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Zusammenfassung

Das Bundesamt fiir Justiz hat die Arbeitsgemeinschaft INFRAS/AWK mit einer Machbarkeitsstu-
die zu einer einheitlichen Telefonnummer fiir die Opferhilfe beauftragt. Die Studie zeigt, wie
eine solche Nummer organisatorisch und technisch operationalisierbar ware. Vorgabe fir das
Untersuchungsdesign war, dass die nationale Nummer auf die bestehenden kantonalen Opfer-
hilfeangebote umgeleitet wird. Es wiirde somit kein neues Angebot geschaffen. Auch die bishe-
rigen Telefonnummern der Opferhilfeberatungsstellen bleiben bestehen. Weiter wurden in der
vorliegenden Studie auch die Machbarkeit und Kosten einer Erweiterung dieses Angebots um

eine 24h- Erreichbarkeit und eine Online-Beratung gepruft.

Einheitliche Telefonnummer und 24h-Erreichbarkeit technisch einfach umsetzbar

Die vorliegende Untersuchung zeigt, dass die Einflihrung einer einheitlichen Telefonnummer
fiir die Opferhilfe mit einer 0800-Nummer - basierend auf einen Cloud-Service der

Swisscom - technisch gut realisierbar ware. Organisatorisch dirfte eine kantonale Losung im
Vordergrund stehen, das heisst die Anrufenden werden gemass ihrem Standort automatisch an
die zustdndige kantonale Stelle weitergeleitet. Diese Variante hat den Vorteil, dass die Opfer
beziglich der kantonalen Unterstitzungsleistungen und -angebote umfassend und korrekt be-
raten und nicht von einer Fachperson zur nachsten «weitergereicht» werden. Zudem kénnen
die kantonalen Stellen ihre bisherige Beratungspraxis im Prinzip beibehalten — eine Abstim-
mung der verschiedenen kantonalen Beratungskonzepte ist bei dieser Variante nicht zwingend
notig. Die kantonale Losung hat aber auch klare Nachteile: So werden die Stellen —abhangig
von den verfiligbaren Kapazitaten - nicht immer alle Anrufe entgegennehmen kénnen und die
Anrufe laufen teilweise ins Leere. Auch die 24h-Erreichbarkeit lasst sich mit der vorgeschlage-
nen technischen Losung einfach umsetzen: Es muss lediglich definiert werden, zu welcher

Stelle die Anrufe ausserhalb der reguldaren Blrooffnungszeiten weitergeleitet werden.

Bessere Erreichbarkeit fiihrt zu Mehraufwand bei den kantonalen Beratungsstellen

Bei der Realisierung der einheitlichen Telefonnummer fallen bei der 6ffentlichen Hand Kosten
fiir die technische Umsetzung und — weil die neue Nummer fiir die Opfer gratis ist - auch Ge-
sprachsgebihren an. Weit starker ins Gewicht fallt jedoch der personelle Mehraufwand, der
bei den Opferhilfeberatungsstellen entsteht. Wenn die Nummer gut vermarktet wird und die
Opferhilfe damit besser sichtbar und erreichbar ist, steigt auch die Zahl der Beratungen. Wir
rechnen im Rahmen der sehr groben Kostenschatzung mit einem Anstieg der Beratungen um
11-14% im Vergleich zu heute. Dies ware mit einem betrachtlichen personellen Mehraufwand

bei den kantonalen Opferhilfeberatungsstellen verbunden.
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24h-Erreichbarkeit kann kostengiinstig realisiert werden

Fir die 24h-Erreichbarkeit entstehen keine technischen Umsetzungskosten. Auch die zuséatzlich
anfallenden Gesprachsgebiihren sind vernachldssigbar. Einzig bei Kantonen, die bisher noch
kein Angebot fiir die 24-Erreichbarkeit haben, fallen Zusatzkosten an. Wie hoch diese sein wer-
den, hdngt sehr stark von den spezifischen kantonalen Rahmenbedingungen ab, z.B. ob es ein
Frauenhaus gibt, das den 24h-Dienst (ibernehmen kénnte oder von den Konditionen der Darge-
botenen Hand. Gerade bei der Variante mit der Dargebotenen Hand handelt es sich um eine

relativ kostenglinstige Losung, die sich in verschiedenen Kantonen bewahrt hat.

Klarer Bedarf fiir einen neuen, einheitlichen Internetauftritt der Opferhilfeberatungsstellen
Bei den Abklarungen zum Onlineangebot zeigte sich ein klarer Bedarf fiir einen neuen, einheit-
lichen Internetauftritt der Opferhilfe. Daflir wiirde sich eine nationale Losung — Einstiegsweb-
seite in den drei Landessprachen —am besten eignen. Das eigentliche Onlineberatungsangebot
in erster Linie Beratung via gesichertes Mail — kdnnte dann wieder kantonal organisiert sein.
Kostenseitig fallen beim Onlineangebot zum einen die einmaligen Anfangsinvestitionen fiir den
Aufbau einer neuen Webseite ins Gewicht, wobei die Losung mit einer virtuellen Beratungs-
plattform rund viermal teurer ist wie eine einfache CMS-Lésung. Weiter entsteht bei den kan-
tonalen Opferhilfeberatungsstellen ein wiederkehrender Aufwand fir die Durchfiihrung der

Mailberatung.

Wiederkehrende jahrliche Kosten in einer groben Gréssenordnung von 2 Mio. CHF

Insgesamt belaufen sich die wiederkehrenden Kosten gemass unserer Schatzung inkl. Mehrauf-
wand der Opferhilfeberatungsstellen in Folge der zusatzlichen Triage- und Beratungsleistungen
auf eine Bandbreite von rund 1.8 bis 2.3 Mio. CHF pro Jahr. Damit liegen die geschatzten Kos-
ten etwas tiefer als die Kosten, die fiir die Nationale Helpline Hausliche Gewalt abgeschatzt
wurden (siehe SKP 2013). Die folgende Tabelle zeigt die Kostenschatzung fiir alle untersuchten
Module im Uberblick:

Y In der SKP-Studie (2013) wurden folgende Kosten fiir die Nationale Helpline Hiusliche Gewalt ausgewiesen: 1.67-3.11 Mio.
CHF im zentralen Modell und 3.07-5.87 Mio. CHF im dezentralen Modell.

INFRAS | Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. | Einleitung



Tabelle 1: Kosteniibersicht

Kostenstellen Einmalige Kosten Wiederkehrende Kosten p.a.
Unterer Rand Oberer Rand Unterer Rand Oberer Rand

1. Basismodul

Aufbau und Betrieb der einheitlichen Te- 4’500 4’500 72'000 97'000

lefonnummer

Mehraufwand OH-Stellen fur zusatzliche - - 1'341'000** 1'788’000**

Triage und Beratung

Total Basismodul (gerundet) 4’500 4’500 1'413'000 1'885'000

1'649'000 (Mittelwert)

2. 24h-Erreichbarkeit

Technische Umsetzung - - R

Gesprachsgebiihren - - 14'000* 14'000*
Mehraufwand OH-Stellen fur die Gewahr- - - Bsp. Opferhilfe AG-SO: Pau-
leistung 24h-Erreichbarkeit schalbeitrag CHF 22'000 an die
Dargebotene Hand
Total 24-Erreichbarkeit - - 14’000* 14’000*

+ Zusatzaufwand fiir OH-Stellen,
die heute noch keine 24h-Erreich-
barkeit anbieten

3. Onlineangebot

Aufbau Webseite, Software, Lizenzen 44’000 171’000 - -
Hosting und Content Management - - 7’000 7’000
Mehraufwand OH-Stellen fur die Durch- - - 383’000 383’000

flihrung der Mailberatung

Total Onlineangebot 44’000*** 171°000**** 390’000 390’000
Kosten alle Module (gerundet) 49'000 176'000 1'817'000 2'289'000
2'053'000 (Mittelwert)

+Zusatzaufwand fiir OH-Stellen,
die heute noch keine 24h-Erreich-

barkeit anbieten

Einheitliche Telefonnummer als Chance fiir die Offentlichkeitsarbeit

Sowohl die einheitliche Telefonnummer wie auch das Onlineangebot waren eine Chance, um
die Anstrengungen der Kantone im Bereich der Offentlichkeitsarbeit zu biindeln und damit die
Sichtbarkeit der Opferhilfeberatungsstellen in der Bevolkerung zu erhdhen. Die Einflihrung ei-
ner einheitlichen Telefonnummer macht in unseren Augen nur dann Sinn, wenn gleichzeitig

auch mehr Ressourcen fiir die Offentlichkeitsarbeit bereitgestellt werden.
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1. Einleitung
1.1. Hintergrund, Ziel und Fragestellungen der Studie

Hintergrund
In der Schweiz gibt es rund 50 kantonal anerkannte Opferberatungsstellen. Die stark fragmen-
tierte Angebotslandschaft mit vielen kleinen Organisationen ist fir die Ratsuchenden uniber-
sichtlich. Um einen niederschwelligen Zugang zu den Beratungsstellen zu gewahrleisten und
die Erreichbarkeit der Beratungsstellen zu verbessern, moéchten Bund und Kantone die Einfiih-
rung einer einheitlichen Telefonnummer fir die Opferhilfe priifen. Zielgruppe sind die Opfer
von Straftaten nach dem Opferhilfegesetz (OHG), Angehdrige oder Personen aus dem sozialen
Umfeld der Opfer und Personen, welche Opfer beruflich oder ehrenamtlich beraten.

