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1 Konzeptionelle Weiterentwicklung des Portals SafeZone

1.1 Ausgangslage

SafeZone als Suchtberatungsplattform mit nationaler Ausstrahlung und dariiber hinaus bietet
mit qualifizierten Fachpersonen aus den Bereichen Beratung und Behandlung, Pravention,
Schadensminderung und Selbsthilfe qualitativ hochstehende Online-Suchthilfe an (Bachmann
und Steinle 2014).

Seit 2017 wurde bei den lokalen Suchtfachstellen einen zunehmenden Bedarf nach Weiterent-
wicklungen im Bereich der Onlineberatung festgestellt. Neben der anonymen Onlineberatung,
wie sie SafeZone.ch aktuell bietet, sind vor allem die erweiterte Nutzung digitaler Kommunikati-
onssettings in der Beratung vor Ort sowie die systematische Verkniipfung von Online- und Off-
linekanélen im Sinne eines Blended Counseling (vgl. Hormann et al. 2019) im Blick, um Ratsu-
chende an die lokalen Beratungsangebote heranzufiihren sowie um Beratungsverlaufe zu ver-
bessern.

Eine 2019 von Infodrog durchgefiihrte Befragung zeigt, dass knapp die Hélfte von 146 befrag-
ten Suchtfachstellen plant, neue Onlineangebote einzufihren (vgl. Infodrog 2019). Dies zog die
Frage nach sich, wie SafeZone diese lokalen Entwicklungen unterstiitzen kann, ohne das ei-
gene nationale anonyme Beratungsangebot zu konkurrieren. Angedacht war als Unterstiitzung
das Teilen von E-Tools und Expertise, Datenschutz, zentrale Qualitatssicherung sowie zentrale
Koordination.

Die Grundlagen von SafeZone werden derzeit weiterentwickelt, indem die technische Basis neu
aufgesetzt wird. Parallel dazu sollten im Rahmen dieser Studie die Moglichkeiten einer konzep-
tionellen Weiterentwicklung konkretisiert werden.

Ein Ziel dieser Weiterentwicklung ist es, die Positionierung von SafeZone.ch als anonyme, nati-
onale Onlineberatung zu stéarken. Zugleich soll das Zusammenspiel von SafeZone und den lo-
kalen Fachstellen weiter ausgebaut und verbessert werden. Leitidee dabei ist vorhandene und
neue Angebote konzeptionell und technisch so miteinander zu verzahnen, dass (potenzielle)
Klient*innen schnell und niedrigschwellig zu den fir sie passenden Unterstiitzungsangeboten
gelangen. Dabei soll eine hohe Durchlassigkeit zwischen den Ebenen national, kantonal und
vor Ort gewéhrleistet werden.

Aufgrund der Pandemie im Friihjahr 2020 wurde den Suchtfachstellen friher als geplant das
SafeZone-Mailberatungstools in Form einer Landing Page zur Verfuigung gestellt. Dies zieht
nun gewisse Ungleichzeitigkeiten in den Uberlegungen nach sich, da bestimmte Schritte von
und mit den Suchtfachstellen bereits vollzogen wurden, die eigentlich erst fiir 2021 geplant wa-
ren. In Rahmen der Interviews konnten erste Erfahrungen der Suchtfachstellen mit den Landing
Pages thematisiert werden.

1.2 Ziel der Studie

Im Rahmen dieser Konzeptstudie wurden Uberlegungen entwickelt, wie eine konzeptionell ab-
gestimmte Zusammenarbeitet des nationalen Angebotes und Expert*innen-Netzwerks Safe-
Zone.ch mit den Onlineangeboten der Suchtfachstellen aussehen konnte. Dabei sollten auf der
Basis der o0.a. Ziele der Weiterentwicklung von SafeZone Mdglichkeiten und Grenzen sowie
Chancen und Risiken. Herausgearbeitet und Empfehlungen fiir mogliche konkrete Einsatzberei-
che und Bedingungen fir die Nutzung der SafeZone.ch-Tools fur Blended Counseling auf der
lokalen Ebene formuliert werden.

Da die Mailberatung das Herzstiick des Angebotes von SafeZone darstellt, sollten insbeson-
dere die konzeptionellen Unterschiede im Hinblick auf Zielgruppen und Settings zwischen der
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Mailberatung von SafeZone und der Mailberatung bei einer Fachstelle! herausgearbeitet wer-
den.

In der vorliegenden Studie werden drei Entwicklungsbereiche unterschieden:

SafeZone «klassisch»

Auf SafeZone sind derzeit die Beratungsoptionen Mailberatung, Chat, virtuelle Sprechstunde,
FAQ, Selbsttest und «Hilfe vor Ort» verfugbar. Im Rahmen der Weiterentwicklung soll die User-
fuhrung auch aus konzeptioneller Sicht verbessert werden. Dazu wird untersucht welche Ver-
knipfungen zwischen den Beratungsoptionen derzeit existieren und welche Mdglichkeiten fir
potenzielle Beratungsverlaufe es gibt. Angestrebt wird im Rahmend er Weiterentwicklung zu-
dem die Verbesserung des Zugangs zum Angebotsbereich «Hilfe vor Ort» auf der Plattform
(suchtindex.ch), um dadurch die Triage zu den Suchtfachstellen zu vereinfachen. Auch zukinf-
tig soll das Kernangebot der anonymen Mailberatung im Fokus stehen.

Blended Counseling Optionen SafeZone

Angestrebt war, dass es zuklnftig eine Art kantonale Landing Pages geben soll, d.h. dass die
technische Losung jeweils auf die Bedirfnisse der verschiedenen Kantone adaptierbar sein
sollte. Wie oben beschrieben wurde dieses Angebot an die Suchtfachstellen vorgezogen.
Derzeit wird die vorgesehene Verknipfung von SafeZone mit Onlineberatungsangeboten bzw.
Websites von Suchtfachstellen vor Ort bereits vereinzelt genutzt, d.h. es existieren sogenannte
Landing Pages bei einzelnen Suchtfachstellen.

Im Hinblick auf mdégliche weitere Blended Counseling-Optionen gilt es zu klaren welche derzeit
verfligbaren Beratungsoptionen auf SafeZone fir ein Blended Counseling der Suchtfachstellen
sinnvoll waren. Dariber hinaus soll auch erértert werden, inwieweit die Verfugbarkeit eines Vi-
deokommunikationstools fir einen Blended-Counseling-Prozess sinnvoll ware; ein kommunika-
tives Setting, das bisher auf dem Portal SafeZone nicht verfligbar war, das tGiber die Pandemie-
situation jedoch an Bedeutung fur Beratung gewonnen hat.

Vernetzung und Kooperation national

Fur die Weiterentwicklung sollen zudem zu anderen Playern auf nationaler Ebene wie z.B. dem
Blauen Kreuz oder Sucht Schweiz méglich Synergieeffekte gepruft und Empfehlungen formu-
liert werden.

1.3 Untersuchungsdesign

Das methodische Vorgehen erfolgte in drei Schritten und wird nachfolgend im Uberblick skiz-
ziert. Detaillierte Angaben zum methodischen Vorgehen finden sich zudem in den jeweiligen
Kapiteln.

Schritt 1: Analyse mdglicher Beratungsverldufe und weiterer Angebote:

Im Entwicklungsbereich Safe-Zone «klassisch» erfolgte eine Kriterien geleitete Analyse der
Website SafeZone-Website, die eine Skizzierung und Analyse von méglichen Verlaufen sowie
eine Starken-Schwachen-Analyse beinhaltete. Erganzend wurden in diesem Schritt der Leiter
von SafeZone und eine SafeZone-Beratungsperson im Rahmen eines Expertengespréachs nach
ihren Einschéatzungen zu den verschiedenen Aspekten befragt (vgl. Kapitel 2).

1 Dies war ursprunglich fur 2021 geplant, aufgrund der Pandemie wurde diese Mdglichkeit den im SafeZone-Netzwerk beteiligten
Suchtfachstellen bereits im Frithjahr 2020 zur Verfligung gestellt. https://www.infodrog.ch/de/hilfe-finden/corona-news/einzelhei-
ten/sichere-onlineberatung-in-zeiten-der-krise.html
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Im Entwicklungsbereich «Vernetzung/ Synergien zwischen nationalen Fachstellen» wurden die
Websites von Sucht Schweiz, dem Blauen Kreuz und SOS Spielsucht im Hinblick auf ihre On-
lineberatungsangebote und mogliche Angebotsiberschneidungen zu SafeZone analysiert (vgl.
Kapitel 4).

Schritt 2: Konzeptionelle Ausarbeitung von Blended Counseling-Optionen
In diesem Schritt wurden zwei Teilbereiche von Blended Counseling naher untersucht:
— Ideen zur potenziellen Nutzung von SafeZone —Tools durch ambulante Suchtfachstellen
— Blended Counseling im Sinne einer moglichen Weiterleitung aus der SafeZone-Beratung
in die lokalen Suchtfachstellen.
Dazu wurden funf explorative Videointerviews mit zwei Suchtberater*innen und drei Leitungs-
personen von Suchtfachstellen aus drei verschiedenen Kantonen gefiihrt. Dabei wurden alle Di-
mensionen des Blended Counseling-Modells (vgl. Hérmann et al. 2019) einbezogen. Die Fra-
gen zur (potenzielle) Nutzung von SafeZone —Tools durch ambulante Suchtfachstellen waren:
— Fokus Klient*innen:
Wie kdnnen mdgliche Beratungsverlaufe von Klient*innen aussehen?
— Fokus Beratende:
Welche von SafeZone zur Verfligung gestellten Tools kénnten in welcher Weise berate-
risch genutzt werden? Was sind jeweils die Chancen und Risiken?
— Fokus Organisation:
Welche Chancen und Risiken zeigen sich aus organisationaler Perspektive?
Wie kann die Abgrenzung zum originaren Beratungsangebot von SafeZone sicherge-
stellt werden?
Welche kantonalen Besonderheiten sollten beriicksichtigt werden?
Auch in diesem Schritt wurde erganzend die Sichtweise des Leiters von SafeZone zu den unter-
suchten Aspekten eingeholt.
Zentrale Fragestellung bezogen auf mégliche Blended Counseling-Optionen fiir SafeZone war -
basierend auf der Analyse in Schritt 1 — wie mdgliche zukinftige Verlaufe von Klient*innen aus-
sehen konnten. In diesem Schritt konnte an bereits vorliegende Uberlegungen zu Blended
Counseling bei SafeZone aus dem Projekt «Face-to-Face und mehr — neue Modelle fir Medien-
nutzung in der Beratung» angeknipft werden (vgl. Hérmann et al. 2019: 53ff).

Schritt 3: Entwicklung von Empfehlungen

Zu den vorgenannten Fragen wurden in einem weiteren Schritt Empfehlungen entwickelt. Diese
fokussierten auf die Frage wie eine tragfahige Kooperation zwischen SafeZone und den lokalen
Fachstellen aussehen konnte. Diese Kooperation sollte fur Klient*innen eine méglichst grosse
Durchlassigkeit im Unterstitzungsprozess gewahrleisten, zugleich jedoch sicherstellen, dass
die Angebote sich nicht konkurrenzieren? Zudem wurden Empfehlungen fir mégliche Einsatz-
bereiche fur die Nutzung der SafeZone.ch-Tools fir Blended Counseling auf der lokalen Ebene
entwickelt.

Im Entwicklungsbereich «Vernetzung und Kooperation» national wurden einige Empfehlungen
fur mogliche Synergien entwickelt.
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2 Kriterien geleitete Analyse des Portals SafeZone

Im Rahmen des Entwicklungsbereichs Weiterentwicklung von SafeZone klassisch, wurden zu-
nachst die derzeitigen Beratungsoptionen analysiert? und einer Starken-Schwéachen-Analyse
unterzogen. Leitfragen der Analyse waren:

— Wie verlaufen die «Wege» potenzieller Klient*innen auf dem Portal?

— Wie sind die verschiedenen SafeZone-Beratungsoptionen auf der Website derzeit mitei-
nander verknupft?

— Welche Stéarken und Verbesserungspotenziale konnen identifiziert werden (aus den ver-
schiedenen Nutzungsperspektiven Klient*innen, SafeZone-Berater*innen, Suchtberater*
innen vor Ort)?

Analysekriterien waren: Angebotsinhalt, Einschatzung der Niederschwelligkeit, Durchlassigkeit
zu lokalen Suchtfachstellen.

2.1 Kurziberblick tGber die bisherigen Beratungsoptionen des Portals SafeZone

Nachfolgend werden die sechs Beratungsoptionen des Portals SafeZone kurz vorgestellt und
als kommunikatives Setting mit den jeweiligen Kriterien gekennzeichnet.

Mail-Beratung anonyme, kostenlose Mailberatung durch SafeZone-Berater*Innen
(Pool setzt sich aus Suchtberatungsfachkréften lokaler/regionaler Fach-
und Beratungsstellen zusammen),

Registrierung mit Nickname erforderlich

Kommunikatives Setting: asynchron, schriftbasiert

S moderierter Selbsthilfe-Gruppenchat fur Betroffene oder Angehorige zu

bestimmten Themen zu festgesetzten Terminen3

mit Anmeldung und anonymer Registrierung (Login)

= Moderation durch Selbsthilfe Schweiz-Fachkrafte (Selbsthilfezentren) als
Teil des virtuellen Teams.

Kommunikatives Setting: synchron, schriftbasiert, Mehr-Personen-Setting

Sprechstunde Sprechstunde (Einzelchat): personlicher, anonymer, kostenloser, direkter
® Austausch mit Suchtexperte/-expertin, Terminbuchung* und Registrierung
mit Nickname erforderlich.

Kommunikatives Setting: synchron, schriftbasiert, Einzel-Setting

2 Die Analyse erfolgte im Mai 2020 und gibt den Stand der Website zu diesem Zeitpunkt wieder.

3 Angebot wurde infolge Nichtnutzung eingestellt: es gibt eine Info auf der Website (https://beratung.SafeZone.ch/views/chat/in-
dex.html), dass im Moment keine Chats geplant sind (Stand Mai 2020).

4 Die Website informiert, dass keine Sprechstunden (Einzelchats) geplant sind (Stand Mai 2020). Jedoch kann (in einem laufenden
Beratungsprozess) aus der Mailberatung heraus seit 2019 in den Einzelchat gewechselt werden.
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Selbsttests je nach gewahlter Menufiihrung stehen 18 (15) Selbsttests und 14 (12)
Selbsthilfetools diverser externer Anbieter aus der Schweiz anonym und
kostenlos zur Verfugung.

Linkliste mit Angaben zu Thema, Name Anbieter, Link, Sprachoptionen.
Im Fokus steht der Selbsttest MyDrinkControl, welcher von Infodrog mit-
entwickelt wurde und mit einem Chatbot arbeitet, der automatisierte Fra-
gen stellt, Feedbacks gibt und in Abh&angigkeit vom Testergebnis Triage-
vorschlage unterbreitet.

Fragenund Antworten  Modellhafte Fragen und Antworten, welche Beratungsfachkrafte vom Sa-

feZone-Expert*innenPool in der Onlineberatung antreffen und aufbereiten.
® Unterrubriken: Aktuelle Fragen und Themen mit exemplarischen Fragen.
Keine Live-Fragen von Klient*innen.

Hilfe vor Ort umfassende Infodrog-Datenbank Suchtindex mit externen Beratungsstel-
len, Therapieeinrichtungen und Anlaufstellen in der ganzen Schweiz.
Suchfilter nach Name, Ort, Kanton, Angebotsform, Zielgruppe oder the-
matischer Spezialisierung.

Sprachen D, F, I.

Trefferliste mit Druckoption oder Landkartenanzeige der Treffer.
Sortierfunktion vorhanden.

2.2 Aktuelle Verknlipfungen der Beratungsoptionen und maogliche Verlaufe
potenzieller Klient*innen auf dem Portal

Grundsatzlich kann auf dem Portal SafeZone in punkto Verknipfungen aus technischer Sicht
festgestellt werden, dass egal auf welcher Rubrik man sich befindet, stets zu jeder anderen
Rubrik verlinkt wird, wiederholt auch zu spezifischen Teilrubriken (hier insbesondere zu den
sechs Beratungsoptionen).

Einerseits erfolgt dies durch eine gleichbleibende Kopfzeile mit aufklappbaren MenUpunkten,
welche nach folgenden Rubriken strukturiert ist: Beratung, Selbsttests, Themen A-Z, Hilfe vor
Ort, News und Agenda. Andererseits wird dies durch eine gleichbleibende Fusszeile sicherge-
stellt, die orientiert, wo man gerade ist. Die Rubriken hier sind: Beratungsoptionen, Selbsttests
und Themen A-Z, wobei stets der Themen-Reiter aufgeklappt ist, wahrend man durch das Por-
tal surft (ausser man wahlt in der Fusszeile gezielt einen anderen Reiter an).

Am haufigsten wird auf die «Beratungsoptionen» verlinkt, sowohl von den Hauptrubriken (Me-
ndpunkten) als auch von den Unterrubriken aus. Ebenfalls wiederholt zentral verlinkt wird zu
den FAQs, wiederholt auch zu Selbsttests (hier im separaten auch MyDrinkControl) und Selbst-
hilfetools. Die detaillierte Analysematrix «Verknipfungen Verlaufswege SafeZone-Beratungs-
optionen», welche die Anzahl der Verlinkungen zwischen den verschiedenen (Unter)Rubriken
aufzeigt, findet sich in Anhang 1.

Daraus lasst sich ableiten, dass man als potenzielles Klientel auf dem Portal wahrend des Navi-
gierens laufend die verschiedenen Angebote von SafeZone vor Augen hat, dank der zahlrei-
chen Verknupfungen und der fixen Fuss- und Kopfleisten.
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Eine auf der Website sichtbare Verknupfung zu externen Stellen erfolgt zum einen tber das
«Hilfe vor Ort»-Angebot und zum andern Uber die Selbsttests und Selbsthilfetools externer An-
bieter.

Beziglich der méglichen Verlaufswege von Nutzer*innen innerhalb der sechs Beratungsopti-
onen muss vorab zunéchst konstatiert werden, dass das aktuelle Statistiktool von Infodrog
keine Auswertung zuldsst, wie viele der Klient*innen mehrere Beratungsoptionen gleichzeitig
nutzen oder wie viele aus einer Option in eine andere wechseln.

Anknupfend an die Websiteanalyse werden nachfolgend auch einige Uberlegungen zur Ver-
knipfung verschiedener Beratungsoptionen auf SafeZone aus den Interviews (vgl. Kapitel 3 im
Sinne eines Blended Online Counseling integriert (vgl. Weiss 203, Hormann et al. 2019).

