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digitalen Suchthilfe 
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30. Mai 2023, QuaTheDA-Symposium 2023



Kurzinput: 

• Grundlagen Qualitätssicherung Onlineberatung

• Qualitätssicherung am Beispiel von SafeZone.ch

• Datenschutz – Vertraulichkeit

Diskussion:

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

• Wie könnte Ihnen QuaTheDA helfen, die Qualitätssicherung in diesem Bereich zu 
verbessern?

Ablauf Workshop
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Struktur-, Prozess und 
Ergebnisstandards für 
eBeratung

Grundlagen

Schaub, M./Wenger, A./Bachmann, A./Stark, 
L./Haug, S. (2014): Qualitätsentwicklung in der 
internetgestützten 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/

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

Ebenen Beispiele

Strukturqualität • Sichtbarkeit, Erreichbarkeit und Transparenz des Online-Angebots
• Personalressourcen, Qualifikation
• Zusammenarbeit (mit anderen Fachbereichen, weiterführende Hilfe)
• Technische Infrastruktur, Online-Beratungstools

Prozessqualität • Fachliche Standards, Beratungskonzepte, Beratungsmethoden
• Fortbildungen, Intervision, Supervision
• Dokumentation
• Vertraulichkeit, Rechte der Klient:innen auf Dateneinsicht

Ergebnisqualität • Klar definierte Zielausrichtung des Online-Angebots
• Statistik und Reporting
• Wirkungsmessung
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Kooperation Bund-Kantone-lokale Fachinstitutionen
Strukturqualität: Zusammenarbeit

Bundesamt für Gesundheit:

• Vorsitz Strategische Leitung

• Finanzierung und Mandatierung von:  

Softwareentwicklung und -Unterhalt, Hosting, ISDS, 

Leitung der Online-Plattform, Begleitstudien 

Infodrog:

• Operative Leitung der Online-Plattform 

• Koordination des Kompetenznetzwerks

• Schnittstelle zw. fachlichen Anforderungen und 

technischer Weiterentwicklung 

• Qualitätssicherung, Fortbildungen, Datenschutz

Kantone und Fachstellen:

• Finanzierung und Erbringung der Beratungsleistungen 
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Fachnetzwerk und nationale Abdeckung
Strukturqualität: Zusammenarbeit und Personalressourcen

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  • 8

Entwicklung der Nutzungszahlen
Ergebnisqualität: Statistik
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Anzahl/Profil der Ratsuchenden 2021 
(N=1684)

Ergebnisqualität: Statistik

DE = 75%; FR = 16%; IT = 9% 
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Substanzen und Problemlagen 2021 (N=1684)
Am häufigsten Anfragen zu: Alkohol, Verhaltenssüchten, Kokain, Cannabis

Ergebnisqualität: Statistik
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Vernetzung in der «Virtuellen Beratungsstelle»
Strukturqualität: Beratungssoftware; Zusammenarbeit

• Die Fachpersonen arbeiten in einer online 

zugänglichen mandantenfähigen „Virtuellen 

Beratungsstelle“

• Schulungen, Intervisionen und 

Supervisionen werden online durchgeführt

• Support, Unterhalt, QS und technische 

Weiterentwicklungen werden zentral durch 

Infodrog / das BAG sichergestellt
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Qualifikation der Berater:innen
Strukturqualität: Qualifikation

• «Die Fachinstitution stellt der Plattform „SafeZone.ch – Online-Beratung zu Suchtfragen“ 

eine oder mehrere Fachpersonen mit Ausbildung in Psychologie, Sozialarbeit oder 

Sozialpädagogik und mit mehrjähriger Erfahrung in der Suchtberatung zur Verfügung. Der 

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

• «Die Fachinstitution stellt die Fachperson für eine zweitägige Schulung sowie für 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 für die Mitarbeit bei 

SafeZone.ch.» 

Gemäss Kooperationsvertrag SafeZone.ch – lokale Fachinstitutionen; 
Version 2014 und folgende Versionen
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User:innen-zentrierte Softwareentwicklung
Strukturqualität: Beratungssoftware

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

Ansatzes aktualisiert. Betroffene und deren Angehörige wurden bei der Konzeption in 

Workshops einbezogen. Die Verbesserung der Usability führte 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“ (à ca. 2 Wochen) wurde Baustein für 

Baustein geplant, entwickelt und getestet. => Hohe Beteiligung der Fachpartner; Reduktion auf 

tatsächlich erforderliche Funktionen; Nachbessern und ggf. Umsteuern sind laufend möglich. 

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

http://www.safezone.ch/
https://feinheit.ch/arbeiten/safezone-ux-seo-konzept/#ausgangslage
https://www.liip.ch/de/work/projects/safezone-ch
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SafeZone.ch-Tools für lokale Beratung und
Blended Counseling: Erstkontakt online

Strukturqualität: Zugänglichkeit; mandantenfähige Beratungssoftware
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Blended Counseling: Erstkontakt face-to-face
Strukturqualität: Zugänglichkeit; mandantenfähige Beratungssoftware
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Lokale Nutzung der SafeZone.ch-Tools
Strukturqualität: Zugänglichkeit

• >180 Fachpersonen haben 
lokal Zugang zu den Tools

• 17 Fachinstitutionen; in 
den nächsten Monaten 
kommen 8 weitere dazu (5 
aus dem Tessin)

• Insgesamt ca. 500 
Beratungsfälle pro Jahr via 
lokale Onlineberatung
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Qualitätssicherung Beratungsbetrieb SafeZone.ch
Prozess- und Ergebnisqualität

Fortbildung in Online-
Beratung 

Online-Mentorat

Austauschtreffen und 
Online-Intervision zw. 