Hintergrund fiir diesen Auftrag ist der Bericht in Umsetzung des Postulats Fehr 09.3878
»Mehr Anzeigen, mehr Abschreckung” vom 27. Februar 20132. Darin wurde aufgezeigt, dass die
Erreichbarkeit und Sichtbarkeit der Opferhilfeberatungsstellen in der Schweiz noch verstarkt
werden kdnnten. Eine einheitliche Telefonnummer fiir die Opferhilfe konnte ein Mittel sein,
um fir Opfer von Straftaten in der ganzen Schweiz einen niederschwelligeren Zugang zu den
bestehenden Opferberatungsangeboten zu schaffen und wire gesamtschweizerisch fiir die Of-
fentlichkeitsarbeit zum Thema Opferhilfe einsetzbar. Die vom Biliro econcept in Zusammenar-
beit mit DemoSCOPE im Sommer 2014 im Auftrag des Bundesamts fiir Justiz (BJ) erarbeitete
Studie zur Offentlichkeitsarbeit der Kantone und zum Kenntnisstand der Bevélkerung beziiglich
Opferhilfe zeigte grosse Informationsdefizite.3

Eine weitere Triebfeder fiir die Einfiihrung der einheitlichen Telefonnummer ist das Uber-
einkommen des Europarats zur Verhitung und Bekampfung von Gewalt gegen Frauen und
hauslicher Gewalt (Istanbul-Konvention). Der Bundesrat hat dem Parlament den entsprechen-
den Entwurf des Bundesbeschlusses mit Antrag auf Zustimmung unterbreitet (siehe die Bot-
schaft 16.081 des Bundesrates vom 2.12.2016)*. Das Parlament hat der Konvention am 31.
5.2017 zugestimmt. Artikel 24 der Istanbul-Konvention verpflichtet die Vertragsstaaten, eine
kostenlose, landesweite, vertrauliche und anonyme, sowie taglich rund um die Uhr erreichbare
Telefonberatung fiir Opfer aller Formen von Gewalt gemass Konvention einzurichten. Schliess-
lich hat das Institut flr Strafrecht und Kriminologie der Universitat Bern in der im Auftrag des
BJ Ende 2015 durchgefiihrten Evaluation des Opferhilfegesetzes empfohlen, die Schaffung ei-

ner gemeinsamen Opferhilfe-Notfallnummer fir die gesamte Schweiz oder je fir die drei

2 https://www.bj.admin.ch/bj/de/home/gesellschaft/opferhilfe/publikationen.html
3 https://www.bj.admin.ch/bj/de/home/gesellschaft/opferhilfe/publikationen.html
4BBI 2017 185
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Sprachregionen zu prifen, so dass die Erreichbarkeit von Beratungsstellen wahrend 24 Stunden
an 7 Tagen pro Woche gewihrleistet werden kann. ® Die Nummer kénnte zudem eine kriminal-
praventive Funktion entfalten, insbesondere im Zusammenhang mit hauslicher Gewalt, wo oft
nach ersten leichten Straftaten schwerere Delikte angedroht werden.

Vor rund drei Jahren war in Zusammenhang mit dem Projekt ,Nationale Helpline Hausliche
Gewalt” bereits liber ein dhnliches Anliegen diskutiert worden. Nach einer Vernehmlassung bei
den Kantonen hat die Konferenz der Kantonalen Justiz- und Polizeidirektorinnen und -direkto-
ren (KKJPD) im Herbst 2013 entschieden, das Projekt nicht weiterzuverfolgen. Eine Mehrheit
der Kantone war der Ansicht, dass die bestehenden kantonalen Beratungs- und Interventions-
angebote genligen. Statt neue Angebote zu schaffen, die Doppelspurigkeiten und weitere
Schnittstellen mit sich bringen kénnten, sollten eher die bestehenden Angebote gestarkt wer-
den. Ausserdem kritisieren die Kantone die hohen Kosten. An die Kritikpunkte der Kantone an-
knipfend soll das neue Projekt auf dem Angebot der bestehenden Opferberatungsstellen auf-
bauen. Zudem ist die Zielgruppe weiter gefasst, indem die Telefonnummer nicht nur Betroffe-
nen von hauslicher Gewalt, sondern allen Opfern von Straftaten nach OHG offensteht. Weiter
soll es sich um ein modulares Angebot handeln, bei welchem das Basismodul einheitliche Tele-
fonnummer mit einem Modul Online-Beratung und einem Modul 24h-Erreichbarkeit erganzt

werden kann.

Ziele und Fragestellungen

Das Bundesamt fiir Justiz hat die Arbeitsgemeinschaft INFRAS/AWK mit einer Machbarkeitsstu-

die zu einer einheitlichen Telefonnummer fir die Opferhilfe beauftragt. Ziel der Studie ist es,

darzustellen, wie eine solche Nummer organisatorisch und technisch operationalisierbar ware.

Vorgabe fir das Untersuchungsdesign ist, dass die zentrale nationale Nummer auf die beste-

henden kantonalen Opferhilfeangebote umgeleitet wird. Es wiirde somit kein neues zuséatzli-

ches Angebot geschaffen. Weiter sollen auch die Machbarkeit und Kosten einer Erweiterung

dieses Angebots um eine 24h- Erreichbarkeit und eine Online-Beratung gepriift werden. Die

wichtigsten Untersuchungsfragen lauten:

= Wie lassen sich eine einheitliche Telefonnummer fiir die Opferhilfe wie auch die moglichen
Erweiterungen (24h-Erreichbarkeit, Onlineangebot) technisch und organisatorisch umset-
zen?

= Was kosten Aufbau und Betrieb der einheitlichen Telefonnummer und der moéglichen Erwei-

terungen (24h-Erreichbarkeit und Onlineangebot)?

5 https://www.bj.admin.ch/bj/de/home/gesellschaft/opferhilfe/publikationen.html

INFRAS | Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. | Einleitung



10]

= |In welchem Umfang bieten die kantonalen Opferhilfeberatungsstellen heute bereits telefoni-
sche Erstberatung und Onlineberatung an und wie sind sie ausserhalb der normalen Bliro6ff-
nungszeiten erreichbar?

= Mit welchem Zusatzaufwand ist bei den bestehenden Opferhilfeberatungsstellen aufgrund
der einheitlichen Telefonnummer und der moglichen Erweiterungen (24h-Erreichbarkeit und
Onlineangebot) zu rechnen?

= Wie sind die moéglichen Umsetzungsvarianten in Bezug auf die technische Machbarkeit, die

Kosten, die Qualitdt und die Akzeptanz bei den betroffenen Akteuren zu bewerten?

In Annex A2 sind die Untersuchungsfragen detailliert aufgelistet.

1.2. Methodisches Vorgehen

Die Machbarkeitsstudie wurde in vier Schritten durchgefiihrt, die nachfolgend kurz beschrie-

ben sind:

1. Bestandsaufnahme

Um zweckmassige Ausgestaltungsvarianten fiir die einheitliche Telefonnummer vorschlagen zu
kénnen, wurde zunichst ein Uberblick tiber die Ist-Situation (heutiger Umfang der telefoni-
schen Beratung der Opferhilfeberatungsstellen, Erreichbarkeit der Stellen ausserhalb der Blro-
zeiten, bestehendes Online-Beratungsangebot. etc.) erstellt. Dazu wurden bisherige Studien
zum Thema (SKP 2013, INFRAS 2014, Econcept 2014 und FHS 2012) sowie bestehende Daten
(insbesondere Daten aus der Erhebung von Ernst&Young 2011 im Rahmen der «Helpline-Stu-
die» der SKP) ausgewertet. Des Weiteren wurden einzelne Angebote, die bereits heute eine Te-
lefon-Hotline mit 24h-Erreichbarkeit oder eine Onlineberatung anbieten, in Bezug auf die orga-
nisatorische und technische Realisierung und die Kosten vertieft untersucht. Dazu wurden tele-
fonische, leitfadengestiitzte Interviews mit insgesamt 6 Anbietern durchgefiihrt (siehe Excel-
Liste mit Interviewpartnerinnen im Annex Al). Die Ergebnisse der Bestandsaufnahme sind in

Kapitel 2 des vorliegenden Berichts zusammengefasst.

2. Auslegeordnung moglicher Modelle

Basierend auf der Bestandsaufnahme wurden im zweiten Schritt verschiedene Modelle fir die

organisatorische und technische Umsetzung der drei gewiinschten Module (Basismodul, Modul
24h-Erreichbarkeit und Modul Onlineberatung) skizziert. Diese Modelle wurden der Auftragge-
berin und Begleitgruppe im Rahmen einer Sitzung prasentiert. Die vorgeschlagenen Modelle

sind in Kapitel 3 dargestellt.
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3. Technische, organisatorische und finanzielle Variantenanalyse
Anschliessend wurden die Modelle und die technische Umsetzung konkretisiert und vertieft ab-
geklart. Dazu wurde auch Riicksprache mit potenziellen Providern und Anbietern genommen.