Verlaufsweg A: eine Beratungsoption nutzen

Nutzer*innen wéhlen direkt die Mailberatung und nehmen kein weiteres Angebot wahr.

Dies ware grundsétzlich auch mit der Sprechstunde und dem (Gruppen-)Chat denkbar gewe-
sen, da diese Angebote derzeit nicht verfligbar sind, bleiben sie in der IST-Analyse unberick-
sichtigt.

Eine interviewte Person halt die Chatberatung (Sprechstunde) mdglichweise fur zu hochschwel-
lig, eine Einschéatzung die aus medientheoretischer Sicht bestétigt werden kann. Fir ihn ist die
Unverbindlichkeit ein zentrales Thema, sodass nach seiner Einschatzung Klient*innen, die be-
reits in einer Face-to-Face-Beratung waren, eher eine Chatberatung nutzen konnten, weil sie
bereits in der Lage waren Beratungstermine zu fixieren und wahrzunehmen.

Verlaufsweg B: mehrere Beratungsoptionen nacheinander selbstgesteuert nutzen

Fragen und Antworten Niederschwelliger Einstieg Mail-Beratung

Verknipfung von Information
mit asynchroner schriftbasierter
Beratung

Maoglich und angestrebt ist, dass sich jemand Uber die Beratungsoption «Fragen und Antwor-
ten» an die Plattform herantastet und dann in die Mailberatung einsteigt, ggf. auch tber die Zwi-
schenstation Themen von A-Z. Mdgliche Motive kénnten sein, dass er/sie fir sein Anliegen
keine passende Antwort gefunden hat oder mit Blick auf die Antworten den Mut gefasst hat ein
eigenes Anliegen oder eine eigene Frage vorzubringen.

Dieser Verlauf ware theoretisch auch als Verknipfung von «Fragen und Antworten» und
Sprechstunde denkbar gewesen, da die Sprechstunde als synchroner Einzelchat angelegt war,
kann dieser Einstieg als relativ hochschwellig angesehen werden, was eine mogliche Erklarung
fur die geringe Nutzung sein kdnnte.
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Niederschwelliger Einstieg Mail-Beratung

Selbsttests

Verknipfung von Selbstreflexion
mit asynchroner schriftbasierter
Beratung

In vergleichbarer Weise kdnnte jemand Uber einen Selbsttest in Kontakt mit der Plattform kom-
men und danach in die Mailberatung einsteigen. Mdgliche Motive kénnten sein, dass er/sie
nach der selbstgesteuerten Nutzung eines Selbsttests das Ergebnis oder daraus abgeleitet ei-
nen Verdnderungswunsch im Rahmen einer Mailberatung thematisieren méchte. Auch hier
ware eine Verknupfung mit der Sprechstunde theoretisch denkbar gewesen, die héhere
Schwelle des synchronen Settings konnte den Einstieg erschwert oder verhindert haben (s.0.).

Verlaufsweg C: mehrere Beratungsoptionen, die konzeptionell mit einander gekoppelt
sind, nutzen

Mail-Beratung Seit 2019 Sprechstunde
direkter Wechsel mdéglich °

Verkniipfung von asynchroner mit
synchroner schriftbasierter Beratung

Aus der Mailberatung heraus kénnen Berater*in und Klient*in seit 2019 in einem laufenden Pro-
zess direkt zu einem Chat im Einzelsetting (Sprechstunde) wechseln. Diese Verknupfung eines
asynchronen kommunikativen Settings mit einem synchronen Setting vervielfaltigt die Moglich-
keiten fur die Gestaltung des Beratungsprozesses und kann gezielt auf Bedarfe von Klient* in-
nen Ricksicht nehmen.
«Der Klient, der jetzt wiedergekommen ist, der hat direkt gesagt, er hétte gerne eine
Sprechstunde und ich habe das mitgemacht, weil ich gesehen habe, dass er in einer
totalen Not ist, und er hat gerade wirklich so 1:1 Antworten gebraucht. Es wére fur
ihn wirklich sehr schwierig gewesen eine Mail ... und die ganze Geschichte aufzu-
schreiben, der war psychisch in einer solchen Ausnahmesituation, und dann zu war-
ten, bis ich wieder schreibe, also das Versetzte hatte ihm schon Mihe gemacht».
(B01/26:30)
Diese Kombination von Mailberatung und Einzelchat (Sprechstunde) wurde auch friher teil-
weise bereits genutzt, allerdings war es damals technisch nicht verknipft.
«lch habe einen Klienten, mit dem ich viele Sprechstunden gemacht habe, der nun
zum zweiten Mal da ist. Vor Jahren habe ich mit ihm abgeschlossen und damals ha-
ben wir vereinbart, dass wir den Abschluss in der Sprechstunde machen. Damals
musste ich die Sprechstunde planen, so dass sie auf SafeZone erscheint und er
musste diese sofort reservieren» (B01/25:00).
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Eine Beratungsperson betont im Hinblick auf die bisher noch wenig genutzte Verkniipfung von
Mailberatung und Einzelchat (Sprechstunde) die unterschiedlichen Effekte der asynchronen
Mailberatung und des synchronen Chats
«Weil das Schriftliche (in der Mailberatung) wirklich noch einmal eine andere Wir-
kung hat, als das ‘Geschwind etwas reinschreiben’. Und das ist auch die Schwierig-
keit. Er gehort zu denen, die (in der Sprechstunde) darauf warten, dass ich ihm eine
Frage stelle. (...) Er schreibt nicht so darauf los in der Sprechstunde, wie er das
macht, wenn er (eine Mail) schreibt, ich weiss nattrlich nicht, wie lange er an einem
Text..., aber er ist sehr viel sparsamer mit den Wértern in der Sprechstunde»
(B01/27:50)

Die Notwendigkeit der Veranlassung eines Kanalwechsels von asynchron zu synchron durch
die Beratungsperson sieht eine Beratungsperson dann gegeben, wenn Personen sich in akuten
Situationen befinden, bei denen es beispielsweise um akute emotionale Bewéltigung geht.

Der Wechsel in den Chat kann auch sinnvoll sein bei Personen, die es nicht schaffen, klar zu
formulieren und bei denen man nachfragen kénnen sollte, um zu einem sinnvollen Ergebnis zu
kommen.

Nutzungsdaten liegen zu dieser konzeptionellen Verkniipfung noch nicht vor, gemass Aussagen
in den Expertengespréchen in Schritt 1 nutzen viele SafeZone-Beratende diese Moglichkeit
noch nicht. In den Interviews wurde deutlich, dass die Beratenden diese Mdglichkeit teilweise
nicht im Blick haben, bzw. der Chancen noch zu wenig deutlich sind. Auch den Klient*innen ge-
geniber wird diese Verknipfungsmoglichkeit derzeit nicht kommuniziert, wenngleich diese das
Angebot aus Sicht der Ratsuchenden deutlich attraktiver machen kdnnte, da es neben der
asynchronen auch eine synchrone Kommunikationsmdglichkeit gibt

Sprechstunde Verknupfung theoretisch moglich Mail-Beratung

Da derzeit keine Sprechstunden
angeboten werden, ist die
Verknipfung nicht realisierbar

Aus der Sprechstunde, welche urspriinglich als Einstieg zur Onlineberatung konzipiert worden
war, war grundsatzlich auch ein Wechsel in die Mailberatung denkbar. Diese Idee des Einstiegs
bericksichtigt ggf. zu wenig, dass synchrone Settings insgesamt hochschwelliger sind als asyn-
chrone und letzteres deshalb zumeist fiir einen Einstieg besser geeignet sind.
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Jasil Berating Wechsel von virtugllen Hilfe vor Ort
ins analoge Setting

Verknupfung von asynchroner
schriftbasierter Beratung mit der
Face-to-Face-Beratung

Aus der Mailberatung heraus kénnen Beratungspersonen auf Hilfe vor Ort verweisen, wobei sie
gemass Expertengesprachen die Klientel bei der dortigen Suche oft aktiv unterstitzen oder fir
sie suchen. Wichtig ist hier anzumerken, dass der Beratungsprozess vor Ort in der Regel bei
einer neuen Fachperson neu gestartet wird.

Bei Nutzung des Selbsttests «MyDrinkControl» wird durch den Chatbot auf geeignete externe
Stellen des Suchtindex und/oder auf die Mailberatung von SafeZone hingewiesen, in Abhangig-
keit vom Ergebnis des Selbsttests (Feedback mit Triagefunktion).

Bei den externen Selbsttests ist von keiner direkten Triage zur SafeZone-Beratung auszugehen
(wurde nicht im Einzelfall Gberpruft).

Denkbar wére zudem eine deutlichere Verkniipfung von FAQ und Mailberatung auf SafeZone
Die Rubriken Selbsttest und FAQ werden von einer interviewten Person eher als Beratungsopti-
onen zum Einstieg in die Mailberatung angesehen.

«Wenn du mit jemand in der Arbeit bist, sind die FAQ wie an einem anderen Ort,

sind viele Fragen vielleicht schon beantwortet» (B01/13:00)

Ebenfalls denkbar wéare die Kontaktnahme Uber die Mailberatung, nachdem eine Person bei der
Suche mit dem Suchtindex (Hilfe vor Ort) nicht zurechtgekommen ist. Davon ist jedoch weniger
auszugehen, da laut Aussage des Leiters von SafeZone nur 3% der Ratsuchenden der On-
lineberatung eingangs ein Triageanliegen aufweisen. Dies verdeutlicht einmal mehr, dass On-
lineberatung andere Zielgruppen anspricht und andere Beratungsanliegen aufgreifen kann, als
die Beratung vor Ort (vgl. Weinhardt 2009).

2.3 Starken-Schwachen-Analyse: mehrperspektivische ldentifikation von Verbesse-
rungspotenzial

Entlang der Kriterien Angebotsinhalt, Niederschwelligkeit und Durchléssigkeit wurden Star-
ken/Vorteile und Herausforderungen/Nachteile der sechs Beratungsoptionen bzw. Tools bilan-
ziert. Dabei wurde jeweils versucht, die Perspektiven von Klient*innen, SafeZone*Beratenden
wie auch vor Ort beratenden Fachkréften in einem Gesamtbild zusammen zu tragen (auf eine
separate Beschreibung pro Perspektive wird verzichtet, um Mehrfachnennungen und Liicken zu
umgehen und um die Expertenperspektive von Infodrog selbst einzubeziehen).

Das Kriterium Angebotsinhalt beleuchtet die Angebotsform an sich (ist nicht trennscharf zum
Kriterium der Niederschwelligkeit — letzteres stellt eher einen Sonderaspekt von ersterem dar).

Niederschwelligkeit wird konkretisiert durch die Aspekte kostenfrei, zeitlich und ortlich flexibel,

rasche Reaktionszeit, Beratung auch ohne Termin, anonyme Nutzungsméglichkeit, Vertraulich-
keit, Unverbindlichkeit, einfache Bedienbarkeit.
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Bei der Durchlassigkeit wird die wechselseitige Durchlassigkeit zwischen Beratungsoptionen
auf dem SafeZone-Portal und den vor Ort-Beratungsstellen in den Blick genommen.

2.3.1 Mailberatung

Angebotsinhalt und Kennzeichen des kommunikativen Settings:

Als Starken kénnen hier gesehen werden, dass es eine individuell zugeschnittene, anonyme
und die Datenschutzanforderungen erflllende professionelle Beratungsform ist, welche besser
als das Face-to-Face-Setting Raum fur heikle, schambehaftete Themen bietet.

Das asynchrone Setting erlaubt ein gezieltes Nachdenken, Reflexionspausen, Nachlesen. Ins-
gesamt rund 80% der SafeZone-Klient*innen nutzen die Mailberatung, womit es hohen Zu-
spruch erfahrt. Es kann sowohl von Betroffenen und Angehérigen wie auch vom beruflichem
Umfeld (z.B. Arbeitgebende, Fachstellen) genutzt werden.

Die Wartefrist auf Antworten (bei Erstanfragen 72 Stunden werktags) kann ein Nachteil sein,
weshalb die Mailberatung fir unmittelbare Anliegen oder in akuten Krisen nicht geeignet ist.
Die Konzeption einer anonymen asynchronen Onlineberatung enthélt insofern deutliche Vorteile
einer grésseren und schnelleren Offenheit in der Problemkommunikation (vgl. Brunner 2009),
hat jedoch auch Nachtteile, wie z.B. limitierte Handlungsmdglichkeiten infolge fehlender Perso-
nenangaben (z.B. bei Suizidandrohungen).

Eine weitere Herausforderung stellen Kontaktabbriiche dar, auch wenn diese nicht per se ein
Zeichen fur fehlenden Beratungserfolg sein missen.

Verbindliche, strukturierte Planungen von Beratungs- oder Therapieprozessen sind in diesem
Setting erschwert.

Niederschwelligkeit:

Die Mailberatung erfiillt zahlreiche Kriterien fir Niederschwelligkeit: sie kann als asynchrones
kommunikatives Setting zeitlich und 6rtlich flexibel genutzt werden, ist anonym nutzbar und es
entstehen keine Kosten. Aus Klient*innen-Sicht ist die Unverbindlichkeit des Formates ein wei-
terer Vorteil bzw. senkt die Zugangsschwelle, ebenso wie die Vertraulichkeit aufgrund der ho-
hen Datenschutzstandards. Die Mailberatung kann relativ einfach am Smartphone oder am PC
genutzt werden. Die Website ist responsiv, es ist kein App erforderlich.

Eine Hirde kdnnte neben der angekindigten bis 72 stiindigen Wartefrist fur Klient*innen allen-
falls die notige Registrierung mit einem Nicknamen darstellen. Insbesondere junge Erwach-
sene/Jugendliche sind kaum unter den Nutzenden.

Eine weitere Hirde kdnnte darstellen, dass der Zugriff auf die (Antwort-)Mails aus Datenschutz-
grunden nur Uber das Portal moglich ist und nicht tber einen alltdglichen Mailaccount.

Durchlassigkeit:

Die Durchlassigkeit der Mailberatung von SafeZone zu lokalen Stellen ist tber die Triage im Be-
ratungsverlauf moglich (nach Aussage eines SafeZone-Beraters kommt eine derartige Triage
bei Bedarf an und an vor), allerdings konzeptionell bedingt nicht bei derselben Beratungsper-
son. Dies ware nur dann mdoglich, wenn zuféllig die Klientel im Einzugsgebiet der Beratungs-
stelle der SafeZone-Beratungsperson wohnt. Konzeptionell steht die Uberlegung dahinter, dass
man ein anonymes Erganzungsangebot zur Face-to-Face-Beratung vor Ort schaffen wollte,
nicht ein Triage-Angebot.

SafeZone-Beratende unterstiitzen im Mailberatungsverlauf bei Bedarf bei der Suche nach einer
geeigneten vor Ort-Hilfeleistung (mittels Expertenwissen und Suchtindexnutzung).

Lokale Fachkrafte erfahren nur bei aktiver Mitteilung durch die Klientel, ob bzw. dass vorher (o-
der zeitgleich) bei SafeZone eine Onlineberatung lauft.

Nach Einschatzung der Leitung von SafeZone steigt wegen Positionierungs- und Finanzdruck
der Bedarf der lokalen Stellen nach Durchlassigkeit: sie wollen sichtbarer werden, etwas aus
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ihrem Engagement auf dem Portal SafeZone zuriickerhalten, SafeZone-Tools vor Ort nutzen
kénnen wegen voranschreitender Digitalisierung.

Die Leitung von SafeZone begrisst grundsatzlich mehr Durchlassigkeit, diese sei aber viel-
schichtig und durfe nicht tangieren, dass es in der Mailberatung nicht primar um eine Weiterlei-
tung gehe (nur 3% Triageanfragen zum Einstieg, sowie im Mailberatungsverlauf zusatzliche Tri-
age bei Bedarf), sondern um ein eigenstandiges und wirksames Format.

Die Durchlassigkeit von lokalen Beratungsstellen zu SafeZone-Angeboten stellt sich nach An-
gaben des Leiters von SafeZone wie folgt dar: 150-200 Stellen verlinken mit oder ohne Logo
auf ihnren Websites zu SafeZone (fir andere Werbekanale ist keine Erfassung vorliegend), dies
erfolge unterschiedlich prominent platziert. Die Beratungsstellen, welche am Expert*innen-Netz-
werk von SafeZone beteiligt sind, seien i.d.R. dabei.

Einige Suchtberatungsstellen (z.B. AGS, St. Gallen) haben auf ihren Websites regionale Wei-
chen eingebaut (Einzugsgebiet selber online beraten, Klientel ausserhalb Einzugsgebiet an Sa-
feZone tragieren). Dies wirft die Frage auf, inwieweit SafeZone noch Mailberatungen durchfiih-
ren wirde, wenn alle lokalen/kantonalen Beratungsstellen mit regionalen Weichen arbeiten wiir-
den.

Bei anderen Fachstellen gibt es sowohl den Verweis auf die bzw. die Verlinkung mit der daten-
schutzkonformen Beratung von SafeZone, als auch ein zuséatzliches eigenes Angebot fur Mail-
beratung, welches Uber einen ungesicherten Mailaccount lauft).

Aus Sicht des Leiters von SafeZone ist die Sensibilitat bei den Fachstellen dafur gewachsen,
dass es sichere Onlineberatungstools braucht; allerdings wirden Erstanfragen 6fter auf unsi-
cheren Kanélen entgegengenommen.

Infolge der Coronakrise wurde im Sinne eines Moratoriums den lokalen Stellen vorzeitig ermog-
licht, SafeZone-Tools (konkret das Mailberatungstool) auf der lokalen Website zu nutzen
(Landing Pages). Dies war eigentlich erst per 2021 nach Vorliegen der Konzeptstudie geplant,
da die Risiken-/Chancenabwégung fur Infodrog ausstehend ist.

Bei dieser regionalen Form der Mailberatung sind Fachpersonen mit Klarnamen auf der Platt-
form auswahlbar, zudem kénnen Fachpersonen die Mailberatung im Rahmen eines Blended
Counseling-Prozesses nutzen, z.B. mit eigenen Klient*innen, die bisher ausschliesslich in der
Face-to-Face-Beratung waren.

Per Stand 4. Mai 2020 gab es 14 Organisationen mit Interesse fur diese Form der Onlinebera-
tung via Landing Page, 10 waren physisch umgesetzt, 4 per Ende jener Woche bereits online.

Es liegen keine Daten darlber vor, wie haufig aus personlicher Face-to-Face-Beratung in loka-
len Suchtfachstellen zum Portal SafeZone triagiert wird. Bei einem laufenden Beratungsprozess
im Face-to-Face-Setting ist nicht davon auszugehen, dass die lokale Fachkraft Anlass sieht zu
einer Triage in die anonyme SafeZone-Mailberatung.

