
Bereich zu verbessern? Was winschen Sie sich fur ihre Praxistatigkeit?
Leitfaden, Checkliste, Zertifizierung, Arbeitsinstrument, Datenschutz?




I.H'Fn Schweizerische Koordinations-
drog und Fachstelle Sucht

Herzlichen Dank

Alwin Bachmann
a.bachmann@infodrog.ch
Tel. direkt: 031 370 08 81



	Folie 1
	Folie 2
	Folie 3: Struktur-, Prozess und  Ergebnisstandards für eBeratung
	Folie 4: Struktur-, Prozess und Ergebnisqualität
	Folie 5
	Folie 6: Kooperation Bund-Kantone-lokale Fachinstitutionen
	Folie 7: Fachnetzwerk und nationale Abdeckung
	Folie 8: Entwicklung der Nutzungszahlen
	Folie 9: Anzahl/Profil der Ratsuchenden 2021 (N=1684)
	Folie 10: Substanzen und Problemlagen 2021 (N=1684) Am häufigsten Anfragen zu: Alkohol, Verhaltenssüchten, Kokain, Cannabis
	Folie 11: Vernetzung in der «Virtuellen Beratungsstelle»
	Folie 12: Qualifikation der Berater:innen
	Folie 13: User:innen-zentrierte Softwareentwicklung
	Folie 14: SafeZone.ch-Tools für lokale Beratung und Blended Counseling: Erstkontakt online
	Folie 15: Blended Counseling: Erstkontakt face-to-face
	Folie 16: Lokale Nutzung der SafeZone.ch-Tools
	Folie 17: Qualitätssicherung Beratungsbetrieb SafeZone.ch
	Folie 18: Qualifizierungs-Prozedere SafeZone.ch 
	Folie 19: Begleitstudie: Wirkfaktoren in der schriftbasierten Online-Beratung von SafeZone.ch (2018)
	Folie 20: Massnahmen Datenschutz und Datensicherheit
	Folie 21: Datenschutz = Schutz der Privatsphäre = Vertraulichkeit
	Folie 22: Aspekte für die Planung und Implementierung
	Folie 23
	Folie 24