Auf dieser Basis wurden dann die Kosten der Modelle grob abgeschéatzt (siehe Kapitel 5).

4. Bewertung

Fir die Bewertung der Modelle wurde zweistufig vorgegangen. In einem ersten Schritt wurden
die betroffenen Akteure — insbesondere Vertreterinnen der fir die Opferhilfe zustandigen kan-
tonalen Stellen und von Opferhilfeberatungsstellen — zu ihrer Meinung beziiglich der skizzier-
ten Umsetzungsmodelle befragt. Es wurden zwei Hearings sowie sieben leitfadengestitzte, te-
lefonische Interviews durchgefiihrt (siehe Annex Al). Die Bewertung aus Sicht der befragten
Akteure ist in Kapitel 4 dargestellt. Anschliessend nahmen INFRAS/AWK eine Bewertung aus
externer Sicht entlang verschiedener Kriterien vor. Kapitel 6 zeigt das Ergebnis unserer Bewer-

tung und die daraus resultierenden Folgerungen.
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2. Bestandsaufnahme

Ziel der vorliegenden Bestandsaufnahme war es, einen Uberblick tiber die Ist-Situation der Op-
ferhilfeberatungsstellen beziglich Umfang der telefonischen Beratung, Erreichbarkeit aus-
serhalb der Birozeiten und Online-Beratungsangebot zu erhalten sowie bestehende Angebote
mit 24h-Erreichbarkeit und Online-Beratung vertieft anzuschauen. Dazu wurden zum einen die
verfligbaren Daten und Studien ausgewertet und zum anderen Interviews mit Vertreterlnnen

von sechs ausgewadhlten Beratungsangeboten durchgefiihrt.

2.1. Erkenntnisse aus bisherigen Studien
Der Bericht der Schweizerischen Kriminalpravention zur «Nationalen Helpline hausliche Ge-
walt» (SKP 2013) enthalt u.a. eine Analyse der in den einzelnen Kantonen vorhandenen Bera-
tungsangebote fir Opfer von hauslicher Gewalt. Opfer von hauslicher Gewalt sind eine wich-
tige Zielgruppe der geplanten einheitlichen Telefonnummer fiir die Opferhilfe. Die SKP kam
zum Schluss, dass flr Opfer hauslicher Gewalt zwar zahlreiche Beratungsangebote existieren,
diese jedoch hinsichtlich Zielgruppen und Erreichbarkeit vielfach eingeschrankt sind. Bei der
Telefonberatung bestehen laut Studie in der Mehrheit der Kantone spezifische Beratungsange-
bote, die aber entweder nicht rund um die Uhr erreichbar sind oder nicht simtlichen Zielgrup-
pen offenstehen. Im Bereich Online-Beratung bieten die Kantone mehrheitlich punktuelle E-
Mailberatung, doch kein ausgebautes Onlineberatungsangebot fiir samtliche Zielgruppen an.

Die Studie zur Ist-und Bedarfssituation der Frauenhauser von INFRAS (2014) liefert einen
Uberblick Giber das Leistungs- und Beratungsangebot der Frauenh&user, die eine zentrale An-
laufstelle fir gewaltbetroffene Frauen und ihre Kinder sind. Gemass dieser Studie sind 13 der
18 Frauenhduser in der Schweiz rund um die Uhr fir hilfesuchende Frauen telefonisch erreich-
bar. In diesen Frauenhdusern kénnen Frauen auch nachts beraten werden. Sieben Frauenhau-
ser bieten nachts Betreuung durch pikettdienstleistende Mitarbeiterinnen an. Bei zehn Frauen-
hdusern ist nachts eine Betreuungsperson vor Ort anwesend. Sechs Frauenhauser sind gleich-
zeitig eine vom Kanton anerkannte Opferberatungsstelle. Dies bedeutet, dass die Erstabkla-
rung, ob eine Frau den Opferstatus gemass Opferhilfegesetz erfiillt, vom Frauenhaus Gbernom-
men wird und das Frauenhaus gewisse Leistungen im Rahmen der Soforthilfe selber sprechen
kann. Weitere sieben Frauenhauser fiihren auf eigene Rechnung ein Beratungsangebot.

Im Auftrag des Bundesamts fiir Justiz flihrte Econcept in Zusammenarbeit mit Demoscope
im Jahr 2014 eine Befragung zur Offentlichkeitsarbeit der Kantone und iiber den Kenntnisstand
der Bevolkerung zur Opferhilfe durch (Econcept 2014). Die Studie zeigt basierend auf einer re-
prasentativen Befragung von 600 Personen, dass der Begriff «Opferhilfe» mit Vielem in Bezie-

hung gesetzt wird, das nichts mit dem Opferhilfegesetz zu tun hat, wie beispielsweise Spenden,
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Hilfswerke oder Katastrophenhilfe. «Opferhilfe» ist demnach kein selbsterklarender, eindeuti-
ger Begriff. Vom Opferhilfegesetz hat nur ein Drittel der Bevélkerung gehort. Dariiber, dass es
Opferhilfeberatungsstellen gibt, ist rund die Halfte der Bevolkerung informiert. Als primare An-
sprechpartnerin fur Opfer wird mit grossem Abstand die Polizei gesehen. An zweiter Stelle fol-
gen Familienmitglieder bzw. Vertrauenspersonen. Auch medizinische Stellen (Spital, Hausarzt
etc.) und spezialisierte Beratungsstellen werden genannt. Die Befragung offenbart verschie-
dene Informationsdefizite in der Bevolkerung, insbesondere in der Altersgruppe 16-29 Jahre. Es
wird empfohlen, trotz der bereits bestehenden Offentlichkeitsarbeit der Kantone, Massnah-
men zur Verbesserung des Wissensstandes tiber Opferhilfe bei Jugendlichen und jungen Er-
wachsenen anzustreben. Zudem sei die Information tiber Opferhilfe von Personen, die sich erst
seit kurzem in der Schweiz aufhalten, zu verbessern. Die Ausbildung und Sensibilisierung von
Fachleuten (medizinische Fachleute, Polizei, padagogische Fachleute) als Multiplikatorinnen
und Multiplikatoren sei ebenfalls als eine wirkungsvolle Massnahme weiterzuverfolgen. Weiter
empfehlen die Autorinnen zu prifen, inwiefern ein einheitliches Auftreten der Opferhilfebera-
tungsstellen die Sichtbarkeit der Opferhilfeberatungsstellen in der Bevolkerung erhéhen
konnte. Schliesslich kommt die Studie zum Ergebnis, dass gemass Aussagen der kantonalen Ak-
teure fir Aktivititen der Offentlichkeitsarbeit meist nur wenig Ressourcen zur Verfiigung ste-
hen.

Zwei Jahre zuvor hat die Opferhilfe SG/AI/AR durch Studierende der Fachhochschule St.
Gallen eine Untersuchung tber den Bekanntheitsgrad der Opferhilfe bei jungen Erwachsenen
durchfiihren lassen (FHS 2012). Als Massnahmen fiir eine bessere Bekanntmachung der Opfer-
hilfe schlagen die Autorinnen vor, eine telefonische 7x24h Erreichbarkeit einzufiihren. Dies
entspreche dem Bediirfnis nach einem raschen Erstkontakt, z.B. um dabei abzukladren, ob und
welche nachsten Schritte unternommen werden missen. Es wurden auch verschiedene Vor-
schlage zur Uberarbeitung des Auftrittes der Opferhilfe gemacht. Zum Beispiel sollten die Flyer
einfacher, klarer und ansprechender gestaltet sein. Auch eine einfache und vor allem einheitli-
che Telefonnummer wurde vorgeschlagen.

Schliesslich wurde jlingst eine Studie aus dem europaischen Forschungsprojekt «T@LK —
online support for victims of crime» zur Nutzung von distanzbasierten Beratungsangeboten fir
Gewaltopfer publiziert (T@LK 2016). Dabei wurden 60 Opferberatungsstellen aus 28 EU Mit-
gliedstaaten zur Nutzung von telefonischen und Online-Beratungskanalen befragt hat. 40% der
befragten Stellen bieten sowohl eine Telefonhelpline wie auch Online Support an. 17% der Be-
fragten nutzen keinen der beiden Kanéle. Die restlichen Stellen bieten entweder nur eine Help-
line (18%) oder nur Onlineberatung (25%) an. Bei der Onlineberatung werden Email und/oder

Webseite als am haufigsten genutzte Beratungskanale genannt. Mit deutlichem Abstand folgen
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Chat Support und Social Media Networks. Onlineberatung wird nur von vier Stellen rund um

die Uhr angeboten.

2.2. Datenanalyse zur Ist-Situation der Opferhilfeberatungsstellen
Um ein genaueres Bild zum Telefon- und Online-Beratungsangebot der Opferhilfeberatungs-
stellen zu erhalten, haben wir im Rahmen der vorliegenden Machbarkeitsstudie die fir die
,Helpline-Studie” erhobenen Daten der Befragung von Ernst&Young aus dem Jahr 2011 in Be-
zug auf unsere Fragestellungen ausgewertet (EY 2011). Diese Erhebung erfasste samtliche Or-
ganisationen, die Beratung (Telefon, Online, Face-to-Face) im Bereich hdusliche Gewalt anbie-
ten und die durch die 6ffentliche Hand (Bund, Kanton, Gemeinde) finanziell unterstiitzt wer-
den. Weiter wurden die Ergebnisse einer Abklarung des Bundesamts fiir Justiz zum Angebot
der offiziellen OHG-Beratungsstellen gemass deren Website (Stand Oktober/Dezember 2015)
herangezogen (BJ 2015).