2.3.2 Chat (moderierter Selbsthilfe-Gruppenchat)

Angebotsinhalt und Kennzeichen des kommunikativen Settings:

Der Chat auf dem Portal SafeZone war konzipiert als professionell moderierter, anonymer, da-
tengeschutzter Selbsthilfechat in thematischen Gruppen mit Angehdrigen oder Betroffenen.
Derzeit (Stand Mai 2020) ist dieses Angebot nicht verfligbar, da es kaum genutzt wurde.
Daher landet man beim Anwahlen der Beratungsoption «Chat» behelfsmassig direkt auf dem
Selbsttest «MyDrinkControl», was potentielle Interessent*innen verwirren kann.

Als das Angebot noch aktiv war, stellte man als Schwierigkeit fest, dass die nutzenden Perso-
nen eher nach Beratung suchten und weniger nach moderierten Selbsthilfegruppen.

Die Kooperation mit Selbsthilfe Schweiz, deren Fachkrafte fur dieses Angebot im SafeZone-
Pool eingebunden war, wurde mit der Einstellung des Angebots beendet (geméss Angaben der
Leitung von SafeZone).
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Aus medientheoretischer Sicht ist anzumerken, dass sowohl die Beratungsoption «Chat» als
auch die Beratungsoption «Sprechstunde» auf der Chatkommunikation basieren, d.h. die Kom-
munikation erfolgt schriftbasiert synchron. Da auch im Alltag mit einem Chat nicht zwingend ein
Gruppenchat assoziiert wird, war die Benennung der Beratungsoptionen Chat und Sprech-
stunde fur Nutzende ggf. verwirrend, da die jeweiligen Assoziationen sich nicht unbedingt mit
dem Angebot deckten. So wurde unter Chat ggf. die Moglichkeit eines Einzelchats erwartet, der
sich aber hinter dem Begriff Sprechstunde verbarg. Dieser Name tont wiederum sehr medizi-
nisch, sodass die Frage offenbleibt inwieweit Ratsuchende dies als Mdglichkeit fiir alle Arten
von Fragen und Anliegen — auch ausserhalb des medizinischen Spektrums angesehen haben.

Auf der Website ist in der Rubrik «News» eine Agenda gefihrt, auf welcher aktuelle Daten von
moderierten Selbsthilfechats aufgefuhrt sind von Selbsthilfe Schweiz (dabei sieht man keine An-
gabe, ob Anmeldung erforderlich).

Dies konnte potenzielle Klient*innen verwirren vor dem Hintergrund, dass bei Anwahlen der Be-
ratungsoption «Chat» direkt auf Selbsttests umgeleitet wird.

Niederschwelligkeit:

Synchrone Kommunikation, die eine Terminvereinbarung erfordert ist vom Zugang her hoch-
schwelliger als asynchrone Kommunikation. Dies wird durch Aussagen der Leitung von Safe-
Zone bestatigt, die aufgrund der gemachten Erfahrungen, auch im Ausland, zu der Einschat-
zung gelangt ist, fir potenzielle Klient*innen seien terminierte Selbsthilfechats mit Anmeldung
zu hochschwellig. Neben der Schwelle der notwendigen Terminvereinbarung kommt als weite-
rer Aspekt das Einloggen/Registrieren mit Pseudonym hinzu.

Beziglich Niederschwelligkeit positiv zu nennen an der Konzeption ist die anonyme, kostenlose
Nutzung, die rasche Antwortkadenz, die ortliche Flexibilitét, sowie die Vertraulichkeit.

Durchlassigkeit:
Konzeptionell ware bei Gruppenchats eine Triage zu lokalen Stellen bei Bedarf mdglich, durch
die Einstellung des Angebots ist keine Durchlassigkeit zu lokalen Stellen mehr gegeben.

2.3.3 Sprechstunde (Einzelchat mit Termin)

Angebotsinhalt und Kennzeichen des kommunikativen Settings:

Ein Einzelchat erméglicht grundsatzlich durch die synchrone Kommunikation eine schnelle Un-
terstlitzung. So kbénnte dieser konzeptionell als Turéffnen fir weitere Beratungsoptionen dienen.
Dies wird allerdings etwas relativiert durch die Notwendigkeit einer Terminbuchung und hangt
insofern von der Anzahl und Kurzfristigkeit verfiigbarer Sprechstundentermine ab.

Die Leitung von SafeZone verwies im Gesprach auf den Aspekt der geringen Verbindlichkeit,
der sich darin zeigte, dass in der Vergangenheit Termine zwar gebucht, aber nur zu 20% wahr-
genommen wurden.

Laut Websiteinfo sind derzeit (Stand Mai 2020) keine Sprechstunden im Angebot. Seit 2019
kann aus der Mailberatung von SafeZone heraus von der Beraterin bzw. dem Berater ein syn-
chroner Einzelchat mit der Klientin bzw. dem Klienten aktiviert werden. Diese Verknipfung
kénnte eine wertvolle Zusatzoption sein (Nutzungsdaten noch nicht vorliegend, wohl von etli-
chen Beratenden noch nicht benutzt). Ggf. gelingt die Chat-Termineinhaltung besser, wenn sich
Berater*in und Klient*in bereits aus der Mailberatung kennen.

Niederschwelligkeit:

Positive Aspekte der Niederschwelligkeit eines Einzelchats sind die kostenlose, anonyme Nutz-
barkeit im 1:1 Setting, die synchrone, schnelle Antwortkadenz, die Vertraulichkeit und auch die
Ausstiegsmaoglichkeit (wenig Verbindlichkeit).
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Die Konzeption als Beratung mit Terminvereinbarung und Registrierung mit Nickname stellt
eine Hurde dar.

Fir Klient*innen ware 24h flexible Nutzbarkeit niederschwelliger, um stimmungsabhéangig in ei-
nen Chat gehen zu kénnen. Dies kann SafeZone strukturell und personell nicht anbieten.

Fur Ratsuchende wird auf der Website nicht ersichtlich, dass man neu aus der Mailberatung
heraus in einen Einzelchat wechseln kann; die Website informiert nur, dass Sprechstunden zur-
zeit nicht angeboten werden, und verweist auf die Alternative der Mailberatung.

Durchlassigkeit:

Konzeptionell ist eine Triage bzw. Durchlassigkeit zu lokalen Stellen gegeben, derzeit aufgrund
des fehlenden Sprechstundenangebotes jedoch nicht realisierbar.

Eine Ausnahme stellt hier dar, wenn der / die Mailberater*in von SafeZone in den Einzelchat
wechselt und von dort aus zu einen bestimmten Zeitpunkt an eine lokale Stelle vermittelt.

Fir lokale Fachstellen kbnnte es interessant sein, im Rahmen von Landing Pages auch Zugriff
auf das Chat-Tool zu erhalten, damit sie den synchronen, schriftlichen, sicheren Kommunikati-
onskanal fur Blended Counseling nutzen kénnten (vgl. Kapitel 3).

2.3.4 Selbsttests

Angebotsinhalt und Kennzeichen des kommunikativen Settings:

Die Selbsttests und Selbsthilfetools erlauben eine erste Selbsteinschétzung (Problemausmass,
Hilfebedarf) in der Ambivalenzphase, ob man etwas verandern bzw. eine Beratung beanspru-
chen will. Es sind zu verschiedenen Themen von unterschiedlichen Schweizer Anbietern Links
verfiigbar mit Infos zu Sprachoptionen und Nutzung mit/ohne App und einer kurzen stichwortar-
tigen Beschreibung.

Beim Surfen auf dem Portal ist es etwas verwirrend, dass man je nach Zugangsweg zu den
Selbsttests und Selbsthilfetools eine unterschiedliche Anzahl aufgelistet erhalt (18/15 Selbst-
tests respektive 14/12 Selbsthilfetools). Die Kurzlegenden zu gewissen Tests sind wenig aussa-
gekréaftig, Angaben zum Anbieter sind sparlich.

Niederschwelligkeit:

Die Selbsttests sind ausgesprochen niederschwellig, da vertrauenswiirdig, spielerisch, kosten-
los, unverbindlich, zeitlich/ortlich flexibel nutzbar und kurzweilig (spielerisch und kurzweilig gilt
insbesondere fir MyDrinkcontrol mit Chatbot). Damit dienen sie als Eingangspforte fir ambiva-
lente Betroffene.

Gemass Aussage des Leiters von SafeZone werden Selbsttests haufig genutzt.

Aus Nutzendensicht konnte lediglich die grosse Anzahl an Tests und Selbsthilfetools u.U. etwas
uberfordern, weil man sich die Arbeit machen muss alles anzuschauen, ob es fir einen selbst
thematisch passend ist.

Durchlassigkeit:

Selbsttests haben konzeptionell nur eine informelle, serielle Durchlassigkeit (Klient*in muss am
anderen Ort von vorn starten und selbstgesteuert eine geeignete Beratungsstelle suchen),
keine gefiihrte Durchléssigkeit zur vor Ort-Beratung. Diese ist nach Aussage des SafeZone-Lei-
ters nur bei MyDrinkControl gegeben, da dort der Chatbot je nach Testergebnis automatisch ge-
eignete Beratungsstellen gemass Suchtindex filtert und empfiehit.

Bei Durchléssigkeit von den Vor-Ort-Beratungsstellen zu SafeZone kénnten bei einer laufenden
Face-to-Face-Beratung ggf. Verweise auf (weitere) Selbsttests oder auf die Rubrik Themen A-Z
auf dem Portal SafeZone nutzlich sein.

Vor Ort-Beratende erfahren nur bei aktiver Mitteilung durch den Klienten bzw. die Klientin, in-
wieweit im Vorfeld der Beratung oder ggf. parallel dazu ein Selbsttest genutzt wurde.
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2.3.5 Fragen und Antworten

Angebotsinhalt und Kennzeichen des kommunikativen Settings:

Die Fragen und Antworten (FAQ) machen in anonymisierter Form Elemente aus der Mailbera-
tung sichtbar. Dies hat im besten Fall einen Multiplikationseffekt und bringt Aufwandersparnis
(falls man eine passende Antwortet dort schon findet) oder senkt die Schwelle eine Mailbera-
tung in Anspruch zu nehmen.

In der Rubrik FAQ finden sich keine Live-Fragen von Klient*innen, sondern nur sinngemass der
Mail- und ambulanten Beratung entnommene Fragen. Dies wird nicht von allen Nutzenden die-
ser Rubrik sogleich richtig eingeordnet. Im 2018/19 waren es zunachst Live-Fragen, was aber
von Nutzenden teilweise dahingehend missverstanden wurde, dass sie glaubten in einer indivi-
duellen Beratung zu sein. So wurde es notwendig, diese Nutzer*innen in einen geschutzten Be-
ratungsraum zu lotsen. Dieses Monitoring war anspruchsvoll und aufwéandig, damit bei Bedarf
rechtzeitig reagiert werden konnte.

Da in dieser Rubrik die Inhalte wechseln, unterstutzt dies bessere Treffer von SafeZone in der
Googlesuche. Der Leiter von SafeZone schatzt die FAQ daher als zukunftstrachtig ein.

Niederschwelligkeit:

Die FAQ sind ausgesprochen niederschwellig, da ein unverbindliches Hereinschauen, zeitlich
flexibel, anonym und kostenlos, mit einfacher Bedienbarkeit in interessierende Themen und ak-
tuelle Fragen hier moglich ist.

Als gewisse Hurde kann hier bezeichnet werden, dass keine eigenen Fragen direkt eingespeist
werden kdnnen, sondern typisierte Fragen von Berater*innen aus ihrer Erfahrung genommen
werden.

Durchlassigkeit:

Eine Durchlassigkeit zu lokalen Beratungsstellen ist konzeptionell nicht vorgesehen, sondern
nur die interne Durchlassigkeit innerhalb der Plattform, insbesondere um Personen den Einstieg
in die Mailberatung zu erleichtern.

2.3.6 Hilfe vor Ort

Angebotsinhalt und Kennzeichen des kommunikativen Settings:

Die Rubrik Hilfe vor Ort ist eine informationsbasierte Weiterleitung bzw. Weitervermittiung an ein
Unterstitzungsangebot, das vor Ort und in der Regel Face-to-Face stattfindet.

Vorteil ist, man hat an einem Ort alles. Es handelt sich um eine Datenbank mit objektivierten
Kriterien. Man kann mehrsprachig suchen, Merkliste anlegen, Angebote nach Name, Ort, Kan-
ton, Angebotsform, Zielgruppe (alter, Geschlecht, Betroffene/Angehorige/berufliches Umfeld),
thematischer Spezialisierung suchen, auflisten (Liste oder Karte) und ausdrucken lassen.

Um die Komplexitat fur die Nutzenden zu reduzieren wére es nach Einschéatzung eines Safe-
Zone-Beraters gunstiger einige zentrale Stellen pro Region anzufuihren, gegenliber der derzeiti-
gen grésstmdaglichen Vollstandigkeit aller verfigbaren Angebote.

Auch der Leiter von SafeZone konstatiert neben sperrigen Suchtfiltern (eine Vereinfachung vom
Suchtindex sei als Projekt ab 2020/21 geplant) auch eine veraltete Technik.

Die urspringliche Konzeption war flr Fachpersonen gedacht, insofern handelt sich nicht um ein
SafeZone-spezifisches Tool.

Niederschwelligkeit:
Hilfe vor Ort wird nach Auswertungen von Seiten SafeZone ziemlich haufig aufgerufen. Es ist
mehrsprachig nutzbar, kostenlos, zeitlich/6rtlich flexibel konsultierbar.
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Beide in Schritt 1 befragten Experten erachten die Suchtindex-Suche mit Karte, Auflistungen,
Infos als zu komplex und deutlich zu hochschwellig fir Besucher*innen der Website.
Klient*innen bengtigen oft Unterstiitzung durch die SafeZone-Beratenden bei der Nutzung, res-
pektive filtern diese an deren Stelle aus, um einige konkrete Empfehlungen mitgeben zu kén-
nen.

Durchlassigkeit:

Die Durchlassigkeit von SafeZone zu lokalen Stellen wird im Grundsatz tGber den Suchtindex
ermdglicht. Auch lokale Fachkrafte konnen den Suchtindex auf SafeZone nutzen, um sich tber
passende Stellen zu informieren. Ursprungsidee von SafeZone war ein umfassendes Suchtpor-
tal anzubieten, daher arbeitet das Portal mit Links, Themeninfos und Beratungsoptionen, wobei
letzteres mit der Zeit via Onlineberatung fokussiert wurde, um andere Player wie z.B. Sucht
Schweiz nicht zu stark zu konkurrenzieren.

Der Leiter von SafeZone verortet v.a. bei «Hilfe vor Ort» Bedarf fur erleichterte Durchlassigkeit
von SafeZone zu lokalen Stellen.

Erganzend zur Starken-Schwachen-Analyse wird das Fazit des Leiters von SafeZone ange-
fuhrt, der bilanziert, dass die bisher vorgenommene technische Trennung der Beratungskanéle
nicht funktioniert hat und insofern eine Kanalkombination in der Art wie bei Messengerdiensten
(wie z.B. bei WhatsApp) besser funktionieren wirde. Zudem stellt er fest, dass die gruppenba-
sierten Angebote schlecht laufen.

2.3.7 Exkurs: Durchlassigkeit und Kooperation zwischen SafeZone-Beratenden auf der
Plattform SafeZone

Mitarbeit in SafeZone-Beratungsangeboten

Es gibt eine Kollaborationsplattform mit einem virtuellen Team aus verschiedenen lokalen Fach-
stellen. Einzelne Beratende sind nur in der Mailberatung aktiv, andere zusatzlich auch bei Fra-
gen und Antworten und in der Sprechstunde. Die Kooperation mit Selbsthilfe Schweiz, welche
im Pool fiur die moderierten Selbsthilfechats mitwirkte, wurde beendet.

Prozedere Mailanfragen von Klientel

Die Plattform weist nach Zufallsprinzip je nach erfolgter Kapazitatsmeldung einer Beratungsper-
son eine Mailanfrage zu, welche sie auch ablehnen kann, wenn es thematisch nicht passt (viele
Beratende verstehen sich jedoch als thematische Allrounder). Die Leitung von SafeZone kann
bei Bedarf manuell Gbersteuern, wenn thematische Passung zur erfolgten Zufallszuteilung vom
System nicht stimmig ist.

Der befragte SafeZone-Berater ausserte, es wirke etwas intransparent, wie die Zuteilung er-
folge, da einige Personen Uber langere Zeit niemanden zugeteilt erhielten. Er habe den Ein-
druck einer gewissen Uberkapazitat an gemeldeten Verfugbarkeiten.

Administration Beratungsverlaufe

Beratungsverlaufe werden in laufenden Akten oder im Archiv (Aufbewahrung max. 10 Jahre)
der konkreten Beratungsperson gespeichert. Nach Beratungsabschluss ist sie angehalten, den
anonymisierten Beratungsprozess ins gemeinsame Beratungsarchiv abzulegen (Qualitatssiche-
rung, Lernzwecke).

Der in Schritt 1 befragte SafeZone-Berater erlebt das Gemeinschaftsarchiv etwas als «Daten-
friedhof», vermisst eine klare Struktur darin und bezweifelt, dass es rege genutzt wird.
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Vernetzung und Zusammenarbeit der SafeZone-Beratenden
Klient*nnen kdnnen bei Bedarf die Beratungsperson wechseln, wenn beide Parteien einverstan-
den sind, wird der Beratungsverlauf mit iibergeben oder sonst bei Punkt null neu gestartet in
der Aktenfuhrung der neu zusténdigen Beratungsperson. SafeZone-Beratende kdnnen folgende
Austauschgefésse nutzen:
= Kollegiale Beratung 1:1 mit Einzelchattool oder Private Message-Mailingsystem von Sa-
feZone-Plattform
= [ntervision mit Gruppenchattool (4-5 Gruppen a 4-5 Personen mit selbstorganisierten
Treffen alle 2-3 Monate als Vorgabe); die zwei Qualitdtsbeauftragten stossen gelegent-
lich dazu.
= Verfugbares Forumtool im internen Bereich wird von SafeZone-Beratenden kaum ge-
nutzt
* Neue SafeZone-Beratende erhalten eine Mentorin/einen Mentor, dem Uber internes Pri-
vate Message-Mailprogramm Beratungsverlaufe zugestellt werden zwecks Austausch
und Einarbeitung (zuktnftig will Infodrog daflr tempordren Zugang zur Beratungsakte
ermoglichen)
= Nach Ablauf der Mentoratsphase kann man bei Supportbedarf eine*n der vier Coaches
(sind gleichzeitig Mentor*innen und Schulungspersonen) beiziehen
Damit stehen verschiedene wertvolle und wichtige Vernetzungsgeféasse im Pool der Beratenden
zur Verfigung. Wie haufig von welchen Moglichkeiten Gebrauch gemacht wird, wurde nicht ge-
zielt erfragt.