Suchtberater:innen 

Kollegiale Beratung 
durch Mentor:innen

Im Aufbau ab 2023: 
Kollegiale Beratung 

durch 
Suchtmediziner:innen

Notfall-Konzept 

Notfall-Coach,
Supervision für 

Krisenfälle

Jährliches Reporting

(Punktuell 
Begleitstudien)

Massnahmen
Datenschutz und 
Datensicherheit
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Qualifizierungs-Prozedere SafeZone.ch
Prozessqualität – Sicherung des fachlichen Könnens

Selbststudium: 

Ausgewählte Fach-
und Forschungs-
literatur, interne 
Konzepte und 
Handbücher

Technisches Können, 
Organisation

Bedienung der Tools 

Organisation und 
Zusammenarbeit 

Qualitätssicherung, 
Datenschutz, Notfall-
konzept, Support-
prozesse

(ca. 1 Tag inkl. 
Booster-Sessions)

Fachliches Können

Methoden der 
Onlineberatung (z.B. 
4-Folien-Konzept 
Knatz/Dodier)

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

(ca. 20h)

Intervision, Supervision, 
Vernetzung 

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

Teilnahme an 
jährlichem Fach- und 
Austauschtreffen
(1 Tag)

Nach Bedarf Coaching 
durch Mentor:innen
oder Notfall-Coach
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• 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

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

Prozessqualität

Schlapbach, M./Ettlin, R./Spiess, M./Ruflin, R. (2018): Anwendung von Wirkfaktoren in der Emailberatung von SafeZone.ch. Im 
Auftrag des Bundesamtes für Gesundheit, Bern. 
https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/socialdesign_schlussbericht_wirkprinzipien_emailberatung_safezone.pdf

https://www.infodrog.ch/files/content/safezone_de/socialdesign_schlussbericht_wirkprinzipien_emailberatung_safezone.pdf
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• Sicheres Hosting in der Schweiz (ISO27001 Zertifizierung); sämtliche Applikationen werden in eigenen 

Containern betrieben

• Moderne Infrastruktur; Mandantenfähigkeit; Rechtevergabe gemäss Rollen- und Mandantenzuteilung

• Regelmässige Software-Aktualisierungen; periodische Sicherheitsüberprüfung/Penetrationstests durch 

unabhängige Dritte 

• Die Applikation wird durch eine Firewall gesichert, die Kommunikation ist mittels Zertifikate verschlüsselt

• 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

Massnahmen Datenschutz und Datensicherheit
Strukturqualität: ISDS



Infodrog.ch • 30. Mai 2023  • 21

Datenschutz = Schutz der Privatsphäre = Vertraulichkeit
Struktur- und Prozessqualität

Grundsätze Erläuterungen

Transparenzgebot • Transparenz gegenüber Ratsuchenden, was mit den Daten passiert und wie sie 
darauf Einfluss nehmen können (z. B. Löschung)

Erforderlichkeit • Personenbezogene Daten nur dann erheben, wenn sie erforderlich sind für die 
entsprechende Tätigkeit

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

Strenge Zweckbindung • Personenbezogene Daten dürfen nur für den Zweck verwendet werden, für den 
sie erhoben wurden

Integrität, Verfügbarkeit • Datensicherung für die bestimmten Zwecke, damit sie bei Störungen verfügbar 
bleiben

Rechte der Betroffenen • Recht auf Dateneinsicht, Korrektur oder Löschung der Daten – dieses Recht kann 
auch vertraglich nicht eingeschränkt werden

Aus: Hörmann, M./Tschopp, D./Wenzel, J. (2023): Digitale Beratung in der Sozialen Arbeit. Stuttgart: W. Kohlhammer GmbH
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Aspekte für die Planung und Implementierung
Onlineberatung und Blended Counseling aus organisationaler Perspektive

Klientenbezogene und 
beratungsfachliche 
Aspekte

Organisationale Aspekte

Klient:innenKlient:innen FachpersonenFachpersonen
Methoden 

Fachkonzepte
Methoden 

Fachkonzepte

Strategien
Kommunikation

Strategien
Kommunikation

Qualitäts-
management

Qualitäts-
management

Ressourcen 
Infrastruktur
Datenschutz

Ressourcen 
Infrastruktur
Datenschutz



• Haben Sie Erfahrungen mit Onlineberatung? 

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

• Wie könnte Ihnen QuaTheDA helfen, die Qualitätssicherung in diesem 
Bereich zu verbessern? Was wünschen Sie sich für ihre Praxistätigkeit? 
Leitfaden, Checkliste, Zertifizierung, Arbeitsinstrument, Datenschutz?

Diskussion



Herzlichen Dank

Alwin Bachmann

a.bachmann@infodrog.ch

Tel. direkt: 031 370 08 81
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