Die verfligbaren Daten zeigen jedoch nur ein unvollsténdiges Bild der Ist-Situation und
kommen teilweise auch zu unterschiedlichen Ergebnissen. Dies liegt zum einen daran, dass sich
die beiden Datenquellen auf unterschiedliche Zeitpunkte beziehen. Zudem beschrankte sich die
EY-Erhebung bzw. Helpline-Studie (SKP 2013) auf Beratung im Bereich haduslicher Gewalt. Ins-
gesamt scheint es uns deshalb schwierig, ein aussagekraftiges Bild der Ist-Situation zu zeich-
nen. Wir beschranken uns deshalb nachfolgend auf punktuelle Auswertungen zu ausgewahlten

Aspekten.

2.2.1. Telefonische Beratung
Zur Anzahl telefonischer Beratungen gibt es in den ausgewerteten Daten widerspriichliche An-
gaben. Das BJ zahlte 2015 lediglich 10 anerkannte Opferhilfeberatungsstellen, welche explizit
auf ihrer Webseite eine telefonische Beratung zu Biirozeiten als Dienstleistung auffiihren. In
der Befragung von EY (2011) gaben hingegen die meisten Stellen an, telefonische Beratungen
durchzufiihren. Diese Unterschiede sind u.a. auf die unterschiedliche Art der Datenerhebung
zurilickzufihren. Das BJ stitzt sich auf die Angaben auf den Webseiten der Stellen, wahrend die
Erhebung EY (2011) auf einer Selbstdeklaration der Opferhilfeberatungsstellen beruht.
Gemadss Daten EY (2011) bieten 54 Prozent der befragten Opferhilfeberatungsstellen eine
Beratung am Telefon an. 2 Prozent der Opferhilfeberatungsstellen bieten keine telefonische
Beratung an oder nutzen den telefonischen Kontakt lediglich flir Terminvereinbarungen. Bei-
spielsweise wird in den kantonalen Opferberatungsstellen Schwyz und Wallis der Telefonkon-
takt sehr kurz gehalten und die eigentlichen Beratungen finden spéater personlich statt. Auch

das Zircher Frauennottelefon bietet Telefonberatung nur in Ausnahmeféllen an, ansonsten
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wird das Telefongesprach nur zur Terminvereinbarung genitzt. 22 Opferhilfeberatungsstellen

(44 Prozent machten keine Angaben zu Telefonberatungen.
Abbildung 1: Telefonberatungen

keine Telefon-

beratung/

Termin-

absprache
keine mit Telefon-
Angaben beratung

Angaben der befragen Opferhilfeberatungsstellen, zur Frage, ob sie telefonische Beratung anbieten. N= 50

Die Daten aus der Erhebung von Ernst&Young (2011) zeigen weiter, dass die Zahl der telefoni-
schen Beratungen zwischen den Opferhilfeberatungsstellen, die dazu Angaben gemacht haben,
sehr stark variieren (zwischen 5 und 3'000 Beratungen pro Jahr). Diese grosse Bandbreite ist
zum einen durch die unterschiedliche Grosse der Kantone zu erklaren. Zum anderen zeigt sich
aber auch, dass die Opferhilfeberatungsstellen unter «telefonischer Beratungen» nicht immer
das gleiche verstehen. Es scheint uns, dass gewisse Stellen in der Umfrage die Gesamtzahl der
telefonischen Kontakte und nicht Anzahl der tatsachlichen Beratungen angegeben haben.

Die Ernst&Young-Erhebung liefert auch Angaben zur durchschnittlichen Dauer einer telefo-
nischen Beratung. Gemadss den EY-Daten liegt die durchschnittliche telefonische Beratungszeit
zwischen 20 und 30 Minuten. Auch hier zeigt sich jedoch eine grosse Variation. Beispielsweise
dauern Erstgesprache und weiterfiihrende Gesprache in gewissen Stellen im Durchschnitt etwa
1.5 Stunden, wahrend eine andere Stelle eine Dauer von 15’ angibt. Auch diesen Unterschied
fliihren wir auf ein unterschiedliches Verstandnis von telefonischer Beratung zuriick.

Neben Deutsch, Franzésisch und Italienisch bietet die Mehrheit der Opferhilfeberatungs-
stellen Telefonberatungen vor allem auch in Englisch und Spanisch an (EY, 2011). Zwei Opfer-
hilfeberatungsstellen ziehen auch Dolmetscher bei. Von 20 Beratungsstellen bieten zwei aner-

kannte Opferhilfeberatungsstellen telefonische Beratungen nur in ihrer Ortssprache an.
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2.2.2. 24h-Erreichbarkeit
Gemadss EY (2011) und eigenen Recherchen stellen von 50 Opferhilfeberatungsstellen 21 (42%)
eine 24h erreichbare Telefonnummer zur Verfiigung. 9 dieser 21 Opferhilfeberatungsstellen

haben eine Leistungsvereinbarung mit der Dargebotenen Hand.

Abbildung 2: Gewahrleistung der 24h-Erreichbarkeit

Gewabhrleistung

durch die
Dargebotene
Hand

keine

Angaben

Gewahrleistung
durch andere
Modelle

keine
Gewahrleistung

N=50. Angaben der Opferhilfeberatungsstellen zur Frage, wie sie bei Notfall ausserhalb der Offnungszeiten erreichbar sind.

Grafik INFRAS. Quelle: EY 2011 und eigene Recherchen

In 12 Opferhilfeberatungsstellen kommen weitere Modelle zur Gewéahrleistung der 24-Erreich-

barkeit zur Anwendung. Diese werden im Folgenden kurz erldutert:

= Die Opferhilfeberatungsstellen in Graublinden und Uri organisieren rund um die Uhr einen
Pikett-Dienst (Stand 2011). Auch das Frauenhaus und die Opferberatungsstelle in Fribourg
sowie die Fachstelle fiir Gewaltbetroffene und das Frauenhaus in Schaffhausen sind 24h er-
reichbar.

= Die Opferhilfe-Beratung der Kantone Obwalden und Nidwalden sowie die Benefo-Stiftung im
Kanton Thurgau leiten ausserhalb der Birozeiten Anrufe an die Psychiatrie OW/NW bezie-
hungsweise Klinik Miinsterlingen weiter.

= Der Kanton St. Gallen bietet ein Notfalltelefon fir die Soforthilfe fir vergewaltigte Frauen

und Jugendliche an.
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= Im Kanton Genf gibt es eine Telefon-Hotline fiir Betroffene von hauslicher Gewalt.
= |Im Falle des Kantons Waadt wird die 24h-Erreichbarkeit in Zusammenarbeit mit einem spezi-
alisierten Call Center gewahrleistet, welches Anrufe ausserhalb der Blirozeiten entgegen-

nimmt.

Weitere 8 Opferhilfeberatungsstellen konnen nur zu Blirozeiten kontaktiert werden. Zu diesen
8 Stellen zdhlen wir auch Stellen, welche auf ihrer Internetseite oder auf dem Telefonbeant-
worter auf die Telefonnummer der Dargebotene Hand oder den Polizeinotruf verweisen (Bei-
spiele Opferberatungsstelle Kantone JU und ZG). Fiir 21 Opferhilfeberatungsstellen (42%) sind

keine Daten vorhanden.

2.2.3. Online-Beratung

Die beiden ausgewerteten Datenquellen, BJ (2015) und EY (2011); kommen aufgrund der un-
terschiedlichen Erhebungsart auf sehr unterschiedliche Resultate. Daher werden in der Abbil-
dung 3 ausschliesslich die Angaben der EY-Erhebung (2011) berticksichtigt. 15 der offiziellen
Opferhilfeberatungsstellen bieten geméss EY-Erhebung (2011) eine Online-Beratung an. Dies
macht einen Anteil von 30 % aus. Jedoch muss darauf hingewiesen werden, dass die ausgewer-
teten EY Daten (2011) zur Online-Beratung keinen Aufschluss dariiber geben, wie umfassend
eine solche Online-Beratung gestaltet ist. 6 Opferhilfeberatungsstellen beraten explizit nicht
Online und/oder nitzen die Online-Kommunikation lediglich zur Terminabsprache, wie bei-
spielsweise die Opferhilfe-Beratungsstelle des Kantons Obwalden und das Frauenhaus Unter-

schlupf im Kanton Wallis. Fiir 29 Beratungsstellen sind keine Angaben vorhanden.
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Abbildung 3: Online-Beratungen

keine Online-Beratung

Online-
Beratung

keine
Angaben

N=50

Grafik INFRAS. Quelle: EY 2011

Die BJ Studie (2015), welche in der Abbildung 3 nicht berticksichtigt wurde, weist nur auf zwei
Opferhilfeberatungsstellen hin, die explizit eine Online-Beratung per E-Mail auf ihrer Webseite
anbieten. Auch zeigt die Auswertung des BJ (2015), dass keine Beratungsstelle ein Angebot im
Bereich Beratung per Chat zur Verfligung stellt.