Support durch Infodrog

Alwin Bachmann und Lucia Galgano fungieren als technische, fachliche und Projektschnitt-
stelle. Sie stellen Qualitatssicherung, Schulungen, Mentor*innen, Finanzierung, Datenschutz
und Projektsupport sicher. Ihre Doppelrolle (Projektleitung und Administration SafeZone) wird
bei einer Ausweitung der Anwendungsfalle mit Blended Counseling tGiberdacht werden miissen,
da dies fur zwei Personen nicht mehr zu stemmen ist.
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3 Blended Counseling-Optionen fir SafeZone

Die Idee des Blended Counseling kniipft an die Tatsache an, dass es Onlineberatung bisher zu-
meist parallel zu Face-to-Face-Angeboten gibt. Nimmt man Ernst, dass sich die Alltagskommu-
nikation (nicht nur) von Menschen mit Unterstitzungsbedarf in den letzten Jahren rasant veran-
dert hat, so erscheint es nur folgerichtig dieses «Entweder/oder» zu einem «Sowohl als auch»
weiterzuentwickeln und beide Strénge in der die Beratung systematisch miteinander zu ver-
knlpfen (vgl. Hormann 2018, Hoérmann et al. 2019, H6rmann et al. 2018, Weiss 2013).

In diesem Kapitel wird Blended Counseling aus mehreren Blickrichtungen betrachtet.

von der von der
Face-to- .
Face Online-
A beratung
Beratung [ > | Blended
" | Counseling
durch den durch den
Einbezug Einbezug
digitaler F2F
Medien von

Ausgangspunkte fur Blended Counseling (Hormann et al. 2019: 24)

Zunéchst wird der mdgliche Einbezug von SafeZone-Tools in die Arbeit der Fachstellen be-
trachtet und anschliessend die Mdglichkeit einer Verknlpfung eines SafeZone-Beratungspro-
zesses mit der Face-to-Face-Beratung.

Einige Ideen zu einem Blended Online-Counseling wurden in die Kapitel 2 und 5 integriert.
Grundlage dieses Kapitels sind fiinf explorative Interview, die im August 2020 mittels WebEx
mit drei Leitungspersonen sowie zwei Beratungsfachkraften aus Suchtfachstellen als leitfaden-
strukturiertes Expert*innen-Interview gefuhrt wurden (vgl. die Interviewleitfaden im Anhang). Die
Auswahl der Interviewpartner*innen wurde Kriterien geleitet und in Abstimmung mit der Leitung
von SafeZone vorgenommen, um trotz der geringen Stichprobe eine grésstmdgliche Vielfalt der
Perspektiven einzubinden:

Um mehr Uber die Motive zu erfahren, sollten sowohl Personen interviewt werden, deren Orga-
nisation im Frihjahr die Méglichkeit der Installierung einer Landing Page genutzt hatte, als auch
solche, die dies nicht gemacht hatten. Interviewt wurden zwei Frauen und drei Manner. Die
nachfolgende Tabelle veranschaulicht den Wissens- und Erfahrungshintergrund der Inter-
viewpartner*innen, basierend auf einer Selbsteinschétzung zum Einstieg.

Organisation Kenntnis Portal Kenntnis Eigene Einschéatzung
hat Landingpage SafeZone Weiterentwicklung = Beratungstétigkeit eigene

SafeZone (skaliert 1-10) SafeZone bei SafeZone Medienaffinitat

(skaliert 1-10) (skaliert 1-10)
Leitung ja 6 5-6 nein 4
Leitung ja 7-8 7-8 nein 7
Leitung nein 5 6 (frGiher) 7

Berater*in nein Eigene Bera- 5 ja 9-10

Berater*in ja tungstatigkeit 8 ja 8

Selbsteinschétzung der interviewten Personen hinsichtlich verschiedener Kriterien
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3.1 SafeZone-Landing Pages: datenschutzkonforme Mailberatung in ambulanten
Suchtfachstellen

Aufgrund der Corona-Pandemie wurde den Suchtfachstellen, die bereits im Expert*innen-Netz-
werk von SafeZone aktiv waren, angeboten, ihre lokalen Onlineberatungen per sicherem Mail-
kontakt durchzufiihren, indem eine fiir die Institution angepasste Unterseite (Landing Page) auf
SafeZone.ch eingerichtet wurde. Auf dieser Landing Page wurde ein Filter eingebaut, damit die
Ratsuchenden jeweils eine Fachperson aus der entsprechenden Institution wahlen kénnen und
nicht wie auf dem nationalen Portal SafeZone.ch bei einer anonymen Fachperson ohne regio-
nale Zuordnung landen. Dabei gelten die Anforderungen an die Qualitatssicherung von Safe-
Zone weiterhin. Aufgrund der Dringlichkeit erfolgte die technische Einfihrung in die Beratungs-
software telefonisch bzw. mittels schriftlicher Anleitungen

3.1.1 Motive der Fachstellen fur die Nutzung oder Nicht-Nutzung einer Landing Page

Drei der befragten Organisationen haben jeweils auf ihrer Website eine Landing Page einge-
richtet und ermdéglichen so potenziellen Klient*innen eine sichere Mailberatung tGber das Safe-
Zone-Tool. Die befragten Personen in diesen drei Suchtfachstellen begriissen die von Safe-
Zone bereitgestellte Mdglichkeit und betonen die Bedeutung des zuséatzlichen Mailberatungska-
nals. Als Griinde fiir die Nutzung werden angefihrt:

— Angebot ist zeitgemass, d.h. wichtig in der heutigen Zeit «Ich finde es gehdrt einfach
dazu» (L01/4:30)

— eigenen Anspruch der Niederschwelligkeit einlésen: Gewinnung von anderen Zielgrup-
pen bzw. bisher schwer erreichbaren Zielgruppen verbessern.

— Zugangswege vervielfaltigen.

— Verbesserte Moglichkeiten der regionalen Verankerung von Onlineberatung.

— Datenschutzkonforme Gestaltung des eigenen Mailberatungsangebotes (bisheriges An-
gebot lief Uber ungesicherten Mail-Account, HIN-Plattform erwies sich als hochschwel-
lig). «FUr uns war es auch wichtig die bisherige Email-Beratung tber die Website zu in-
tegrieren» (B02/12:25).

— Passung zur eigenen strategischen Ausrichtung
«Das kam uns sehr entgegen, weil das unserer Strategie entspricht. Wir haben das auch
mit dem Kanton vereinbart, dass wir den Bereich ausbauen wollen, dass wir da mehr in-
vestieren wollen. Da ist das optimal gewesen. (...) Wir waren recht gliicklich, als wir ge-
hort haben, das gibt es und haben es uns sofort an Land gezogen» (L02/4:25).

— Blended Counseling ermdglichen.

«Und dann auch die Moglichkeit, dass ein Blended Counseling daraus entstehen kann.
Dass die Menschen merken, oh, ich schreibe mit jemandem aus X. und das stellt eher

die Moglichkeit bereit, auch eine Kombination zu machen mit Gesprach oder Telefon»

(LO1/5:10).

Eine weitere Organisation plant in 2021 die Einrichtung einer Landing Page, hatte jedoch vorab
noch verschiedene Klarungsbedarfe, insbesondere beziglich der Finanzierung. Insgesamt fragt
sich diese Leitungsperson auch, inwieweit ein Bedtirfnis nach Onlineberatung bestehe und in
welcher Form. Zudem sieht sie Herausforderungen bei der personellen Besetzung des On-
lineberatungsangebotes, sowohl hinsichtlich des Interesses, als auch hinsichtlich der erforderli-
chen Kompetenzen der Beratenden.

Eine weitere Suchtfachstelle betreibt ihre datenschutzkonforme Mailberatung seit einiger Zeit
Uber HIN (vgl. Health Info Network 0.J.) und will dies auch beibehalten. Auf der Website wird
zur Onlineberatung von SafeZone national® verlinkt.

5 Um die Formate deutlicher unterscheiden zu koénnen, wird die bisherige nationale Plattform «SafeZone national» genannt, wohin-
gegen die Nutzung von SafeZone Tools Uber Landing Pages der Fachstellen als «SafeZone lokal» bezeichnet wird.
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Die Mdglichkeit, das SafeZone-Mailberatungstool in Form einer Landing Page zu nutzen, wurde
nicht in Anspruch genommen. Inwieweit es diesbeziigliche Uberlegungen innerhalb der Organi-
sation gab, war der befragten Beratungsperson nicht bekannt. Aus ihrer Sicht war es im Team
kein Thema. Nach Aussage der Beratungsperson war in Coronazeiten nur ein geringer Anstieg
der Nutzung der Mailberatung tGber HIN zu verzeichnen, der Grossteil der Beratungen erfolgte
Uber das Telefon. Zudem wurden kreative Beratungsformate, wie z.B. die Beratung im Freien
angewendet.

Zur Mailberatung tber HIN ist anzumerken, dass diese (bisher) nur fur laufende Beratungspro-
zesse nutzbar ist, nicht jedoch fiir einen Einstieg in eine Beratung. Auch in laufenden Prozes-
sen wird HIN als insgesamt eher hochschwellig wahrgenommen, da die Klient*innen «nicht ein-
fach losmailen» kénnen, sondern zunachst «einen Umweg machen mussens», um Uber ein von
der Beratungsperson Ubermitteltes Passwort eine sichere Mail senden zu kénnen.

Befragt nach den ersten Erfahrungen zeigt sich, dass das Angebot bisher in Einzelféllen genutzt
wird, was auch daran liegen kann, dass es erst seit ca. 2 Monaten verfligbar und insofern noch
wenig bekannt ist.

Ein Berater verglich die Nutzung mit der bisherigen Mailberatung in der Fachstelle, die Uber ei-
nen ungesicherten Mail-Account lief und konstatierte, die Zugangsschwelle sei nicht niedriger
geworden, da es weniger Anfragen als friher gab: «Die Schwelle ist nicht tiefer geworden durch
die Sicherheit. Sicherheit ist ja die Hauptmotivation, dass die Leute einen sicheren Kanal ha-
ben, sollte ja die Schwelle senken. Aber dadurch, dass sie sich registrieren missen, ist es ein
bisschen komplizierter» (B02/13:18).

Dies zeigt, dass die Vertraulichkeit durch ein datenschutzkonformes Tool teilweise auf Seiten
potenzieller Klient*innen nicht so hoch gewichtet wird, wie ein unkomplizierter Zugang ohne Re-
gistrierung.

3.1.2 Mogliche Beratungsverlaufe

In den Interviews wurde gefragt, wie — zunachst ausgehend von dem nachfolgenden Schaubild
— mdogliche Beratungsverlaufe aussehen kénnten. Dartber hinaus wurde auch die Nutzung der
Mailberatung in bereits laufenden Kontakten thematisiert.

Blended
Counseling Erstkontakt/Einstieg Verédnderung w
Prozessverlauf

Digitale
mediengestiitzte

Mailantwort der

Interessent*in e —
Beratung orientiert sich auf fem s

der Website der
Onlineberatung Suchtfachstelle
per Mail dber
Website der
Sucgfachstelle

= e Wie kénnte es
Regstiert  ___, ' peraterin —

sich

weitergehen?

Face-to-Face-

Beratung

F2F- F2F-
Gesprich Gesprich

Visualisierung zur Erfassung moglicher Beratungsverlaufe
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Aus den Aussagen der Befragten lassen sich flinf potenzielle Beratungsverlaufe ableiten, die
nachfolgend naher betrachtet werden. Dabei spielen auch die jeweilige Beratungsphase und
der angestrebte Impact eine Rolle (vgl. Hormann et al. 2019).

Verlauf 1: Mailberatung als Einstieg in die Beratung vor Ort
In fast allen Interviews wurde die Mailberatung als eine gute Méglichkeit angesehen, Interes-
sent*innen Uber einen niederschwelligen Zugang in die Beratung vor Ort zu Uberfuhren.

ZUGANG zur Beratung Wechsel Analoges Setting
erfolgt im virtuellen Setting
Zugang uber Antwort per Mail Fortfiihrung der Beratung
die Mailberatung durch die :> in Face-to-Face-Gesprachen
(Landing Page) Beratungsperson vor Ort
der SFS vor Ort

«Wir wissen es noch nicht, ich kdnnte sagen, was mein Wunsch wére. Das Beste
ware zunachst die Mailantwort des Beraters und dann den Kontakt herstellen. Ein
Kontakt, der vermutlich erstmal auf Mailebene lauft. Es kann sich herausstellen,
dass ein Klient sagt 'ich moéchte gerne zu euch kommen'. Das ist ja auch der Sinn,
dass man zuordnet. also aus Y., Personen aus Y. kénnen zu uns kommen. Dann
konnte er ins F2F kommen» (L02/8:55).

Bei komplexen und schweren Problemlagen wird angestrebt, dass die entsprechenden Perso-
nen vor Ort in die Beratung kommen. Dies wird auch damit begriindet, dass bei einer starkeren
Symptomlast eine umfassendere und genauere Einschatzung mdglich ist, wenn man jemanden
auch sieht. Dies wird auch unter dem Aspekt der Verantwortung gesehen.

Der zeitnahe Wechsel in die Face-to-Face-Beratung wird teilweise auch mit der Finanzierung
begriindet, insbesondere, wenn bisher ausschliesslich die klassische Form der Beratung abre-
chenbar ist.

Verlauf 2: Mailkommunikation als zuséatzlicher Kanal fur laufende Beratungsprozesse
Einige Befragte sehen die Mdglichkeit, die Mailberatung in bereits laufende Beratungsprozesse
zu integrieren und diese so kommunikativ zu erweitern. Dabei ist auch ein Blended Counseling
denkbar, in das mittelfristig neben Mail und Face-to-Face noch weitere kommunikative Settings,
wie beispielsweise der Chat einbezogen werden.

ZUGANG zur Beratung Erweiterung Blended Counseling
erfolgt im analogen Setting
Start der Beratung Weitere Fortfihrung der Beratung
in einem Face-to-Face- :> in einem Wechsel von Mailberatung und
Erstgesprach Gesprache

Face-to-Face Face-to-Face-Gesprachen vor Ort

Ggf. erweiterbar durch Chat, Video, etc.

«lch glaube eben, dass wir grundsatzlich Mischformen brauchen, dass F2F nicht
das einzige ist (...), dass wir die andere Ebene mit einbeziehen kdnnen, dass wir
verschiedene Sachen einbauen kénnen z.B. Malil, Video. Dass man z.B. auch Zwi-
schenschritte durchaus auch per Mail machen kénnte, oder auch Video ware még-
lich. Z.B. jemand hat ein Reissen und braucht eine kurze Unterstiitzung, dann ware
es eine Mdglichkeit, muss er nicht hierherkommen, sondern man schaut, ob es zwi-
schendurch die Méglichkeit gibt» (L02/9:01).
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Als Vorteile der Mailberatung wurden angefthrt, dass zeitliche und 6rtliche Einschréankungen
wegfallen und schriftliche Zusammenfassungen mdoglich sind. Dies kdnnte sich gerade in der
Kombination mit Face-to-Face-Gesprachen als sinnvoll erweisen.

Verlauf 3: Mailberatung als Einstieg in ein Blended Counseling
In mehreren Interviews wurde die Mailberatung als eine Mdglichkeit angesehen, Interessent*in-
nen Uber einen niederschwelligen Zugang in einen Blended Counseling Prozess zu Uberfihren.

ZUGANG zur Beratung Erweiterung Blended Counseling
erfolgt im virtuellen Setting
Zugang uber Antwort per Mail Fortfuhrung der Beratung
die Mailberatung durch die |:> in einem Wechsel von Mailberatung und
(Landing Page) Beratungsperson N
der SES vor Ort Face-to-Face-Gesprachen vor Ort
Ggf. erweiterbar durch Telefon, Chat, Video

Dieser Verlauf ware auch passend bei Neumeldungen, wenn eine Person zeitlich sehr einge-
schrankt ist. Vgl. Szenario Beratung von temporar anwesenden Klient*innen (Hérmann et al
2019: XVII).
Eine interviewte Person sieht weitere Kombinationsmdglichkeiten:
«Mdgliche Konsequenz: 1. Phase ist via Onlineberatung via Landingpages und 2.
Stufe mit einem guten Bildschirmprogramm (Video), mit einem datenschutzsicheren
Bildschirmprogramm. Sodass wir die Palette erweitern kdnnen, wie Personen mit
uns in Kontakt treten wollen» (L03/13:59).

Verlauf 4. Mailberatung als Abschluss eines Face-to-Face-Beratungsprozesses

In einem Interview wurde die Idee entwickelt, die Mailberatung in der Ablésungsphase einer Be-
ratung, die Face-to-Face durchgefihrt worden war, einzusetzen. Ggf. ware dies auch in weniger
intensiven Zwischenphasen denkbar.

Durchfiihrung der Beratung Ablésung Virtuelles Setting
im analogen Setting Nachsorge
Start der Beratung Weitere Ablésungsphase
in einem Face-to-Face- per Mailberatung
Erstgesprach Gesprache
Face-to-Face

Die hier skizzierte Idee eines Interviewpartners fur einen Blended Counseling-Prozessverlauf
wurde als Szenario «Nachsorge» in einem frilheren Projekt ausgearbeitet (vgl. Hormann et al.
2019: XXVII)

Verlauf 5. Mailberatung als eigenstandiges Angebot

Die Interviewpartner*innen wurden explizit gefragt, wie sie damit umgehen wirden, wenn ein
Klient oder eine Klientin ausschliesslich im virtuellen Setting verbleiben mdchte. Fir die meisten
Befragten ist es vorstellbar, dass ein Klient oder eine Klientin in der Mailberatung verbleibt, wo-
bei dies eher als Ausnahme gesehen und vom Wunsch des/der Ratsuchenden abhéangig ge-
macht wird.
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«Was ich wichtig finde, dass nicht automatisch davon ausgegangen wird, man muss
die Leute ins Face-to-Face holen. Das habe ich gelernt von SafeZone. Es ist ja eine
eigene Form von Hilfe. Es gibt ja Menschen, die genau bewusst wéahlen. Es wére
falsch die unbedingt in eine Face-to-Face-Beratung zu holen. Es kann sein, dass
dies an einem gewissen Punkt sinnvoll ist, weil man das Gefihl hat, bei dem Prob-
lem kénnte man wirksamer unterstitzen. (...) Es gibt auch die Mdglichkeit, dass sich
das verandert und dass man dann den Vorschlag (F2F) macht» L01/10:40).