Wie in Tabelle 2 ersichtlich, variiert die Anzahl der Online-Beratungen stark. Es gibt ein-
zelne Stellen mit sehr vielen Beratungen (BIF ca. 1300 pro Jahr oder Opferhilfe beider Basel ca.
200 pro Jahr) und andere mit ganz wenigen (1-2 Mails pro Jahr). Die Dauer der Beratungen
reicht von 10’ bis 60’".
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Tabelle 2: Anzahl und durchschnittliche Dauer Online-Beratungen einzelner Opferhilfeberatungsstellen

OH-Stelle Anzahl Online-Beratungen Durchschnittliche
2011 2010 2009 Dauer pro Beratung
Opferhilfe beider Basel ca. 200 150 150 -
Ca. 10 Min. (oft kam es
nach der Onlinebera-
tung zu einer personli-
Beratungsstelle Opferhilfe Bern - - - chen Beratung im Biiro.)
Opferberatungsstelle des Kantons Glarus 10 6 5 ca. 30 Min
Kantonales Sozialamt Obwalden, kanto- E-Mail 1-2 x pro
nale Opferhilfeberatungsstelle Jahr (Anfragen
Opferhilfe via
Mail) - - -
Fachstelle fir Gewaltbetroffene und Frau-
enhaus (SH) - - - ca. 10 Min (sehr selten).
BENEFO-STIFTUNG (Fachstelle Opferhilfe
Thurgau und Beratungsstelle fur Fragen
bei Kindsmisshandlung) 10 5 5 -
BIF Beratungsstelle fur Frauen gegen Ge-
walt in Ehe und Partnerschaft (ZH) 1300 1300 1300 30 Min.
eff-zett das Fachzentrum Opferberatung
(2G) 1 6 10 30 -60 Min.

2.3. \Vertiefung zu ausgewahlten Beratungsangeboten

Um einen vertiefen Einblick in technische und organisatorische Losungen fiir die Online-Bera-

tung und die telefonische 24h-Erreichbarkeit zu erhalten, wurden sieben Telefon- und/oder

Online-Beratungsangebote flr eine etwas vertieftere Analyse ausgewahlt. Dabei wurden nicht

nur Beispiele aus dem Bereich Opferhilfe und hdusliche Gewalt, sondern auch aus verwandten

Bereichen (Notruf fiir Kinder und Jugendliche, Suchtberatung) angeschaut.

2.3.1. Beispiele fiir die telefonische 24h-Erreichbarkeit

Die folgende Tabelle zeigt die untersuchten Beratungsangebote im Uberblick. Zum einen wur-

den drei kantonale Losungen im Bereich Opferhilfe und hausliche Gewalt angeschaut: Die von

der Dargebotenen Hand betriebene Telefonhotline «Violences domestiques» des Kantons

Genf, die Zusammenarbeit der Opferhilfeberatungsstelle im Kanton Waadt mit einem speziali-

sierten Callcenter und die Losung der Opferhilfeberatungsstelle im Kanton Zug, welche auf ih-

rem Telefonbeantworter auf die Dargebotene Hand und den Polizeinotruf verweist. Zudem

wurde der Telefonnotruf von Pro Juventute und das Hilfstelefon Gewalt gegen Frauen aus

Deutschland angeschaut.
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Tabelle 3: Ubersicht iiber die vertieft untersuchten Beratungsstellen

Name der Stelle

Kurzbeschrieb

Kanton Genf: Zusam-
menarbeit mit Darge-
botener Hand; Hotline
«Violences domes-
tiques»

= Zielgruppe: Opfer von hauslicher Gewalt, Nahestehende, Zeugen und Tatpersonen

= Hotline wird von der Dargebotenen Hand gefiihrt

= Angebot: Zuhoren und an spezialisierte Stellen weiterleiten (nur falls Opfer bereit
ist, seine Personalien anzugeben; ansonsten anonym), 7/7, 24h

Zusammenarbeit/Austausch mit Polizei und weiteren Fachstellen (Frauenhaus, etc.)

Nummer in Genf kommuniziert, aber offen fir die ganze Schweiz
Sprache: Franzosisch

Kanton Vaud: Zusam-
menarbeit mit spezia-
lisiertem Call Center

Zielgruppe: Opfer geméass OHG und Nahestehende

Private Stiftung fiihrt Opferberatungsstelle

Anrufe werden tagsliber bei mehreren gleichzeitigen Anrufen und ausserhalb der
Offnungszeiten an Call Center weitergeleitet, 7/7, 24h

Call Center mit administrativem Personal, gezielte Schulung, arbeitet auch fir An-
waltskanzleien

Angaben zu Motiv und Person werden per Mail an Opferberatungsstelle weitergelei-
tet; bei Notfdllen werden Telefonnummer von Polizei, Spital, Dargebotene Hand etc.
angegeben.

Sprache: Franzosisch

Kanton Zug:
Telefonbeantworter

Ausserhalb der normalen Offnungszeit ist der Telefonbeantworter eingeschaltet

mit Verweis auf Notruf Polizei und Angebot der Dargebotenen Hand

= Keine formelle Vereinbarung mit der Polizei oder der Dargebotenen Hand. Zusam-
menarbeit mit Polizei ist aber institutionalisiert, z.B. runder Tisch. Polizei weist ihre
Klientlnnen auf Angebot der OH-Stelle hin. Falls die Klientinnen eine Beratung
winschen, wird OH-Stelle avisiert. Keine spezifische Zusammenarbeit mit der Dar-
gebotenen Hand.

= Pro Wochenende ca. 1-2 Anrufe bei OH-Stelle (auf Telefondisplay sichtbar)

Das gewdhlte Modell genligt aus Sicht OH-Stelle fur einen kleinen Kanton.

Pro Juventute: 147

Zielgruppe: Kinder und Jugendliche, die Hilfe suchen

Gratis Telefonnummer; professionelle Beratung durch Fachpersonen

7/7, 24h

Rasche und unkomplizierte Notfallhilfe/Erstberatung; Vermittlung an geeignete regi-
onale Fachstelle

= enge Zusammenarbeit mit Opferhilfeberatungsstellen

= Sprachen: Deutsch, Franzosisch, Italienisch

Deutschland: Hilf-
stelefon Gewalt gegen
Frauen

= Zielgruppen: Gewaltbetroffene Frauen und unterstiitzenden Personen/Fachperso-
nen

= Getragen vom Bundesamt flir Familien und zivilgesellschaftliche Aufgaben

= Kostenlose Erstberatung und Information zum Thema Gewalt gegen Frauen («Lot-
senfunktion»: Info Gber Dienste in der Region, Weitervermittlung an regionale Fach-
stellen auf Wunsch der Anrufenden)

= 7/7, 24h

= 15 Sprachen (mit Hilfe von Dolmetschern)

In der folgenden Tabelle werden ausgewahlte Merkmale der untersuchten Angebote beschrie-

ben. Ein Vergleich beziiglich dieser Merkmale zeigt u.a. Folgendes:
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= Die Qualitat der Beratung bzw. die Qualifikation der Beraterlnnen ist sehr unterschiedlich:

Vom «menschlichen Anrufbeantworter» (VD) iber «Zuhdren» (GE) bis zu qualifizierter Fach-

beratung (147, Hilfstelefon Deutschland).

= Die telefonische Beratung ist in der Regel kurz (durchschnittliche Gesprachsdauer 10-15’).

Hauptziel der Beratung ist die Notfallhilfe und/oder die Information tUber das regional ver-

fligbare Beratungsangebot und bei Bedarf Weitervermittlung an eine regionale Fachstelle

fur eine persdnliche Beratung.

= Die Mehrheit der Beispiele bietet Beratungen in der Ortssprache bzw. den Landessprachen

an; nur beim Beispiel aus Deutschland (Hilfstelefon) werden Dolmetscher beigezogen.