Bei dieser Frage bestehen unterschiedliche Einschatzungen im Hinblick auf die Frage, inwie-
weit dies ggf. bereits beim Zugang in der Abgrenzung zwischen SafeZone national und Safe-
Zone lokal gesteuert werden sollte (vgl. dazu ausfihrlich Punkt 3.1.4 und Kapitel 5).

ZUGANG zur Beratung Fortsetzung Virtuelles Setting
erfolgt im virtuellen Setting
Zugang uber Antwort per Mail Fortfiihrung der Beratung
die Mailberatung durch die :> auf Wunsch des Klienten/der Klientin
(Landing Page) Beratungsperson ausschliesslich per Mail
der SFS vor Ort

Mehrere Befragte sahen in einem solchen Beratungsverlauf keine Konkurrenz zu SafeZone.
Auch wurde angefiihrt, dass die Zustandigkeit der lokalen Suchtfachstelle fehlt, solange unklar
bleibt, woher die Person kommt. Allerdings wéare es in einem derartigen Beratungsverlauf eben
denkbar, dass eine Person mit Zugang Uber SafeZone lokal beraten wird und aufgrund ihrer
Anonymitét nicht regional zuzuordnen ist.
Ein Berater mochte die Onlineberatung auch als eigenstandiges Angebot, weil er ebenfalls nicht
der Ansicht ist, dass alle Nutzenden in einerF2F-Beratung landen sollten. Andererseits skizziert
er die Idee, dass die Person den Schritt machen und auch in die F2F-Beratung kommen
konnte.
Eine Leitungsperson verweist an dieser Stelle nochmals auf das Motiv Gber die Mailberatung
ggf. auch schwierige Zielgruppen zu erreichen, beispielsweise Menschen, die dem Hilfeprozess
sehr ambivalent gegeniiberstehen. Gerade fir solche Personen ist es wichtig, dass es anonym
ist und dass zu Beginn moglichst wenig Angaben gemacht werden mussen.
Als weitere Zielgruppe dieses Angebotes werden Angehdrige angesehen, da hier das Gegen-
Uber nicht selbst ein sehr akutes Problem hat und insofern sehr gut Unterstiitzung geleistet wer-
den kann.

«Die Angehorigen wirden auf das noch mehr zugreifen kbnnen, denen geht es v.a.

erst mal darum ihre Situation schildern zu kénnen, da geht es nicht um Druck, wie

bei den Sichtigen selbst. Ich kdnnte mir vorstellen, dass Angehdrige das seht stark

nutzen wirden» L02/12:40)
Als Kehrseite wurde teilweise auch auf bestehende Risiken der Mailberatung hingewiesen,
wenn bei Betroffenen mit komplexen Problemlagen geklart werden muss, ob das kommunika-
tive Setting sinnvoll ist oder ob. z.B. jemand, gewisse Themen oder eine gewisse Art von Kon-
takt vermeidet. Hier gibt es in kommunikativen Setting wie Mail, Telefon oder Video noch nicht
die Sicherheit, die in der Face-to-Face-Beratung vorhanden ist.

«Im Gespréch hat man so Situationen auch, aber da kann man damit umgehen.

Dort hat man Standards entwickelt und eine gewisse Klarheit fur sich selbst. Eine

Klarheit im Hinblick auf die Frage ‘Wie weit geht unsere Verantwortung?’»

(L01/19:38).
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3.1.3 Organisationale Aspekte der Mailberatung in den Fachstellen

Finanzierung und Planungssicherheit

Die Finanzierung erwies sich in den finf einbezogenen Organisationen als vollig unterschied-
lich. Wahrend einige Fachstellen auch digitale Beratungsformate abrechnen kénnen, sehen an-
dere hier die grossten Hindernisse fir die Einfihrung. In einem Kanton ist die Haltung pro oder
contra neue Beratungsformate in der Suchthilfe stark personabhéangig, was die Planungssicher-
heit erschwert. Eine Leitungsperson wiinschte sich deshalb explizit ein deutliches Engagement
von Bundesseite auch gegentber den Kantonen, um hier mehr Verlasslichkeit und Planungssi-
cherheit in der Implementierung digitaler Beratungsformate zu erreichen.

Personelle Aspekte

In einem Gesprach wurde konstatiert, dass die Mailberatung Uber SafeZone lokal teilweise an-
spruchsvoll fir Beratende sei, inshesondere, wenn diese keine Vorerfahrung mit SafeZone nati-
onal haben.

Eine Leitungsperson problematisierte die teilweise fehlende Qualifikation sowie teilweise fehlen-
des Interesse auf Seiten der Beratenden.

Zeitliche Verfugbarkeiten / Flexibilitat

Die aus Sicht von Ratsuchenden erfreuliche Flexibilisierung und zeitliche Entkopplung digitaler
asynchroner Beratungsformate kann auf Seiten gerade kleinerer Fachstellen nicht immer ent-
sprechend gewahrleistet werden. So verwies eine Leitungsperson darauf, dass die zustandigen
Beratungspersonen mit Teilzeitpensen arbeiten und dies eine Erhéhung der Antwortfrist auf 96h
(= vier Arbeitstage) notwendig machte. Eine derart lange Wartefrist macht eine Mailanfrage aus
Klient*innensicht eher unattraktiv und wird von der Leitung als ungtinstige Situation bewertet.
Eine weitere Leitungsperson betont ebenfalls den Aspekt der notwendigen Flexibilitat bei der
Arbeitszeitgestaltung, vor allem, um Anfragen zeitnah beantworten zu. Der Anspruch wére bei
dieser Leitung, schneller als innerhalb von 72 h zu antworten, z.B. innerhalb von 24h, mindes-
tens bei einem Erstkontakt. Dies setze Flexibilitat beim Personal voraus.

Nachfrage

Eine Leitungsperson problematisierte, inwieweit eine tatsachliche Nachfrage nach digitalen Be-
ratungsformaten Uberhaupt bestehe. Auch verwies er auf eine eher sinkende Nachfrage wéah-
rend der Coronazeit. Von Seiten seiner Klientel wird Onlineberatung nicht konkret nachgefragt.
Er relativierte dies dann aber ein Stlickweit mit dem Hinweis auf die Zielgruppe seiner Fach-
stelle, die in der Regel eher aus Personen ab 40 Jahren aufwarts besteht.

3.1.4 Die Schnittstelle zwischen SafeZone und den Fachstellen

Die in der Ausgangslage dieser Studie formulierte Uberlegung der SafeZone-Leitung, dass die
Kooperation mittels der Landing Pages fir die Fachstellen eine moglichst grosse Durchlassig-
keit im Unterstutzungsprozess von Klient*innen gewéhrleisten, zugleich jedoch nicht das Ange-
bot von SafeZone national konkurrenzieren solle, stiess Uberwiegend eher auf Unverstandnis.

«Was ich nicht verstehe, eigentlich kann es SafeZone egal sein, ob eine Person...

Far mich ist es immer noch SafeZone, auch wenn die Person tber eine Landing

Page kommt. SafeZone muss nicht das Interesse haben, SafeZone zu pushen oder

dort eine Konkurrenz zu sehen, denn sie missen ja fiir uns existieren. (...) Sie soll-

ten uns in die Hand arbeiten, nicht wegen uns, sondern wegen den Klienten»

(L01/26:00).
Etliche Interviewte vertraten die Ansicht, es sei letztendlich egal, ob jemand tber SafeZone nati-
onal oder via Landingpage «zu uns» komme und argumentierten hauptséchlich aus Sicht po-
tenzieller Klient*innen.
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«Meine Haltung ist, man sollte da nicht..., wenn wir anfangen uns gegenseitig zu

konkurrenzieren, dann ist das nicht im Nutzen unserer Klienten. Wir machen das so

weiter, so lange es hilft, wenn er zu uns kommt ist es gut, wenn er nicht kommt. (...)

Es ist mir egal, ob das tUber SafeZone war oder direkt, wir haben zwar nicht die Da-

ten der Person, aber der Nutzen ist ja da fur die Person. Wir wollen niederschwellig

erreichen» (L02/18:00).
Dies zeigt auch, dass es hier aus Perspektive der Fachstellen teilweise schwerfallt, sich in die
Perspektive von SafeZone national zu versetzen, da die Konkurrenz letztendlich durch die loka-
len Onlineberatungsangebote entstehen kdnnte (vgl. dazu Kapitel 5).
Ein Interviewpartner ist der Ansicht, der Anspruch solle nicht sein, auf SafeZone «das Gleiche
zu haben, wie in den Beratungsstellen». Auch merkt er an «SafeZone solle sich auf seine Star-
ken fokussieren», wobei auch hier der Widerspruch bleibt, dass die Beratungsstellen eben
punktuell (vgl. Beratungsverlauf 5) genau das Kernangebot von SafeZone konkurrenzieren wir-
den.
Ein Interviewpartner vertritt die Ansicht, dass letztendlich die Frage offen sei, weshalb sich Per-
sonen fur die Onlineberatung bei der Suchtfachstelle wahlen versus bei SafeZone national.

«Das ist so eine Grundsatzfrage, die ich mir in dem ganzen Zusammenhang auch

stelle: Warum entscheidet eine Person eine Onlineberatung auf unserer Fachstelle

zu haben, wenn diese Person gleichzeitig bei SafeZone irgendwo eine Fachperson

in der ganzen Deutschschweiz haben kénnte, was macht den Unterschied aus, ob

er diesen oder jenen Kanal méchte? Vermute, irgendwo gibt es die Uberlegung,

wenn alle Stricke reissen, bin ich schon am richtigen Ort. Das ist eine Vermutung,

das wissen wir nicht» (L03/22:10).
Er geht davon aus, dass das Wording auf der eigenen Seite hier womoglich zentral ist und
durch dieses ggf. bereits eine Steuerung erfolgen kdénnte. Inwieweit dies sinnvoll ware, lasst er
offen.
Auch verweist er an dieser Stelle darauf, dass SafeZone lokal gar nicht die Rahmenbedingun-
gen habe, was beispielsweise die Flexibilitat fir Antworten in einer bestimmten Frist anbelange.
Die Einschatzungen der Befragten zu moglichen zukinftigen Rollen von SafeZone werden in
Kapitel 5 angefuhrt und kritisch diskutiert.

3.2 Einschatzungen zu Nutzungsmaoglichkeiten weiterer SafeZone-Tools

Chatkommunikation (Sprechstunde/ Einzelchat, Gruppenchat).

Von den Beratungsoptionen auf SafeZone wird insbesondere die Chatkommunikation im Sinne
eines virtuellen Einzelchats (bisher (Sprechstunde) als weiteres sinnvolles Tool fir die digitale
Beratung in den Fachstellen eingeschatzt. .

Nutzbar wéare dies beispielsweise flr Personengruppen, die aufgrund von Betreuungspflichten
oder anderen Griinden nicht in die Suchtfachstelle kommen kdnnen.

Ein Chat-Tool zur Verbesserung des Zugangs zur Beratung wird vereinzelt eher kritisch gese-
hen, da in der Beratungsstelle Vorerfahrungen vorliegen mit einem Chattool auf der Website,
das nicht angenommen wurde.

Insofern stellt sich die Frage, wozu ein Chattool verwendet werden soll: dient es lediglich dem
Einstieg, z.B. flr eine Terminvereinbarung oder wird es in einen Blended Counseling-Prozess
integriert.

Selbsttests

Selbsttest kdnnen bereits jetzt in Beratungsprozesse vor Ort eingebunden werden. Ein Inter-
viewpartner hat die Idee, dass Arbeitsinstrumente, wie z.B. Konsumtagebticher, gemeinsam auf
der Plattform SafeZone angeschaut werden kénnten, und so einen Beratungsprozess vor Ort
sinnvoll erganzen kénnten.
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3.3 Einschatzungen zu Nutzungsmaéglichkeiten von Videokommunikation

Der Videokommunikation wird Gbereinstimmend eine grosse Bedeutung zugeschrieben und es
wuirde sehr begrusst, wenn dies zukiinftig als datenschutzkonformes Beratungs-Tool Gber Safe-
Zone zur Verfligung stiinde.
«Ich fande es schon sinnvoll, dass alles Uber einen Kanal lauft. Wirde es vereinfa-
chen, sowohl fur die Klienten wie auch fur uns. Stell mir vor, dass das ein Sicher-
heitsaspekt sein kdnnte (...) in dem Sinne ware das von Vorteil, ich wiirde das schon
begriissen» (B02/22:19).

Dabei wird auch die Motivlage der Klientel zu Nutzung von Videokommunikation als eher hoch
eingeschéatzt.

Teilweise gibt es auch beraterische Motive, wie beispielsweise die Verwendung von kreativen
oder korperorientierten Methoden, die einen Einsatz von Video begrinden kénnten.

Eine Interviewpartnerin problematisiert moégliche Auswirkungen auf das Kernangebot von Safe-
Zone national.
«Wenn SafeZone wirklich eine Plattform bleibt, bei der Anonymitét grossgeschrie-
ben ist, dann musste es ja nicht so dringend liber SafeZone laufen, dann macht es
mehr Sinn, dass man es so macht Uber HIN®, denn wenn die Leute sichtbar sind, ist
es auf jeden Fall nicht mehr anonym. Ich denke, es steht und fallt damit, wie man
SafeZone verwendet (B01/19:12).

3.4 Blended Counseling: von SafeZone zu den lokalen Suchtfachstellen

Im Rahmen eines Vorprojektes waren 2017/2018 drei Szenarien entwickelt worden, die erste
Uberlegungen zur Weiterentwicklung von SafeZone in Richtung eines Blended Counseling be-
inhalteten.

Das Szenario «Raumwechsel — von der Onlineberatung zur Beratung vor Ort» konkretisierte die
Idee, dass einer Klientin oder einem Klienten nach einem Mailberatungsprozess bei SafeZone
der Wechsel in ein Face-to-Face-Setting ermoglicht wird (vgl. Hormann et al. 2019: XXXV).
Denkbar wéare dies bei Personen, die explizit den Wunsch aussern, die Beratungsbeziehung
von Angesicht zu Angesicht fortzufiihren oder bei Personen, bei denen aus beratungsfachlicher
Sicht eine weitergehende Face-to-Face-Beratung indiziert ist. Dies hatte den Vorteil, dass die
bereits existierende Beratungsbeziehung weiterhin genutzt werden kann und der Klient bzw. die
Klientin nicht mit einer anderen Beratungsperson den Prozess neu starten muss. Dass der Be-
ziehungsaufbau auch im Onlinekontext gelingen kann, haben auch Evaluationen des Portals
SafeZone belegt (vgl. BAG 2018).

Idee ist auch die gemeinsame «Beratungsgeschichte» im Onlinekontext gezielt fur den weiteren
Beratungsprozess zu nutzen, sodass in der Veranderungsphase dann darauf aufbauend die
Vorteile eines Face-to-Face-Kontaktes zum Tragen k&men.

Bisher ist diese Variante bei SafeZone konzeptionell nicht vorgesehen und technisch nicht mog-
lich, da die Zuweisung eines Beraters oder einer Beraterin nicht nach regionalen Kriterien er-
folgt. Wird der Wunsch einer Fortfiihrung im Face-to-Face-Setting gedussert, so wird tUber die
Rubrik «Hilfe vor Ort» auf lokale Fachstellen verwiesen.

Dieses Szenario wurde bereits im Rahmen des damaligen Projektes insgesamt kritisch disku-
tiert, und auch in den Interviews im Rahmen der Studie hoben insbesondere die beiden befrag-
ten Beratungspersonen auf dem Hintergrund ihrer SafeZone-Erfahrung die Bedeutung und kon-
zeptionelle Qualitat der Anonymitét im Onlinesetting hervor.

6 HIN bietet derzeit kein Tool fir Videokommunikation an. Nach Aussage einer Beraterin ist dies jedoch in Entwicklung.
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«Dort bin ich ganz konservativ, das ist so wichtig diese Anonymitat. Die Kombination

von 2 Erkrankungen, die das ausmacht, PTPS bei sehr viele Personen, wo ganz viel

Scham damit verbunden ist. Ich kénnte mir vorstellen, dass das auch misstrauisch

machen kdnnte. Es muss einen Raum geben, wo das ganz anonym ist»

(B01/24:05).
Nach Aussage eines Beraters kam es in seiner mehrjahrigen Beratungszeit nur ein- oder zwei-
mal vor, dass eine Person sich eine Face-to-Face-Beratung wiinschte, was der Berater jeweils
ablehnte. Neben der Bedeutung der Anonymitat wird die (fehlende) Finanzierung als mégliches
Hindernis gesehen und zudem auf mdgliche Unterschiede in den Nutzergruppen verwiesen:
eine Beratungsperson nimmt Ratsuchende, die auf SafeZone beraten werden, eher als Men-
schen mit grossen Bertihrungséngsten wahr, die gerne anonym bleiben mochten.

Die interviewten Leitungspersonen standen diesem Szenario insgesamt offener gegentiber, wo-
bei einschrdnkend anzumerken ist, dass diese in der Regel Uber weniger konkretes Wissen zur
Beratung bei SafeZone verfugten.

Interessant scheint hier der Blick auf eine benachbartes landesweites Onlineberatungsportal in
Deutschland: die Caritas-Onlineberatung ist ebenfalls ein anonymes Angebot, dort ist beim Ein-
stieg die Angabe der eigenen Postleitzahl verpflichtend, da die Zuordnung der Berater*innen
dann jeweils regional und themenspezifisch vorgenommen wird. Auf der Website wird derzeit
nur am Rande auf die Mdglichkeit eines Blended Counseling hingewiesen: Geben Sie die Post-
leitzahl Ihres Wohnortes an. Ihre Anfrage wird an eine Beraterin oder einen Berater in Ihrer
Nahe weitergeleitet. Das ist hilfreich, sollten Sie spéater einmal einen Termin in einer Beratungs-
stelle wiinschen. (vgl. https://www.caritas.de/hilfeundberatung/onlineberatung/anleitung Stand:
2020-08-26).

Die in den Interviews gedusserten Uberlegungen zu einem SafeZone-Blended Online-Coun-

seling wurden thematisch in den Kapiteln 2.2 und 5 zugeordnet, um hier Redundanzen zu ver-
meiden.
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4 Entwicklungsbereich Vernetzung und Kooperation national

In diesem Entwicklungsbereich wurden die Webseiten von Sucht Schweiz, Blaues Kreuz und
SOS Spielsucht Kriterien geleitet analysiert, insbesondere orientiert an der Frage, worauf die
digitalen (Beratungs-)Angebote anderer nationaler Suchtfachstellen fokussieren.

Im Zentrum der Analyse standen Angebotsinhalte und -form. Dazu wurden die sechs Bera-
tungsoptionen von SafeZone den Analyserubriken Beratung (im engeren Sinn), Information /
Wissensvermittlung und Durchlassigkeit zu lokalen Angeboten zugeordnet. Zudem wurde die
Telefonberatung als mdgliche Angebotsform ergéanzt, die es zwar bei SafeZone nicht gibt, die
aber bei den drei analysierten Webseiten ggf. eine Rolle spielt.

Die Kriterien im Einzelnen waren:

— Online-Beratungsangebote (im engeren Sinn) analog zu den SafeZone-Beratungsoptio-
nen Mailberatung, Chat, Sprechstunde, Selbsttests sowie telefonische Beratungsange-
bote.

— Information / Wissensvermittlung (Beratung im weiteren Sinn) analog zur SafeZone-Be-
ratungsoption «Fragen + Antworten» sowie ggf. dartiber hinaus.

— Durchlassigkeit zu lokalen Stellen: allgemein sowie analog zur SafeZone-Beratungsop-
tion «Hilfe vor Ort».

In einem zweiten Schritt wurde gepriift, wo allfallige Angebotsiiberschneidungen zu finden sind
und wie die derzeitige Vernetzung mit SafeZone aussieht. Auf dieser Basis wurden einige Emp-
fehlungen fur mégliche Synergien zwischen dem jeweiligen nationalen Anbieter und SafeZone
formuliert.

4.1 Analyse der Websites anderer nationaler Anbieter — Sucht Schweiz

Online-Beratungsangebot

Sucht Schweiz fiihrt unter der Rubrik «Unsere Leistungen» als letzte von insgesamt 13 Uber-
schriften «Beratung und Hilfe» an und verweist auf ein Beratungsangebot via Website, E-Mail
oder Telefon sowie auf einen Hilfsfonds.

— In Bezug auf Mailberatung kann unter einer angegebenen Mailadresse eine Anfrage
eingereicht werden mit dem Vermerk, dass sie innerhalb von 3 Arbeitstagen beantwortet
werden.

— Beider Beratung uber "Internet" wird auf SafeZone verwiesen, wobei direkt mit der
SafeZone-Mailberatung verlinkt ist.

— Zusatzlich ist auch eine Telefonhotline auf der Website angegeben. Es handelt sich da-
bei um eine Gratisnummer, die jeweils am Dienstag, Mittwoch und Donnerstag von 9:00
bis 12:00 Uhr bedient ist und sowohl auf Deutsch wie auch auf Franzdsisch zur Verfi-
gung steht. Die zeitliche Verfligbarkeit ist sehr eingeschrankt (nur morgens ev. fir Be-
rufstatige auch schwierig) und es sind keine Angaben bezuglich méglicher Kosten zu fin-
den.

— Schliesslich kann auch per Post eine Anfrage eingereicht werden.

—  Uber www.suchtindex.ch wird auf regionale Fachstellen fiir die Beratung vor Ort verwie-
sen.

— Bei medizinischen Fragen wird auf Hausérztinnen und Hausarzte verwiesen.

— Fur akute Gefahrdungssituationen finden sich die gangigen Notrufnummern.

Verschiedene Selbsttests zum Konsum von Alkohol, Tabak und Cannabis wie auch zu Internet-
nutzung und Glicksspiel sind auf der Webseite erhdltlich. Es wird nicht direkt spezifiziert, ob
diese an Betroffene oder Angehdérige gerichtet sind, aber nach den Beschreibungen richten sich
die Tests insbesondere an Erwachsene. Die Tests konnen alle direkt Gber die Webseite ange-
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klickt werden, man gelangt dann aber jeweils auf die Seite von anderen Anbietern (z.B. Arbeits-
gemeinschaft Tabakpravention Schweiz). Eine kleinere Auswahl an Tests ist auf Franzdsisch
verflugbar.

Das Angebot von Sucht Schweiz richtet sich an Erwachsene und Jugendliche; sowohl Be-
troffene als auch Angehorige. Das Einzugsgebiet des Angebots liegt in der ganzen deutschen
und franzdsischen Schweiz.

Die Website von Sucht Schweiz kann mehr als Informationsplattform gesehen werden. Sie ver-
fugt im engeren Sinne nicht tber ein eigenes Beratungsangebot, sondern verweist zumeist auf
weitere Internetseiten sowie auf Angebote, die durch Beratungsstellen vor Ort erbracht werden.

Erweitertes Beratungsangebot

Sucht Schweiz zeichnet sich durch ein sehr umfassendes Informationsangebot aus. Die Web-
seite weist vielfaltiges Material auf. Dies sind beispielsweise Zahlen und Fakten, Informationen
tber Suchtmittel sowie Gber das Suchtverhalten in der Schweiz. Auch Informationen, Rat-
schlage und Hinweise auf weiterfihrende Seiten und Beratungsangebote flr nahestehende
Personen sind zu finden. Konkret behandelt werden folgende Themen und Substanzen: Alko-
hol, Tabak-Nikotin, Cannabis, Kokain, MDMA, Ecstasy, Amphetamine-Speed, Opioide, Halluzi-
nogene, Medikamente, Geldspiel und Digitale Welt.

Die Informationen sind zuséatzlich noch unterteilt in folgende Kategorien: Substanzen und Ver-
halten, Zielgruppe, Tatigkeitsbereiche, Websites und Multimedia, Newsletter und Elternnewslet-
ter, Medienmitteilungen, Stellungnahmen, Weiterbildungsangebote und Tagungen.
Praventionsthemen sind zudem zu den folgenden Themenbereichen zu finden: Suchtbelastete
Familien, Familie, Geschlecht / Gender, Schule, Betriebe, Doping, Migration, Gliicksspiel, Alko-
holintoxitationen, Gesundheitsforderung und Jugendschutz.

Die Zielgruppen fur diese Angebote sind sehr breit und umfassen Kinder, Jugendliche, Erwach-
sene, Eltern, Nahestehende, altere Personen, Migrant*innen, Lehrpersonen, aber auch Organi-
sationen, Lokalitaten oder Branchen wie Kindertagesstatten, Gastgewerbe, Betriebe, Behdrden,
Politik, Suchtfachstellen, Fachpersonen (beispielsweise Lehrerinnen und Lehrer, Fachpersonen
im Asylbereich) oder Medienschaffende.

Von der Nutzerfreundlichkeit her sind die Seiten sehr tiberladen und enthalten viele Informatio-
nen, die in Késten zu finden sind, welche auch noch viele weiterfuhrenden Pfade aufweisen.
Die Benutzerfreundlichkeit leidet darunter. Die Seite ist auf Deutsch, Franzdsisch und Italienisch
verfligbar.

Zudem sind auch Informationen und Berichte zum Downloaden aus verschiedenen Gebieten
der Forschung zu diversen Suchtthemen in der Schweiz zu finden. Diese waren Epidemiologie
und Monitoring, Grundlagenforschung, Policy Research und Trendspotting wie auch Publikatio-
nen und Fachzeitschriften zum Thema Abh&ngigkeiten.

Allgemein hat die Plattform Sucht Schweiz eine grosse Durchlassigkeit zu anderen Stellen, da
die Plattform abgesehen von der Telefon-Hotline, dem Postweg und der Mailberatung keine ei-
genstandige Beratung anbietet.

Datenschutz

Bei den Beratungsformen ist ein Informationskasten, der Angaben zum Datenschutz macht:
Sucht Schweiz behandelt Thre Angaben vertraulich, d.h. es werden weder persdnliche Daten
und Informationen weiterverwendet, noch werden aufgrund von nicht unterdriickten Telefon-
nummern und IP Adressen Rickschlisse auf die Identitat der Fragestellenden gezogen. Ausge-
nommen davon sind Situationen, die auf eine akute lebensbedrohende Selbst- oder Fremdge-
fahrdung schliessen lassen.

Problematisch erscheint das nicht verschlisselte Mailberatungsangebot bei Sucht Schweiz
selbst. Dieses wird optisch gleichrangig nach der Verlinkung auf die datenschutzkonforme Mail-
beratung bei SafeZone angefiihrt. Zwar wird die eigene Mailberatung mit dem Hinweis verse-
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hen «Bitte beachten Sie: Kontakte tiber diese E-Mail-Adresse sind unverschlisselt! Als Alterna-
tive bieten wir Ihnen telefonische Beratung an, siehe die weiter oben angegebene Gratisnum-
mer), doch bleibt letztendlich flr Interessierte unklar, was der Unterschied zwischen den beiden
Mailberatungsangeboten sein soll. Auch irritiert etwas, dass nicht deutlicher bei vertraulichen
Anliegen oder Beratungsfragen auf die datenschutzkonforme Mailberatung von SafeZone ver-
wiesen wird.

Derzeitige Vernetzung mit SafeZone

In der Rubrik «Rat und Hilfe» wird unter der Uberschrift «Internet» auf SafeZone verwiesen und
konkret mit der Mailberatung von SafeZone verlinkt. Zudem wird SafeZone wird als Kooperati-
onspartner von Sucht Schweiz benannt.

Auf die weiteren Beratungsoptionen von SafeZone wird nicht explizit hingewiesen.

In der Rubrik «Unterstitzung finden» wird auf den Suchtindex hingewiesen und mit Infodrog
verlinkt.

Durch die Verlinkung mit dem Suchtindex.ch, der von Infodrog betrieben wird, erfolgt indirekt
eine Vernetzung mit der SafeZone-Rubrik «Hilfe vor Ort», die jedoch fir Websitebesucher*in-
nen nicht ersichtlich ist.

Empfehlungen fir mdgliche Synergien zwischen Sucht Schweiz und SafeZone
Eine klarere Kommunikation beziglich der verschiedenen Onlineangebote wird empfohlen.

— Sinnvoll wére es, die Angebotsuberschneidung in der Rubrik «Rat und Hilfe» im Bereich
der Mailberatung maoglichst zu beseitigen und ausschliesslich auf das datenschutzkon-
forme Angebot von SafeZone zu verweisen.

Die Mailadresse von Sucht Schweiz kdnnte als Kontakt-Mailadresse an anderen Stellen
angefuihrt werden, sodass die Unterschiede in den jeweiligen Zielstellungen (im ersten
Fall «Beratung» im 2. Fall «Kontakt, allgemeine Anfragen») deutlicher werden.

— Sucht Schweiz bietet momentan kein Angebot im Bereich Fragen und Antworten an.
Eine Kooperation oder Vernetzung mit SafeZone wére hier durchaus sinnvoll und wiirde
so das bestehende Angebot von Sucht Schweiz ergdnzen.

— Die Informationen von Sucht Schweiz zu verschiedenen Substanzen und Suchtmitteln
sind sehr umfassend. Wirde SafeZone das eigene Angebot in der Wissensvermittlung
und in den allgemeinen Informationen ausbauen wollen, wére eine Verlinkung auf die
Seite von Sucht Schweiz sicherlich eine mégliche Option.

— Beziglich Forschungsergebnissen und weiterfiihrenden Informationen ware eine Koope-
ration wohl nur dann sinnvoll, wenn SafeZone zukunftig auch Themen wie Forschungs-
ergebnisse auf der Plattform einschliessen méchten, was vermutlich eher nicht der Fall
sein wird, wenn der Fokus auf Beratung gelegt wird.
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4.2 Analyse der Websites anderer nationaler Anbieter — Blaues Kreuz

Online-Beratungsangebot

Das Angebot des Blauen Kreuz Schweiz umfasst neben der Beratung vor Ort auch Telefonbe-
ratung, Mail-Beratung sowie ein Online-Forum namens Alcorisk.

Beim Online-Forum Alcorisk hat man die Mdglichkeit, Fragen zu stellen und innerhalb von 2-3
Tagen eine Antwort zu erhalten. Mit einem Klick kann direkt die Frage gestellt werden; sodass
dieses Angebot sehr niederschwellig gestaltet ist.

Zudem erhéalt man Einblick in die Fragen und Antworten anderer Personen. Dieses Angebot
richtet sich an Betroffene und Angehdrige. Das Forum ist nur auf Deutsch verfigbar, die Ant-
wort kommt von einer Fachperson aus den Beratungsstellen des Blauen Kreuzes der Deutsch-
schweiz. Eine Uberleitung dieser Beratungsform in den Face-to-Face-Kontext mit der gleichen
Fachperson scheint nicht vorgesehen zu sein.

Wenn man auf Mail-Beratung klickt, erscheinen die Kontaktdaten zu den verschiedenen Regio-
nalen Beratungsstellen; bei fehlender Kontaktmdglichkeit in der Nahe wird auf die nationale
Kontaktstelle des Blauen Kreuzes und auf Suchtindex.ch verwiesen. Eine gesamtschweizeri-
sche, eigens fir die Online-Beratung konzipierte E-Mailadresse ist nicht vorhanden. Auf den
(separaten) Webseiten der regionalen Beratungsstellen wird teilweise nochmals auf die Mdg-
lichkeit einer anonymen, kostenlosen Mailberatung fir Betroffene, Angehérige und Interessierte
hingewiesen, bei einigen Regionalstellen findet sich hierzu allerdings kein Hinweis.

Die telefonische Beratung der regionalen Fachstellen ist anonym und kostenlos mdglich, dies
fur die ganze Deutschschweiz und vereinzelte Orte in der franzésischen Schweiz. Auch hier
wird auf die regionalen Beratungsstellen und bei fehlender Kontaktmdglichkeit auf die Kontakt-
stelle des Blauen Kreuzes und auf Suchtindex.ch verwiesen. Eine gesamtschweizerische Help-
line oder dergleichen existiert nicht.

Ausserdem gibt es einen Online-Promillerechner und einen Online-Selbsttest.

Das Blaue Kreuz bietet zudem ein umfassendes Angebot an Beratungen, Gesprachsgruppen
und Treffpunkten vor Ort in verschiedenen Regionen der Deutschschweiz und der franzésisch-
sprachigen Schweiz. Die verschiedenen Webseiten (Blaues Kreuz Schweiz und eine Infoseite
des Blauen Kreuz Schweiz sowie separate Webseiten der verschiedenen Regionalzentren) ma-
chen die Angebots- und Informationspalette etwas unubersichtlich.

Erweitertes Angebot

Auf der Webseite des Blauen Kreuz Schweiz sind Hintergrundinformationen u.a. zu den The-
men Alkohol, Abhéngigkeit sowie Pravention und Gesundheitsférderung zu finden. Auf einer se-
paraten Infoseite des Blauen Kreuz Schweiz finden sich viele zusatzliche Informationen rund
um die Themen Alkohol und andere Suchtmittel, entsprechende Hilfsangebote — hier wird auch
auf SafeZone verwiesen.

Datenschutz

Bei der Telefonberatung sind keine Angaben bezlglich Anonymitat oder zeitlicher Erreichbar-
keit zu finden und auch keine weiteren Angaben bezliglich des Datenschutzes.

Auch beim Forum finden sich keine Angaben dazu. Klickt man auf das Format, um die Frage zu
stellen, steht lediglich, dass E-Mail-Adresse und Name nicht ver6ffentlicht werden.

Derzeitige Vernetzung mit SafeZone

Ein Hinweis auf SafeZone findet sich bei der Info-Webseite des Blauen Kreuz Schweiz. Hier
gibt es in der Rubrik Hilfsangebote unter Suchtberatung eine direkte Verlinkung zu den Angebo-
ten von SafeZone.
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Empfehlungen fur mégliche Synergien zwischen dem Blauen Kreuz und SafeZone

— Es liegt insofern eine Angebotsiuberschneidung mit SafeZone vor, da das Blaue Kreuz
auch eine Mailberatung anbietet. Diese erfolgt jedoch direkt Gber die Suchtfachstellen
vor Ort und nicht tUber eine datenschutzkonforme integrierte Plattform. Hier ware eine
verstarkte Kooperation mit SafeZone wiinschenswert, da es sich um ein gesichertes
Mailberatungssystem handelt.

— Eine Vernetzung mit dem Angebot des Forums (Fragen und Antworten) ware in dem
Sinne moglich, dass man beide Angebote integrieren konnte. Eine Vernetzung der An-
gebote wie sie jetzt vorhanden sind, ist eher schwieriger vorstellbar, da sie ziemlich
identisch sind. Auch hier handelt es sich folglich um eine Angebotsiberschneidung mit
der Rubrik Fragen und Antworten von SafeZone. Beim Angebot vom Blauen Kreuz ist im
Gegensatz zu demjenigen auf SafeZone auch ersichtlich, wie viele Ansichten die jewei-
lige Frage hatte.

— Kooperationen im Bereich Sensibilisierungsarbeit oder Jugendschutz, sowie Angebote
fur Unternehmen etc. waren dann denkbar, wenn SafeZone die eigenen Angebote auch
fur Fachpersonen, Unternehmen, etc. ausbauen mdéchte und diese Angebote allenfalls
zukUnftig auch vermehrt auf der Onlineplattform anbieten wirde.
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4.3 Analyse der Websites anderer nationaler Anbieter — SOS Spielsucht

Online-Beratungsangebot

— SOS Spielsucht bietet eine anonyme, kostenlose Mailberatung, welche direkt tbers
Webportal zu finden ist. Die Anfrage wird von Experten und Expertinnen von SafeZone
beantwortet, insofern ist SafeZone direkter Kooperationspartner von SOS-Spielsucht.
Die Kriterien der Mailberatung sind insofern identisch.

Das Angebot richtet sich an Betroffene und Angehorige. Die Mailberatung ist auf
Deutsch, Franzgsisch oder ltalienisch verfligbar.

— Esist auch eine telefonische Beratung tiber eine 24h Helpline vorhanden, diese ist
kostenlos und anonym. Unter der Woche zu Birozeiten wird das Gespréach zu einer qua-
lifizierten Suchtfachperson verbunden; ausserhalb der Burozeiten und am Wochenende
nehmen die Mitarbeitenden von Tel 143 — Die Dargebotene Hand Bern die Anrufe ent-
gegen. Das Angebot richtet sich an Betroffene und Angehdrige. Die Telefonberatung ist
auf Deutsch, Franzoésisch oder Italienisch verfligbar. Es wird als ein sehr niederschwelli-
ges Angebot eingeschatzt; auch durch die Nummer (0800) hat es deutlich den Charakter
einer Hotline.