Tabelle 4: Quervergleich Beratungsangebote Telefonie: Modelle fiir 24h-Erreichbarkeit

Merkmale Kanton VD Kanton GE Telefon 147 Hilfstelefon fiir
Frauen (Deutschland)
Tragerschaft offentlich offentlich privat offentlich
Leistungserbringer privat privat privat offentlich
(Call Center) (Dargebotene Hand) (Pro Juventute) (Bundesamt)

(verlangerte) Off- 24h,7/7 24h,7/7 24h,7/7 24h,7/7

nungszeit

Zielgruppe Opfer geméass OHG Opfer und Tatperso- Kinder und Jugendli- Gewaltbetroffene
nen hdusliche Gewalt che Frauen, Fachpersonen

Sprache Ortssprache (F) Ortssprache (F) Alle Landessprachen Landessprache + Dol-

(D/F/)

metscher in 15 Spra-
chen

Organisation bilaterale Vereinba- zentral zentral (mit versch. zentral
rung sprachregionalen Sub-
Stellen)
Qualifikation Personal  Administratives Perso- Laien (ehrenamtlich),  Fachpersonen Fachpersonen

nal, gezielte Schulung

intensive Schulung
und enges Coaching

Inhalt/Zweck der Bera-
tung

Personalien erfassen
und per Mail an OH-
Stelle weiterleiten;
Notfallnummern ange-
ben

Zuhoren, Information
Gber Notfallhilfe und
Beratungsangebot,
(auf Wunsch) Weiter-
vermittlung an Fach-
stelle

Notfallhilfe, Erstbera-
tung; (auf Wunsch)
Vermittlung an geeig-
nete regionale Fach-
stelle

Erstberatung, Infor-
mation Uber Bera-
tungsangebot, (auf
Wunsch) Weiterver-
mittlung an regionale
Fachstelle

Anzahl telefonische ca. 12 pro Tag (auch ca. 1proTag ca. 140 pro Tag, stark  ca. 75 pro Tag
Beratungen tagstiber wenn be- schwankend (bis zu

setzt) 300)
Dauer des Gesprachs  3-5’ 15-20’ 10-30’ 12’
Online-Beratung Nein Nein Ja Ja
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2.3.2. Beispiele Online-Beratung

Als Beispiele flir Onlineberatung wurden das Beratungsportal der franzdsischsprachigen Kan-

tone violencequefaire.ch fir Opfer und Tatpersonen im Bereich hduslicher Gewalt sowie das

Beratungsportal SafeZone.ch fiir Suchtberatung naher untersucht. Zudem wurden das Online-

Beratungsangebot von Pro Juventute (147.ch) und dem deutschen Hilfstelefon Gewalt gegen

Frauen angeschaut, die beide auch Telefonberatung anbieten (siehe Kapitel 2.3.1).

Tabelle 5: Ubersicht iiber die vertieft untersuchten Online-Beratungsstellen

Name der Stelle

Kurzbeschrieb

volencequefaire.ch

= Gemeinsame Tragerschaft aller Kantone der Romandie: GE, BE, NE, VS, JU, VD
= Zielgruppe: Opfer hduslicher Gewalt und Nahestehende, Tatpersonen
= Professionelle Beratung durch Fachpersonen (z.T. Mitarbeitende kantonaler Fach-
stellen, z.T. Externe)
= Sprachen: Webseite f und e; Antworten Franzdsisch; Fragen in verschiedenen
Sprachen moglich; demnéachst werden die Infos auf der Webseite tibersetzt.
= Kandle:
= Mail-Beratung (gesichertes Mail, anonymisiert; Antwort innerhalb von 3 Ar-
beitstagen)
= Verodffentlichung aller Mailanfragen und Antworten (in anonymisierter Form
zum Nachlesen)
= Diskussionsforum (geringe Nachfrage!)

SafeZone.ch

= Zielgruppe: Suchtbetroffene, Nahestehende und Fachpersonen
= Beratung zu Suchtfragen in Zusammenhang mit Alkohol, Cannabis, Medikamen-
ten, und weiteren Substanzen bzw. anderen Suchtarten (Gamesucht, etc.); Weiter-
vermittlung an Suchtberatungsstellen
= Tragerschaft: BAG; Leistungserbringer: Infodrog (RADIX)
= Virtuelle Beratungsstelle: Beratung durch Mitarbeitende verschiedener Suchtbera-
tungsstellen (20 Institutionen aus 10 Kantonen)
= Sprachen: Deutsch, Franzdsisch (ab 2017), Italienisch
= Kandle:
= Mail-Beratung (gesichertes Mail; anonymisiert, Beantwortung innerhalb von 3
Arbeitstagen)
= Einzelchat (Sprechstunde)
= Gruppenchat (synchron)
= Forum (asynchron)
= Selbsttests
= Datenbank Suchtindex (Hilfe vor Ort)

147.ch

= Analoges Angebot zu Telefon 147; verschiedene Online-Kandle:
= Chat-Beratung (Einzeln, Mo-Sa 18-21h und Sonntag 16-18h)
= Gesicherte Mail-Beratung (Antwort innerhalb 24h)
= SMS-Beratung (Antwort innerhalb 24h)
= Webseite mit umfassenden Infos, Adressen

Deutschland: Hilfstele-
fon Gewalt gegen
Frauen

= Analoges Angebot zu Telefonhotline; verschiedene Online-Kanéle:
= Sofort-Chat (12-20h) und Einzelchat mit Terminvereinbarung
= Mail-Beratung (gesichertes Mail; anonymisiert, Beantwortung innerhalb von
24h)
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Die vier Beispiele werden in der folgenden Tabelle anhand ausgewdahlter Merkmals detaillierter
beschrieben. Aus dem Vergleich der Angebote und den Gesprachen mit den Betreibern resul-
tieren folgende Erkenntnisse:
= Die Online-Beratung erfolgt in der Regel Gber verschiedene Kanale:
= Mailberatung (gesichertes Mail) ist der Hauptkanal. Die Beantwortungszeit liegt zwi-
schen 3 Tagen (violencequefaire.ch, SafeZone) und 24h (147.ch, Hilfstelefon). Gemass
den Befragten ist Mailberatung nicht fir Notfille/Krisenintervention geeignet (asyn-
chrone Kommunikation).
= Einzelchat werde zwar stark nachgefragt, wird aber nur sehr eingeschrankt angeboten
(«Sprechstunden»). Geeignet auch fir Krisenintervention.
= Gruppenchats/Diskussionsforen sind laut den Aussagen der Befragten weniger geeignet,
wenn es um heikle Themen geht.
= Gezielte Informationen zu wichtigen Fragen und zum Beratungsangebot auf der Web-
seite sind ein weiterer wichtiger Aspekt der Online-Beratung. Gemass 147 reicht fur
viele Personen die Information auf der Webseite; viele brauchen dann gar keine weitere
Beratung.
= Aus Sicht SafeZone.ch und violencequefaire.ch ist die Anonymitat ein sehr wichtiger Aspekt
der Online-Beratung. Diese sei bei der Beratung via gesichertes Mail oder auch beim Chat
gewadbhrleistet.
= Gemadss SafeZone konnten mit der Mailberatung neue Zielgruppen erreicht werden: Perso-
nen, die vorher noch nie professionelle Beratung in Anspruch genommen haben.
= Der Aufwand fiir eine Mailberatung ist laut den Befragten relativ hoch: Die Angaben reichen
von 30’ bis zu 2h pro Beratung.
= Sprache: Die Beratung wird entweder in der Ortssprache oder in den Landessprachen ange-
boten. Nur beim deutschen Hilfstelefon gibt es eine Ubersetzung in weitere Sprachen.
= Qualifikation: Die Onlineberatung wird tberall durch Fachpersonen geleistet. Laut den Be-
fragten sind spezifische Skills fir Online-Beratung noétig. Es brauche auch fiir erfahrene Bera-
terinnen/Fachpersonen eine zuséatzliche Schulung.
= Qrganisation: Violencequefaire.ch und SafeZone.ch sind interessante Beispiele fiir die Zu-
sammenarbeit von Fachpersonen aus verschiedenen Stellen in einem virtuellen Netzwerk.
Virtuelles Netzwerk heisst, dass sich die dezentral verorteten Fachleute (Mitarbeitende von
verschiedenen kantonalen Stellen, z.T. auch private Anbieter) via Software untereinander

austauschen und die Arbeit koordinieren.

INFRAS | Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. | Bestandsaufnahme



Tabelle 6: Quervergleich Online-Angebote

24

Modelle/ violencequefaire.ch SafeZone.ch 147.ch Hilfstelefon fiir Frauen
Merkmale (Deutschland)
Tragerschaft offentlich (Kantone) offentlich (BAG) privat offentlich
(Pro Juventute) (Bundesamt)
Leistungserbringer privat (Association privat (Infodrog) privat offentlich
vivre sans violonce) (Pro Juventute) (Bundesamt)

Zielgruppe Opfer hauslicher Ge- Suchtbetroffene und  Kinder und Jugendli-  Gewaltbetroffene
walt, Tatpersonen Fachpersonen che Frauen, Fachpersonen
Sprache F (Fragen stellen auch Dund | (Fab 2017) Alle Landessprachen Landessprache + Uber-

in anderen Sprachen
moglich)

(D/FN)

setzung in 15 Sprachen

Organisation Virtuelles Netzwerk Virtuelles Netzwerk zentral (mit versch. zentral
(MA aus versch. Fach- ~ (MA aus verschiede-  sprachregionalen
stellen, zentrale Koor-  nen Fachstellen, spe-  Sub-Stellen)
dination) zielle Software fir Ko-
ordination)
Qualifikation Fachpersonen Fachpersonen Fachpersonen Fachpersonen
Personal
Beratungskandle
Webseite mit wich- X X X X
tigen Informationen
Mail-Beratung (gesi- X X X X
chert/anonym)
Einzelchat X X
Gruppenchat X
Forum X
SMS X

Inhalt/Zweck
der Beratung

Information und Bera-
tung (keine Notfalle),
Vermittlung an geeig-
nete regionale Fach-
stelle

Information und Bera-
tung, Vermittlung an
geeignete regionale
Fachstelle

Notfallhilfe, Erstbera-
tung; Vermittlung an
geeignete regionale
Fachstelle

Erstberatung, Vermitt-
lung an geeignete regi-
onale Fachstelle

Anzahl ca. 3 pro Tag 6 pro Tag ca. 4 Mail-und 4 8-9 pro Tag

Online-Beratungen Chatberatungen pro (v.a. Sofort-Chat, , ein-
Tag (Chat einge- geschriankte Offnungs-
schrankte Zeiten), 12 zeit)
SMS-Beratungen