— Sowohl fur Betroffene, die Hilfe suchen, als auch fiir Angehérige, welche Kontakt mit an-
deren Angehdrigen suchen, wird auf die Moglichkeit eines Chats auf SafeZone ver-
wiesen — mit dem Hinweis, dass SafeZone moderierte Chats zu unterschiedlichen
Suchtthemen anbietet.

— Fur Betroffene sind verschiedene Tests auf der Webseite verfiigbar, insbesondere um
das eigene Spielverhalten zu prifen, zur eigenen Suchtgeféahrdung wie auch zu Spiel-
motiven; ein Spieltagebuch ist ebenfalls vorhanden. Fir Angehorige findet sich ebenfalls
ein Selbsttest. Der Selbsttest ist auf Deutsch und auf Englisch verfiigbar.

Grundsatzlich ist dieses Angebot sehr niederschwellig, die Tests sind alle auf der Web-
seite verflgbar und vielfaltig und nutzerfreundlich aufbereitet.

— Bei den Selbsthilfegruppen wird auf www.selbsthilfeschweiz.ch verwiesen.

— Far Jugendliche wird spezifisch auf jugendgerechte Webseiten verwiesen (www.feel-
ok.ch).

Die Seite von SOS Spielsucht ist in acht verschiedenen Sprachen verfligbar: Neben deutsch,
franzdsisch und italienisch auch auf Englisch, Thailandisch, Turkisch, Kroatisch und Portugie-
sisch.

Beziglich Beratungen vor Ort, weist SOS Spielsucht auf externe Beratungsmaoglichkeiten im
Wohnkanton hin, dies ausschliesslich in der Deutschschweiz und Uber verschiedene Organisati-
onen (Gesundheitszentren, psychiatrische Dienste, Zentren fur Abhangigkeitserkrankungen,
Suchtberatungen etc.). Sie weisen auch auf spezifische Beratungen wie Schulden- und Budget-
beratung oder Rechtsberatung bei Anwaltskanzleien hin.

Man findet die Postadressen, Telefonnummern und E-Mail-Adressen, muss aber fur die exter-
nen Stellen entsprechend initiativ werden. Diese Angebote sind daher eher als hochschwellig
einzustufen.

Erweitertes Informationsangebot

Auf der Webseite finden sich sehr umfassende Informationen zum Gliicksspiel; dies zum Bei-
spiel zum Online-Glucksspiel, zur rechtlichen Situation, zu Folgen von Spielsucht oder den Be-
schrieb der verschiedenen Geldspiele. Umfassende Informationen finden sich auch zu Erken-
nungsmerkmalen, Beratung und Therapie, Checklisten, Fakten und Wissensinhalte zum
Glucksspiel, Fachliteratur und Arbeitsmaterialien sowie Materialien fir den Unterricht und ftr die
Offentlichkeitsarbeit. Auch werden Hinweise gegeben, an welchen Merkmalen eine Spielsucht
zu erkennen sein kann. Hier erfolgt auch der Verweis auf die Helpline und auf die regionalen
Fachstellen.
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Es sind auch Informationen Uber die Folgen der Spielsucht zu finden, beispielsweise zu finanzi-
ellen Schwierigkeiten, zwischenmenschlichen Beziehungen etc. Auch Informationen zu Bera-
tungsangeboten und Hilfe bei Schulden, Informationen zu Casinosperren und der Selbstsper-
rung sind erhéltlich. Diese Angebote richten sich sowohl an Betroffene wie auch an Angehdrige.
Die Informationen sind nur auf Deutsch erhéltlich. Das Angebot wird als niederschwellig einge-
schatzt, da die Informationen direkt und einfach verfiigbar sind. Die Seiten sind jedoch etwas
Uberladen und verschachtelt und erfordern einiges an Durchklicken, was die Nutzerfreundlich-
keit etwas senkt.

Fur Angehdrige sind zusatzlich Angebote zu verschiedenen Themen zu finden, beispielsweise
«wie die Sucht ansprechen», «wie sich verhalten» etc. werden in verschiedenen Rollen, z.B.
der Mutter, Partner*in, Vater, Tochter, Sohn etc. als Fragen und Antworten aufgefiihrt. Diese
sind beispielhaft aufgefihrt. Informationen zu Folgen der Gluckssucht sind auch zu finden.

Fur Betroffene sind Rubriken zu finden mit Aussagen anderer Spieler*innen, dies manchmal in
Audio, manchmal auch in Videoform, im Sinne von einem Erfahrungsaustausch. Die Informatio-
nen sind hauptsachlich auf Deutsch erhéltlich, in verklrzter Version auch in den anderen Spra-
chen. Das Angebot wird als niederschwellig eingeschétzt, es sind sehr viele Seiten direkt ver-
fugbar, die viele Informationen erhalten, auch in verschiedenen Rollen, speziell bei den Ange-
horigen.

Stellenweise wird jeweils auf unterschiedliche lokale Fachstellen im Kanton hingewiesen, je
nach Angebot des jeweiligen Kantons. Diese Angebote sind aber nicht mit den Beratungsange-
boten der Webseite verknupft, lediglich die Kontaktangaben sind aufgefuhrt.

Datenschutz

Bei der Onlineberatung wird darauf hingewiesen, dass diese kostenlos und anonym erfolgt und
dass die Kommunikation datengeschutzt sei. Der Hinweis wird gegeben, dass es sich um ein
gesichertes Mail-System handle und Dritte nicht mitlesen kénnen. Nebst dem Datenschutzver-
merk, der auf jeder Seite zu finden ist und der ziemlich ausfuhrlich ist, sind keine weiteren An-
gaben beziiglich des Datenschutzes zu finden.

Derzeitige Vernetzung mit SafeZone

SOS Spielsucht ist bei der Mailberatung direkt mit SafeZone verknipft, bzw. wird von SafeZone
betrieben. Die direkte Verknupfung zu SafeZone wird teilweise erst auf den 2. Blick deutlich, je
nachdem Uber welchen Zugang man das Beratungsangebot ansteuert. Geht man Uber den Rei-
ter «Betroffene» zum Angebot, so erscheint der Satz «Wir haben eine Onlineberatung auf die-
ser Webseite eingerichtet», sodass nicht deutlich wird, dass die Mailberatung von SafeZone be-
trieben wird. Erst auf der Seite «Hilfe» erfolgt der Verweis auf SafeZone.

Empfehlungen fur mégliche Synergien zwischen SOS Spielsucht und SafeZone

Die gemeinsame Mailberatung wird derzeit insgesamt eher getrennt dargestellt. Dies kénnte
zielgruppenspezifisch gedacht sein, da fur Ratsuchende nicht unbedingt entscheidend ist, wer
hinter dem Angebot steht. Sollte es gewtinscht sein, dass SafeZone als Betreiber der Mailbera-
tung deutlicher wahrgenommen wird, so kénnte es sinnvoll sein dies optisch z.B. mit einem
Logo oder im Text klarer darzustellen.
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5 Empfehlungen zur konzeptionellen Weiterentwicklung

In diesem Kapitel werden die Erkenntnisse aus den verschiedenen methodischen Schritten der
Studie zu Empfehlungen gebindelt.

51 Ideen zur Gestaltung der Schnittstelle SafeZone - Fachstellen

Wie unter Punkt 3.1.4 bereits skizziert wurde, konnten die interviewten Personen den Aspekt
einer maglichen Konkurrenz zwischen digitalen Beratungsformaten bei SafeZone und den
Fachstellen teilweise nicht nachvollziehen. In den Erlauterungen wurden dabei verschiedene
Ideen im Hinblick auf die Rolle von SafeZone deutlich:

— SafeZone als Kompetenzzentrum fur digitale Kommunikation und Sicherheit im
Bereich Suchthilfe
So hat eine interviewte Person die zukinftige Rolle von SafeZone beschrieben. In die-
sem Verstandnis steht der Serviceaspekt neben dem Vernetzungsaspekt deutlich im
Vordergrund. Im Begriff Kompetenznetzwerk, den der Leiter von SafeZone bevorzugen
wurde, tritt der Vernetzungsaspekt deutlicher nach vorn.

— SafeZone als Dienstleister fiir die Suchtfachstellen
eine etwas andere Variante der ersten Idee findet sich im Verstandnis von Safezone als
(nationalem) Dienstleister, dessen Kunden die Fachstellen sind.
«Wir sind ja eigentlich auch Klienten, ...Nutzer von SafeZone. Ich mdchte SafeZone
nicht missen. Ich finde ... das eine ist, dass sie Leute erreichen, aber das andere ist
auch, dass die Stellen mit SafeZone arbeiten. Das macht mich sehr zufrieden mit Safe-
Zone. Und jetzt ist es ein Mehrwert flir uns von SafeZone, dass es die Landing Page
gibt, dass sie so auf uns schauen und uns diesen Service bieten. Und fir das ist Radix
da» (L01/27:47).

— SafeZone-Onlineberatung als eigenstandiges und wirksames Format
Dieses von SafeZone selbst formulierte Selbstverstéandnis (bzw. Teil des eigenen
Selbstverstandnisses) wurde von den Interviewten eher nicht geteilt, da sich mehr
Ausserungen zu den ersten beiden Punkten fanden. Obwohl auch Nachteile und Be-
schrankungen der Realisierung eines professionellen Onlineberatungsangebotes durch
die Fachstellen angefiihrt wurden, wollten die befragten Personen sich moglichst alle
Optionen offenhalten und begriindeten dies von der Klientel her.

In diesen drei Ideen lassen sich auch gemeinsame Aspekte finden, jedoch erscheint insbeson-
dere eine Mischung aus den Ideen 1 und 3 interessant, da diese auf die jeweiligen Starken von
SafeZone und den Fachstellen Bezug nimmt und so eine deutlichere Arbeitsteilung nahelegt,
wie auch der nachfolgende Punkt aufzeigen wird.
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5.2
schiede

Mailberatung bei SafeZone national und in Fachstellen: konzeptionelle Unter-

Mit Blick auf die unter Punkt 3.1.2 skizzierten potenziellen Beratungsverlaufe lassen sich die
beiden Formate der Mailberatung bei SafeZone national und in den Suchtfachstellen in unter-
schiedlichen organisationalen Kontexten konzeptionell voneinander unterscheiden.

Kriterium

Mailberatung Landing Pages

SafeZone national

Anonymer Zugang
zur Mailberatung

ist grundsatzlich maéglich

ist konzeptionell vorgesehen

Hinweis auf Moglichkeit
der anonymen Mailberatung

nein, bleibt unklar

Ja, ist elementarer konzeptioneller Be-
standteil

Themen / Anliegen

Potenziell die ganze Bandbreite

Starker fokussier auf schambehaftete
und tabuisierte Themen

Uberleitung in ein Blended
Counseling bzw. Nutzung

der Mailberatung in einem
laufenden Prozess

Wird eher versteckt kommuniziert

(Sie kdnnen lhre Frage stellen oder auch
direkt lhrer Beraterin oder lhrem Berater
schreiben.)

Konzeptionell nicht vorgesehen,
nur Triage Uber «Hilfe vor Ort»

Hohe Datenschutzstandards

werden kommuniziert

werden kommuniziert

Geographische Zustandigkeit

Regional, ggf. kantonal
Was aber bei anonymer Nutzung nicht
Uberpriift werden kann.

National, bzw. auf eine Sprachregion
bezogen

Personelle Ressourcen

Zuvor definierte Fachpersonen aus der
Beratungsstelle antworten.
Begrenzte Verfugbarkeit.

Konzeptionell kann fiir eine Antwort auf
das gesamte Expert*innen-Netzwerk zu-
gegriffen werden.

Potenzielles Alleinstellungsmerkmal

Mailberatung als Element

eines Blended Counseling-Prozesses
(welcher in der Regel nicht anonym ge-
fuhrt wird).

Mailberatung als Element oder Kernbe-
standteil eines (anonymen) Onlinebera-
tungsprozesses

Dabei zeigt sich auch, dass es trotz des Wunsches der interviewten Personen nach moglichst
vielen Optionen und Verlaufen, sinnvoll wére, die jeweiligen Alleinstellungsmerkmale der beiden
Formen deutlicher zu berticksichtigen.
So ist das Kriterium Anonymitét in der Beratung bei beiden Formen grundsatzlich méglich, aller-
dings erscheint er nicht sinnvoll, dies bei den Fachstellen explizit zu férdern, da dies eines der
Alleinstellungsmerkmale von SafeZone national tangieren wirde.

Insofern kdnnte in einer klaren Arbeitsteilung auch eine Chance gesehen werden: die Fachstel-
len fokussieren mit ihren Konzepten digitaler Beratung auf Blended Counseling in allen Varian-
ten, wohingegen SafeZone sich auf die Onlineberatung konzentriert und seine eigene Weiter-
entwicklung stérker in einer deutlicheren Verknupfung der Elemente auf der Plattform im Sinne
eines Blended Online Counseling, d.h. ohne Einbezug von analogen Settings sieht.

Digitale Beratung in den
Fachstellen (SafeZone lokal)

3

Blended Counseling

Onlineberatung bei
Safezone national

¥

Blended Online Counseling
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5.3 Empfehlungen fur die Nutzung der SafeZone-Tools durch Fachstellen

Beriicksichtigt man die in Kapitel 3 skizzierten Beratungsverlaufe so wird empfohlen, dass kon-
zeptionell fur die Nutzung von SafeZone-Tools in den Fachstellen die Beratungsverlaufe 1- 4
vorgesehen werden, wobei Verlauf 4 als eine mégliche Variante von Verlauf 3 angesehen wer-
den kann. Diese Verlaufe unterscheiden sich jeweils deutlich vom Kernangebot von SafeZone
national und beziehen sich auf die Starken bzw. strukturellen Vorteile der Fachstellen.

Verlauf 1: Mailberatung als Einstieg in die Beratung vor Ort

ZUGANG zur Beratung Wechsel Analoges Setting
erfolgt im virtuellen Setting
Zugang uber Antwort per Mail Fortfihrung der Beratung
die Mailberatung durch die :> in Face-to-Face-Gesprachen
(Landing Page) Beratungsperson vor Ort
der SFS vor Ort

Verlauf 2: Mailkommunikation als zuséatzlicher Kanal fir laufende Beratungsprozesse

ZUGANG zur Beratung Erweiterung Blended Counseling
erfolgt im analogen Setting
Start der Beratung Weitere Fortfiihrung der Beratung
in einem Face-to-Face- :> in einem Wechsel von Mailberatung und
Erstgespréach Gesprache

Face-to-Face Face-to-Face-Gesprachen vor Ort

Gof. erweiterbar durch Chat, Video, etc.

Verlauf 3: Mailberatung als Einstieg in ein Blended Counseling

ZUGANG zur Beratung Erweiterung Blended Counseling
erfolgt im virtuellen Setting
Zugang uber Antwort per Mail Fortfiihrung der Beratung
die Mailberatung durch die :> in einem Wechsel von Mailberatung und
(Landing Page) Beratungsperson N
S SR el O Face-to-Face-Gesprachen vor Ort
Gof. erweiterbar durch Telefon, Chat, Video

Variante von Verlauf 3: Mailberatung als Abschluss eines F2F-Beratungsprozesses

Durchfiuhrung der Beratung Abldsung Virtuelles Setting
im analogen Setting Nachsorge
Start der Beratung Weitere Ablésungsphase
in einem Face-to-Face- per Mailberatung
Erstgesprach Gesprache
Face-to-Face
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Der ausschliesslich virtuell angesiedelte Verlauf 5 (vgl. Punkt 3.1.2) sollte fur die Fachstellen
konzeptionell nicht vorgesehen werden, da er origindres Kernangebot von SafeZone national
ist.

Sollte er in Ausnahmeféllen auftreten, so ist es ggf. eine Variante von Verlauf 1, wenn ein Klient
bzw. eine Klientin sehr lange in der virtuellen (Einstiegs-)Phase verbleiben, jedoch immer der
Wechsel in ein F2F-Setting offen bzw. vorgesehen ist.

Diese klare Arbeitsteilung wird auch durch die jeweiligen Rahmenbedingungen begrtindet: da
SafeZone auf ein grosses Expert*innen-Netzwerk zurlickgreifen kann, ist es eher in der Lage
die ausschliessliche Onlineberatung verlasslich zu gewéhrleisten.

Es ware notwendig, die konzeptionellen Unterschiede fiir potenzielle Ratsuchende deutlich zu
kommunizieren, starker als dies bisher der Fall ist. Ein klares und einheitliches Wording kénnte
zielfihrend sein, um die Angebote jeweils unterscheidbar zu machen

Im Rahmen der Interviews zeigten sich unterschiedliche Vorkenntnisse zu Blended Counseling.
Da der Diskurs in den letzten Jahren weiter fortgeschritten ist, ware es sinnvoll die Beratenden
in den Suchtfachstellen auch zu Varianten des Blended Counseling zu schulen. Insofern wére
es notwendig, die Schulungen von SafeZone an dieser Stelle auszudifferenzieren bzw. zu er-
weitern, je nachdem, ob jemand vor allem auf SafeZone national berat oder im Kontext der ei-
genen Fachstelle Blended Counseling anbieten wird. Auch wenn es bei etlichen Personen hier
Uberschneidungen geben wird, so erscheint eine deutlichere Thematisierung von Blended
Counseling in den Schulungen notwendig.

Die Verpflichtung zur Qualifizierung der Beratenden und die Einhaltung von grundlegenden
Standards (z.B. kontinuierliche Qualitatssicherung, Teilnahme an Austausch- und Mentoring-
Geféassen) sollte verbindlich als Bedingung fir die Bereitstellung der SafeZone-Tools festgelegt
werden.

5.4 Empfehlungen fur das Portal SafeZone national

Fiur SafeZone national empfiehlt es sich die Potenziale des Blended Online Counseling
deutlicher auszuschopfen. Dies beinhaltet

— die Vorteile der jeweiligen Beratungsoptionen bzw. Kommunikationskanale deutlicher
herausarbeiten,

— die begriffliche Klarheit und Stringenz analog zur visuellen Klarheit der derzeitigen 6 Be-
ratungsoptionen vorzunehmen,

— vorhandene Kombinationsmoglichkeiten, wie beispielsweise die Verkniipfung von Mail-
beratung und Einzelchat konzeptionell zu fundieren und die SafeZone-Beratenden dazu
zu schulen,

— die Kombinationsmdglichkeiten und deren jeweilige Vorteile auch gegentiber potenziel-
len Klient*innen deutlich zu kommunizieren,

— insgesamt sollten die Vorteile verschiedener Kombinationen von Beratungsoptionen
deutlicher und ggf. zielgruppenspezifischer kommuniziert werden.
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Fluide Kommunikationskanale nur technisch bereitstellen, konzeptionell die kommunika-
tiven Settings jedoch deutlich unterscheiden.