Aufwand 2h (inkl. Koordinations- 45’-1.5h ca. 45’ (Chat und 30’

pro Beratung

2.4. Fazit

aufwand)

Mailberatung)

Aufgrund der sehr schlechten Datenlage ist es schwierig, eine Aussage Uber die Ist-Situation

der Opferhilfeberatungsstellen in Bezug auf den Umfang der telefonischen und der Onlinebera-

tung zu machen. Um hier einen Schritt weiter zu kommen, ware eine erneute Befragung der

Opferhilfeberatungsstellen notig.
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Aus den vorliegenden Angaben — insbesondere auch der vielen fehlenden Angaben — ent-
steht der Eindruck, dass weder die telefonische Erstberatung noch die Online-Beratung bei den
Opferhilfeberatungsstellen sehr verbreitet sind. Die sehr unterschiedlichen Angaben zur Dauer
der Beratungen sind ein Hinweis, dass die Opferhilfeberatungsstellen ein sehr unterschiedli-
ches Verstandnis davon haben, was eine telefonische Erstberatung oder eine Onlineberatung
ist. Wir interpretieren die Angaben vieler Stellen so, dass der telefonische Austausch wie auch
der Austausch per Email vornehmlich fiir die Vermittlung von einfachen Informationen oder
auch fir die Vereinbarung eines personlichen Treffens genutzt wird. Wirklich umfassende Erst-
beratungen per Telefon oder Email durch eine Fachperson sind geméss unserer Einschdtzung
eher selten. Es gibt hier jedoch Ausnahmen wie z.B. das Angebot von «violencequefaire.ch» in
der Romandie.
Interessant ist auch ein Vergleich zwischen den naher betrachteten Beispielen der Telefon-
und der Onlineberatung:
= Bei Anbietern, die sowohl Telefon- wie auch Onlineberatung anbieten (147 und Hilfstelefon
Deutschland) liberwiegt nach wie vor die Nutzung der Telefonberatung. In Deutschland zeige
sich aber, dass die jungen Frauen die Onlineberatung starker nutzen als das Telefon.

= Wahrend die Telefonberatung — zumindest in den Rand- und Nachtstunden — in verschiede-
nen Beispielen durch nicht qualifizierte Fachpersonen geleistet wird, kommen bei der On-
lineberatung ausschliesslich Fachpersonen zum Einsatz.

= Der Aufwand pro Beratung ist in den untersuchten Beispielen bei der Telefonberatung tiefer

als bei Mail- oder Chat-Beratung.

Betreffend Erreichbarkeit der Opferberatungsstellen am Abend, in der Nacht und am Wochen-
ende stellen wir eine breite Palette von Losungen fest. Es gibt den Pikett-Dienst durch eigene
Mitarbeitende, die Zusammenarbeit mit anderen Fachstellen/Frauenhausern, die Zusammen-
arbeit mit der Dargebotenen Hand oder die Losung mit einem Call Center. Eine richtige «Hot-
line» oder «Helpline» wird nur in vereinzelten Fallen fiir ganz spezifische Gruppen angeboten
(Hotline «Violences domestiques» Kanton Genf, Notruf Pro Juventute, Hilfstelefon fiir Frauen
in Deutschland.). Eine telefonische Erstberatung durch eine Fachperson, wie sie bei der einheit-
lichen Telefonnummer anvisiert wird, ware nur beim Pikett-Dienste durch eigene Mitarbei-
tende der Opferhilfeberatungsstellen und bei der Zusammenarbeit mit einer anderen Fach-

stelle (z.B. einem Frauenhaus) gewéhrleistet.
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3. Umsetzungsmodelle

Im Folgenden werden verschiedene Modelle fiir die Umsetzung der einheitlichen Telefonnum-

mer prdsentiert. Im Projekt «einheitliche Telefonnummer Opferhilfe» werden drei Module un-

terschieden (siehe auch Abbildung):

1. Das Basismodul (einheitliche Telefonnummer fiir Erstberatung wahrend der reguliren Off-
nungszeiten der Opferhilfeberatungsstellen),

2. die Ausweitung des Basismoduls um eine 24h-Erreichbarkeit (einheitliche Telefonnummer
fiir Erstberatung in den Abend- und Nachstunden und am Wochenende) und

3. die Ausweitung um ein Onlineangebot (zusatzliches Onlineberatungsangebot fiir die gleiche

Zielgruppe).

Abbildung 4: Ubersicht iiber das Projekt einheitliche Telefonnummer und mégliche Erweiterungen

Ist-Situation Projekt einheitliche Telefonnummer
Kantonale Opferhilfeberatungsstellen Kantonale Opferberatungsstellen
ETEI.Nr. E ETElNr E ETeINr E ETelNr E ETeINr E ETelNr E ETeINr E ETeINr E ETeINr E ETelNr E ETeINr E ;TelNr, E
e A+ einheitliche Telefonnummer 0800 XXX

Basismodul:
Telefonische Information

und Erstberatung
wahrend den Biirooffnungszeiten

Grafik INFRAS.
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Fiir jedes der drei Module werden nachfolgend jeweils zuerst die Anforderungen an die Ausge-
staltung des Angebots beschrieben, wie sie von der Arbeitsgruppe des Bundesamts fiir Justiz

formuliert wurden. Anschliessend werden die technische Umsetzung und maogliche organisato-
rische Umsetzungsmodelle erldutert. Die hier prasentierten Modelle wurden in Absprache mit

der Auftraggeberin und der Projektbegleitgruppe erarbeitet.

3.1. Telefonie: Basismodul
3.1.1. Anforderungen
Im Pflichtenheft fir den Auftrag an INFRAS/AWK zur Abschatzung der Machbarkeit und der
Kosten einer einheitlichen Telefonnummer wurden die folgenden qualitativen und technischen
Anforderungen an die geplante Telefonnummer definiert:
= Qualitative Anforderungen:
= Beratung fiir alle Opfer von Straftaten gemass OHG
= Direkte Verbindung zu einer qualifizierten Fachperson bei einer kantonal anerkannten
OH-Beratungsstelle (kein Telefonbeantworter)
= Erstberatung und Vermittlung von Lésungsansatzen sowie Information Gber weiterfiih-
rende Angebote und Rechte geméass OHG durch eine einzige Person.
= Beratung in der Ortssprache.
= Eventuell Angebot in weiteren Sprachen (z.B. unter Beizug des nationalen Telefondol-
metschdienstes 0842 442 4432).
= Technische Anforderungen:
= eine einheitliche, einfach zu merkende Telefonnummer fiir die ganze Schweiz (die bishe-
rigen Nummern der Opferhilfeberatungsstellen bleiben bestehen).
= Weiterleitung des Anrufs gemdss Sprache der Anrufsregion.
= Anruf flr die anrufende Person in jedem Fall unentgeltlich.
= Anruf in der Telefonrechnung der anrufenden Person nicht sichtbar.

= eventuell Integration des Angebots in geeignete Notfall-Apps.

3.1.2. Technische Umsetzung

Fir die technische Umsetzung der oben genannten Anforderungen kdnnen Dienste der
Swisscom herangezogen werden, welche Ubergreifend fiir alle Opferhilfeberatungsstellen nach
Bedarf konfiguriert werden kénnen®. Bei diesen Diensten handelt es sich um eine einheitliche
Rufnummer z.B. 0800 123 456 oder eine Kurzwahlnummer z.B. 123. Fir die Nutzung dieser
Dienste sind keine technischen Verdnderungen resp. Massnahmen an den bestehenden Tele-

fonsystemen der Akteure (Opferhilfeberatungsstellen) notwendig.

6 Swisscom bietet die umfassendsten Leistungen an. Andere Provider mit analogem Angebot wurden nicht gefunden.
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Ein Vergleich von 0800-Nummer und Kurzwahlnummer kommt zum Ergebnis, dass sich
eine 0800-Nummer fiir das geplante Vorhaben besser eignet. Die Kurzwahlnummer ist in der
Verwaltung und den Funktionalitdten eingeschrankt. Ein wichtiges Argument gegen die 3-stel-
lige Kurzwahlnummer ist auch der beschrankte Support. Bei Problemen wird nur im Best-Effort
gearbeitet ohne jegliches Service Level Agreement. Daher wird in diesem Kapitel nur die L6-
sung mit einer einheitlichen 0800-Nummer (0800 xxx) dargestellt.
Die einheitliche 0800-Nummer ist eine virtuelle Nummer, die fiir Anrufende keine Kosten
verursacht, welche jedoch pro Anruf Gebiihren im Minutentakt fiir die 0800-Nummerninhabe-
rin generiert. Das Prinzip der 0800-Nummer basiert auf einen Cloud-Service der Swisscom. Jeg-
liche Einstellungen und Verhaltensregeln, Zielnummern werden auf dem System (Webportal)
der Swisscom eingestellt resp. aktiviert. Flir diesen konkreten Fall und unabhédngig von der fest-
gelegten Organisationsvariante (siehe dazu Kapitel 3.1.3) kommen zur einheitlichen 0800-Num-
mer die optionalen Zusatzdienste hinzu (siehe untenstehende Abbildung):
= Origin: Der Anruf wird je nach Standort/Lokation des Anrufenden zur definierten Zielrufnum-
mer (definierte kantonale Opferberatungsstelle) weitergeleitet.