Am Beispiel der Caritas Deutschland, das bereits an anderer Stelle erwahnt wurde, lasst sich
aufzeigen, dass eine madglicherweise technisch gute Idee, konzeptionell deutliche Nachteile ha-
ben kann. In der Onlineberatung der Caritas wird auch konzeptionell keine Unterscheidung
mehr zwischen asynchronem Mailkontakt und synchronem Einzelchat vorgenommen.

Das mag auf den ersten Blick komfortabel erscheinen, ist aber insofern problematisch als die
origindren Vorteile der jeweiligen kommunikativen Settings durch diese Mischformen nicht mehr
zum Tragen kommen kénnen.

Das Vier-Folien-Konzept von Birgit Knatz, eine anerkannte Methode fur die asynchrone Mailbe-
ratung wird Uberflissig, wenn jemand nur noch wenige Zeichen in ein Textfeld eintragt und das
Ganze mit Emojis versieht, eine Kommunikationsform, die deutlich dem Messenger zuzuordnen
ist, der &hnlich wie der Chat fir eine kurze schnelle Kommunikation steht und somit fir andere
Zwecke geeignet ist, als eine asynchrone Mailberatung.

? Online-Beratung Nachl’iCht
s schicken

1. Nachricht
verfassen

5 2. ggf. Absatze
hinzufigen «

3. Emajis einfligen

4. Anhang anflgen

P o) 255/42 . B & Youlube I

Quelle: https://www.caritas.de/hilfeundberatung/onlineberatung/anleitung

Das, was die Verknipfung von Mail- und Chatkommunikation wertvoll machen wirde, ver-
schwindet in der Unschéarfe des kombinierten Settings, das medientheoretisch «weder Fisch
noch Fleisch ist». Anstatt die jeweiligen Vorteile zu kombinieren, bleibt unklar, was der Rahmen
der Beratung ist.

Dies wird im Fall der Caritas noch dadurch verstarkt, dass der Sprecher im Video fur die Ratsu-
chenden die Begriffe Onlineberatung, Chat und Messenger synonym verwendet, was vermutlich
einige ratlos zuriicklasst.

Der optische Eindruck eines Messenger, der fur schnelle quasi-synchrone Kommunikation
steht, widerspricht der Information, dass mit einer Antwort nach 48 Stunden zu rechnen ist.

Es ist also ratsam, die bei SafeZone ebenfalls erwogene Variante eines gemeinsamen techni-
schen Kanals, konzeptionell und insbesondere in der Kommunikation mit potenziellen Nutzen-
den auf der Website deutlich auszudifferenzieren.
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Fir eine zielgruppenspezifische Ansprache auf SafeZone national, z.B. Gber exemplari-
sche Beratungsverlaufe, finden sich nachfolgend und abschliessend einige Ideen, die im
Laufe der Erstellung der Studie entwickelt wurden:

Fir Direkt-
betroffene

Selbsteinschatzung tber den eigenen Konsum. "Ist
mein Verhalten noch normal? Bin ich von einer Sucht
betroffen?" Selbsttest als Ausgangspunkt. Nutzer*in
sucht nach Selbsteinschatzung, nach einer Art "Stand-
ortbestimmung", macht einen oder mehrere Selbsttests,
nach Selbstselektion.

Der Selbsttest verlinkt direkt zu einer Auswahl an Bera-
tungsoptionen: Einzelchat oder Mailberatung.

Die verschiedenen Optionen kénnten dabei auch kurz
erklart werden — synchroner Chat vs. Beratung tber E-
Mail.

Dabei kann der / die Ratsuchende zwecks einer "li-
ckenloseren” Verknupfung, der beratenden Personen
die Testergebnisse zukommen zu lassen, damit direkt
bei den Testergebnissen angekniipft werden kann.

In einer Mailberatung kénnte auch ausgemacht werden,
dass nach ein paar E-Mail Wechseln oder nach einem
plétzlichen Abbruch der Mailberatung seitens des / r
Nutzenden, ein Nachfragemail nach einigen Wochen
verschickt wird.

Wissenssuchende /

"Standortbestimmung"” ohne Selbsttest
Mdoglicherweise finden sich einige Nutzende besser im
Aufbau der Fragen und Antworten zurecht oder suchen
eher nach einer "kontaktlosen" ersten Form von Bera-
tung durch die Fragen und Antworten, rund um eine
spezifische Problematik.

Diese konnte auf den Einzelchat oder die Mailberatung
verwiesen werden. Durch die bereits gezieltere Fokus-
sierung auf die Thematik im Bereich Fragen und Ant-
worten, lasst sich so eine zielgerichtete Gesprachsfih-
rung in der Beratung erreichen.

Die richtige Beratungsoption finden:

Anhand von kurzen Fallbeispielen, auf die man klicken
kann, wird ein entsprechendes Beratungsszenario aus-
gefuhrt, &hnlich den Selbsttests.

Sprechstunde/Einzelchat

eher bei komplexeren Thematiken oder bei Personen,
die Uber weniger gute schriftliche Fahigkeiten verfugen
oder sich nicht gerne schriftlich ausdriicken.

Sprechstunde/Einzelchat

fur Personen, die einerseits ein héheres Commitment
gegenuber einer Beratung und einer "Verbesserung" ih-
rer Situation, aber auch Bedurfnis nach einer schnellen
Antwortkadenz, die synchron erfolgt, haben.

Mailberatung fur Nutzende, die gerne und gut schrei-
ben und sich schriftlich ausdriicken kénnen, und die
nicht einen riesigen Leidensdruck haben - auch eher als
Informationsdienst oder fiir gut abgrenzbare Situatio-
nen, die nicht zu komplex sind.

Fur Ange-
horige:

Suche nach Wissen
allgemeine Fragen

merksam gemacht.

Die Form Fragen und Antworten wird als eine erste "Herantastenkategorie" gewahlt-
was sagen andere Leute zur gleichen Problematik? Und ermdglicht, dass man sich
nicht allein fuhlt mit einer gewissen Problematik. Fur Nutzende, die aber gerne noch
weitergehen mochten und welche ihre Thematik nicht mit den Fragen und Antworten
abgedeckt fuhlen, werden verlinkt zur Mailberatung mit der Moglichkeit, spezifische
Fragen zu stellen und direkt (nach 72h) Antworten zu erhalten. Alternativ wird auch
auf den Einzelchat verwiesen und auf diese synchrone, zeitlich begrenzte Option auf-

Diese verschiedenen Anregungen konnten ggf. dazu beitragen die Stellung des Portals Safe-
Zone als innovative und professionelle Plattform fiir Onlineberatung in der Suchthilfe, ein-
schliesslich eines Netzwerks von Fachpersonen, auszubauen und zukunftsfahig zu gestalten
sowie Uber die verschiedenen Elemente der Weiterentwicklung die Durchlassigkeit zwischen
SafeZone national und den Fachstellen kontinuierlich zu verbessern.
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7 Anhang

7.1 Analysematrix Verknlipfungen Verlaufswege SafeZone-Beratungsoptionen

| Werde ich direkt verlinkt zu Rubrik / Angebot? >

Rubrik Startseite |Beratung
Beratungs- . .
Angebote ) Mail [FAQ|Sprechst. |Chat [Selbsttests |Hilfe v. Ort
|Allgemeine Startseite (exkl. Fliessbanner) ™ o | w00 K a0 0 00
Beratung(soptionen) XX XX | xx XX XX XX XX
[Mail XXX x| xx XX XX XX XX
[FaQ (Forum) XX X X X X X X
Sprechstunde (gebuchte Chats) XXX Xxx | xx X XX XX XX
Chat XX | xx X X X
Selbsttests XX X X X X X
JHilfe vor Ort XX X X X X X
|selbsttests XX x | x X X X X
IMyDrink Control XX xx | xx X X X X
Selbsttests (18) XX x | x X X X X
Selbsthilfetools (14) XX x | x X X X X
Themen A bis Z XX x | x X X X X
Substanzen (keine eigene Rubrik)
Sucht (keine eigene Rubrik)
Verhaltenssiichte (keine eig. Rubrik)
|Hilfe vor Ort XX x | x X X X
News XX x | x X XX X X
|Agenda XXX xx | xx XX XX XX XX
Legende:
x= eine Verlinkung/Verkniipfung darin anzutreffen
xx=zwei Verlinkungen/Verkniipfungen dahin anzutreffen
xxx= drei Verlinkungen/Verkniipfungen dahin anzutreffen
Selbsttests Themen A bis Z Hilfe vor Ort|News |Agenda
Selbsttests als WtyDrink Comtrod Selbsttests Selbsthilfe- Themen A-Z (allg. Verhaltens- Is Rubrik
Lrubric yorink contro” luiste) roots (tiste) JRubrik) Substanzen |Sucht| .. |3l Rubd
XX X X X xx XX X xxX X X X
XX X X X XX XX X XX L3 X X
XX X X X XX XX XX XX X X X
XX X X X XX XX XX XX X X X
XX X X X xx XX X XX X X X
XX X X X xx XX x xx X X X
X 200 XXX XXX xx XX X XX X X X
XX X X X XX XX XX XX X X
X XXX XX 0K XX XX XX XX X X x
X X X XX XX X h.o4 X X X
X XK XX XX XX X XX X X X
X KK xXx X XX X XX X X X
XX X X X X XXX X0 XXX X X X
xx X X X xx XX X XX X X
xx X X X XX XX xx XX X X
XX X X X XX XX XX xx X
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7.2 Leitfaden Interviews Leitungspersonen

Einstieg
— Auf einer Skala von 1 bis 10, (10 = «Ich nutze gerne und oft digitale Medien» und 1 = «Ich nutze digitale Me-
dien nur, wenn es gar nicht anders geht»), wo wiirden Sie sich auf der Skala verorten?

Kenntnis des Portals SafeZone:
—  Wie gut kennen Sie die Plattform SafeZone? Auf einer Skala von 1 bis 10, (10 = «Ich kenne die Plattform
sehr gut» und 1 = «Ich kenne die Plattform tberhaupt nicht»), wo wiirden Sie sich auf der Skala verorten?
-~ Wie gut sind Sie (iber die Uberlegungen und Ideen zur Weiterentwicklung von SafeZone in Richtung eines
Blended Counseling informiert? Auf einer Skala von 1 bis 10, (10 = «Ich bin sehr gut informiert» und 1 =
«lch weiss dazu uberhaupt nichts»). Wo wirden Sie sich auf der Skala verorten?
— Haben Sie schon selbst tber SafeZone beraten?

Nutzung von SafeZone-Tools durch ambulante Suchtfachstellen: Mailberatung

Aufgrund der Pandemiesituation wurde frilher als geplant die Mdglichkeit eréffnet, datenschutzkonforme
Tools von SafeZone in den Fachstellen zu nutzen. Gemass lhrer Website hat Ihre Suchtfachstelle diese
Moglichkeit genutzt/nicht genutzt. Was waren die Motive fir/gegen die Installierung dieses Angebotes?

—  Gibt es schon Erfahrungen, wie dieses Angebot angenommen wird? Bzw. bei Nicht-Nutzung: Wie musste
so ein Angebot von SafeZone gestaltet sein, dass Sie es in Ihrer Organisation nutzen wirden?

—  Wenn wir auf ein potenzielles Blended Counseling-Angebot schauen, d.h. dass fir die Beratung sowohl
analoge als auch digitale Beratungssettings zur Verfiigung stehen: Wie kdnnte ein méglicher Beratungsver-
lauf aussehen, wenn jemand ein Mailberatungsangebot auf Ihrer Website nutzen wiirde?

—  Wer wirde einen solcherart gestalteten Beratungsprozess am ehesten nutzen? Wer kénnte davon profitie-
ren? Was waren die Risiken?

Nutzung von SafeZone-Tools durch ambulante Suchtfachstellen: weitere Tools
— Welche der weiteren auf SafeZone verfligbaren Beratungsoptionen wie Chat, Sprechstunde, Fragen und
Antworten, Hilfe vor Ort kbnnten in den Suchtfachstellen ggf. fiir ein Blended Counseling genutzt werden?
— Videokommunikation ist im letzten halben Jahr sehr breit genutzt worden. Bisher ist dieser Kommunikations-
kanal auf SafeZone nicht verfligbar. Welche Rolle kénnte die Videokommunikation im Blended Counseling
spielen? (bei den Suchtfachstellen / bei SafeZone selbst).

Schnittstelle SafeZone-Suchtfachstellen

Aus Sicht von SafeZone soll das o.a. Angebot ein datenschutzkonformes Blended Counseling in den Sucht-
fachstellen erméglichen. Es soll jedoch kein Konkurrenzangebot zu SafeZone entstehen. Wie kdnnte sicher-
gestellt werden, dass das neue Angebot die Onlineberatung von SafeZone nicht konkurrenziert?

— Mal angenommen ein Klient / eine Klientin meldet sich tber Ihre Website und méchte ausschliesslich per
Mail beraten werden. Wie wiirden Sie mit so einem Fall umgehen?

— Man konnte die Schnittstelle zwischen SafeZone und den Fachstellen vor Ort durchlassiger gestalten, z.B.

indem eine Person, die auf SafeZone beraten wurde, beim gleichen Berater*in vor Ort weiter beraten wird.
Wie stehen Sie dazu?

Blended Online Counseling auf SafeZone

— Bisher wird auf der Plattform SafeZone insbesondere die Mailberatung genutzt. Méglich ist auch eine Ver-

knlpfung zwischen Mailberatung und Chat (Sprechstunde). Was kdnnten allfallige Grinde sein, dass diese
Kombination bisher wenig / kaum realisiert wird?

—  Welche weiteren Kombinationen waren sinnvoll? Wer kdnnte davon profitieren und in welcher Form?

Finanzierung / kantonale Besonderheiten

— Eine Herausforderung von Onlineberatung ist haufig die Finanzierung. Welche Méglichkeiten gébe es aus
Ihrer Sicht ein solches Blended Counseling Angebot zu finanzieren?

—  Wie schétzen Sie diesbezligliche die Haltung des fiir lhre Stelle zustandigen Kantons ein? Gibt es weitere
kantonale Besonderheiten, die bei der Weiterentwicklung von SafeZone beriicksichtigt werden sollten?

Bilanzierender Blick: Chancen und Risiken aus organisationaler Perspektive

—  Gibt es Uber die bereits angesprochenen Aspekte hinaus Chancen und Risiken aus organisationaler Per-
spektive? Welche?
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7.3 Leitfaden Interviews Beratende

Einstieg
— Auf einer Skala von 1 bis 10, (10 = «Ich nutze gerne und oft digitale Medien» und 1 = «Ich nutze digitale Me-
dien nur, wenn es gar nicht anders geht»), wo wiirden Sie sich auf der Skala verorten?

Wissens- und Erfahrungshintergrund SafeZone

— Seit wann beraten Sie bei SafeZone? In welchem Umfang?

— Haben Sie im Kontext des Expert*innen-Netzwerkes SafeZone noch andere Aufgaben? Welche?

—  Wie gut sind Sie iiber die Uberlegungen und Ideen zur Weiterentwicklung von SafeZone in Richtung eines
Blended Counseling informiert? Auf einer Skala von 1 bis 10, (10 = «Ich bin sehr gut informiert» und 1 =
«lch weiss dazu uberhaupt nichts»). Wo wirden Sie sich auf der Skala verorten?

—  Mit Blick auf lhre Erfahrung als SafeZone-Berater*in: was kennzeichnet Nutzer*innen eines Onlinebera-
tungsangebotes? Was unterscheidet diese ggf. von Nutzer*innen eines Beratungsangebotes vor Ort?

Nutzung von SafeZone-Tools durch ambulante Suchtfachstellen: Mailberatung

— Aufgrund der Pandemiesituation wurde friiher als geplant die Méglichkeit eréffnet, datenschutzkonforme
Tools von SafeZone in den Suchtfachstellen zu nutzen. Gemass Ihrer Website hat Ihre Fachstelle diese
Moglichkeit genutzt/nicht genutzt. Was waren die Motive fur bzw. gegen die Installierung dieses Angebotes?

—  Gibt es schon Erfahrungen, wie dieses Angebot angenommen wird?

—  Schauen wir zunéchst auf die Menschen, die lhre Beratungsangebote in Anspruch nehmen. Wie kdnnte ein
moglicher Beratungsverlauf aussehen, wenn jemand Ihr Mailberatungstool nutzt?

— Wer wirde einen solcherart gestalteten Beratungsprozess am ehesten nutzen? Wer kénnte davon profitie-
ren? Was wéren mdgliche positive Effekte eines Blended Counseling? Was wéaren mdgliche Risiken?

Nutzung von SafeZone-Tools durch ambulante Suchtfachstellen: weitere Tools
— Welche der weiteren auf SafeZone verfligbaren Beratungsoptionen wie Chat, Sprechstunde, Hilfe vor Ort,
Fragen und Antworten kénnten in den Suchtfachstellen ggf. furr ein Blended Counseling genutzt werden?
— Videokommunikation ist im letzten halben Jahr sehr breit genutzt worden. Bisher ist dieser Kommunikations-
kanal auf SafeZone nicht verfigbar. Welche Rolle kénnte die Videokommunikation im Blended Counseling
spielen? (bei den Suchtfachstellen / bei SafeZone selbst)

Schnittstelle SafeZone-Suchtfachstellen

— Mal angenommen ein Klient / eine Klientin meldet sich tber Ihre Website und mdchte ausschliesslich per
Mail beraten werden. Wie wirden Sie mit so einem Fall umgehen?

—  Wie konnte sichergestellt werden, dass das erweiterte digitale Angebot der Suchtfachstellen und das Bera-
tungsangebot von SafeZone sich mdglichst gut erganzen?

— Man kodnnte die Schnittstelle zwischen SafeZone und den Suchtfachstellen vor Ort durchlassiger gestalten,
z.B. indem eine Person, die auf SafeZone beraten wurde, beim gleichen Berater*in vor Ort weiter beraten
wird. Wie stehen Sie dazu?

Blended Online Counseling auf SafeZone
— Bisher wird auf der Plattform SafeZone insbesondere die Mailberatung genutzt. Méglich ist auch eine Ver-
knlpfung zwischen Mailberatung und Chat (Sprechstunde). Was kdnnten allfallige Grinde sein, dass diese
Kombination bisher wenig / kaum realisiert wird?
— Welche weiteren Kombinationen waren sinnvoll? Wer kdnnte davon profitieren und in welcher Form?

Bilanzierender Blick: Chancen und Risiken aus beraterischer Perspektive
—  Gibt es uber die bereits angesprochenen Aspekte hinaus Chancen und Risiken aus beraterischer Perspek-
tive? Welche?
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