= Time: Der Anruf wird gemasse Zeiteinstellung an die definierten Zielrufnummer weitergelei-
tet (sinnvoll bei 7x24 h Erreichbarkeit).

= Rerouting: der Anruf wird zur nachsten freien und definierten Zielrufnummer weitergeleitet,
je nach Einstellungen im Webportal (sinnvoll bei einer regionalen Organisationsvariante).

= Rufnummernanzeige: Anrufe auf der 0800 Nummer werden auf das Display des Mitarbeiters

angezeigt, sodass eine Identifikation moglich ist.
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Abbildung 5: Ubersicht {iber die technische Umsetzung der einheitlichen Telefonnummer

0800 XXXX

: : einheitliche Nummer
election (optional)

Sperren von Mobilnetz, Festnetz, flir Opferhllfe CH IVR (optional)
1 fiir DE, 2 fiir FR.....

Secure Routing

Umleiten bei unvorhersehbaren

Ereignissen (z.B. Storungen oder Ausfall der lokalen
Infrastruktur)

nach Sprache, Land, Region,
Ortschaft, Telefonnummer

nach Tageszeit, Wochentag
oder Datum

Sprachregion DE Sprachregion IT Sprachregion FR Extern/24x7
2.B. 021 xxxx 2.B.DGH

Anrufe prozentual auf einzelne Agenten bzw. Zielnummern verteilen, um bei
grossem Verkehrsaufkommen die Anrufspitzen besser abzufangen

Anrufe zur nachsten freien Zielnummer in einer vorher definierten Reihenfolge
umleiten (z.B. falls besetzt, falls keine Antwort oder bei technischer Stérung).

Anrufe mit unterdriickter Rufnummer individuell lenken (z.B. mit einer Absage
zurickweisen oder zur Eingabe der Rufnummer auffordern).

Blacklist/Whitelist I:> Of'_fnen von bevorz_ugten Anrufer (Whitelist) bzw. Ausschluss nicht erwiinschter
Teilnehmer (Blacklist).
Option virtuelles Call Center

Grafik AWK.

Eine Einschrankung gibt es bei der «Origin»-Funktion der Swisscom, die flr die Weiterleitung
der Anrufe gemaéss Standort der/des Anrufenden sorgt. Diese Funktion ist bei Anrufenden aus
dem Festnetz von Swisscom zuverlassig. Bei Anrufen von allen anderen ca. 80 Festnetz-Fern-
meldedienstanbieterinnen kann der Ursprung nur mittels der Anrufenden-Vorwahl, die nicht
mit den Kantonsgrenzen libereinstimmt, ermittelt werden. Folge dessen ist die korrekte Anruf-
weiterleitung zur zustandigen Opferberatungsstelle hier weniger zuverlassig.

Bei Anrufenden aus dem Mobilnetz von Swisscom erfolgt die Anrufweiterleitung zur zu-
standigen Opferberatungsstelle auf Grund des aktuellen Antennen-Standortes der Anrufenden,
der nicht dem Wohnkanton der Anrufenden entsprechen muss. Bei Anrufenden der Ubrigen
Mobilnetzanbieterinnen kann keine automatische Information fiir die Anrufweiterleitung eru-
iert werden. Solche Anrufe mlssten manuell oder mittels sprachgefiihrter Menufiihrung (IVR)
beantwortet und an die zustandige Opferberatungsstelle weitergeleitet werden.

Die Verwaltung der 0800-Nummer wird tber ein Webportal der Swisscom zur Verfligung
gestellt. Der zustandige Administrator kann hierbei die Anpassungen an den jeweiligen aktivier-
ten Zusatzdiensten konfigurieren. Es empfiehlt sich ein zentraler Ansprechpartner fir die Admi-
nistration und Koordination, da Anderungen am System ohne Vorwissen zu Problemen fiihren

kénnen. Die nachstehende Abbildung zeigt ein Beispiel fiir das Webportal.
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Abbildung 6: Beispiel Webportal Swisscom

Konfiguration

Itung  DE| FRI IT| €4

5 Hier haben Sie die Moglichkeit, die Konfiguration -
Q swisscom (d.h. den Routi ) zu benennen, zu speichern, sngsont s Leare

oder auf eine gewlinschte Zeit/ein Datum zu

tEng, M| ADMEcEn

Extranet Grossunternehmen

terminieren
Havigation : Kenfigurationsassistent Infermaticnen
Kanfizuration Toolbox
Business Number 0848 800 101
Mame d=2 Rotingtress DEMO_7010 & -ﬁ “ A
nsicht @ Dbersicht ( Detai & o G ﬁ‘
o PP | Toolbox el
OE 96
Zeigt samtliche, abonnierten Q(}R @ ) L
Module der einzelnen Business-/
Corporate Numbers, sowie
sem ers Zielnummern und Ansagen
Iwicchenablage

Swisscom Vortagen
eigene Vorlagen

Routingtree & Building Blocks

An dieser Stelle sehen Sie die Struktur Ihres
Call-Routings.

|~
3

Durch ,Doppelklicken” auf die einzelnen
Building Blocks (Routingmodule,

Zielnummern od. Ansagen) konnen sie q
samtliche Einstellungen modifizieren

<wi

Neben den erwahnten Funktionalitdten bietet die 0800-Nummer gewisse Statistikfunktionen,
um den Erfolg resp. Verwendung der 0800-Nummer zu analysieren. Die Statistikfunktion kann
einmalig als Dienst bezogen werden und steht in unterschiedlichen Auspragungen (BNU, Light
und Premium) zur Verfiigung. Die nachste Abbildung zeigt die diversen Funktionalitdten im Hin-
blick auf die Statistikfunktion.

INFRAS | Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. | Umsetzungsmodelle



|31

Abbildung 7: Mogliche Statistikfunktionen

Funktionen und Kosten (in CHF, exkl. MWSt) BNU light premium
Sicherer, einfacher Online-Zugriff ® ® ®
Cockpit mit wichtigsten Auswertungen und Informationen ® ® ®
Ansicht der Verbindungsnachw hrend sechs Monaten (Verbindungen ansehen) ® ®

ale Ubersicht aller Rechnungen (keine PDF-Ansicht der Originalrechnungen) ® ®

Ve

enden samtlicher Standardat rtungen (aktueller Monat) ® ® ®

Abonnieren von Ausv

e Auswertung jeden Monat) ® ® ®

Abspeichern eigener Auswertungen (Abfragen) ® ® ®
Freie Wahl der Tabellenspalten fiir eigene Auswertungen (Tabellen definieren) ® ®
Strukturieren der Kosten nach Kost agern (Option R ®
Auswerten und Archivieren der BNU-Statistikdaten wahrend sect O}
Detailanalysen von Verbindungsdaten (Fest-/Mobilnetz) wahr ®
Detailanalysen von Rechnungspositionen und Verbindungsk ®
Exportieren der Daten (.CSV und .PDF) ® ® ®
Beziehen umfassender Invoice-Reporting-Rohdaten (Option Raw Data) ®
Versenden von Au ertungen an Empfanger mit Invoice-Reporting-Benutzerkonto ® ® ®
ertungen an Empf r ohne Invoice-Reporting-Benutzerkonto @®
(Option E-Mails mit temporarem Direktzugriff)
Versenden der monatlichen Verbindungsnachweise an alle Mitarbeitenden ®
Einschranken der Datenrechte fiir einzelne Benutzer (Telco Manager) ®

Als weitere Funktion zur 0800-Nummer gibt es fiir den professionellen Telefoniebereich ein
Callcenter-Modul, welches auf der 0800-Nummer mit den genannten Optionen basiert. Im so-
genannten virtuellen Callcenter-Modul (ACD) der Swisscom kénnen zur 0800-Nummer fixe
Agenten zugewiesen werden, die sich am System an- und abmelden kdnnen. So ist eine stan-
dige Erreichbarkeit der Akteure (Opferhilfeberatungsstellen) gewahrleistet. Darliber hinaus
kénnen «Skill-Gruppen» definiert werden, bei dem der Anruf zur entsprechenden «Skill-
Gruppe» oder Fachspezialistin weitergeleitet werden kann. Das Callcenter-Modul enthalt viele
weitere Funktionen, welche hier nicht naher erldutert werden.

Nicht erfillbar, ist die Anforderung, dass der Anruf nicht auf der Telefonrechnung der/des
Anrufenden erscheinen darf. Grund dafiir ist laut BAKOM, dass dies in der Verordnung tber
Fernmeldedienste (FDV) nicht verlangt wird. Swisscom wiirde es grundsatzlich fiir ihr Netz zu-
lassen. Andere Provider wie Sunrise, Cablecom, und weitere ca. 80 Fernmeldedienstanbieterin-
nen noch nicht. Dariiber hinaus ist zu berticksichtigen, dass eine Anonymisierung der Anrufe
auf der Telefonrechnung keinen genligenden Schutz fiir die Anrufenden darstellt. Die meisten
Kundinnen und Kunden kdnnen heute bei ihrer Fernmeldedienstanbieterin auf einem Kunden-
portal im Internet die Anruflisten ihrer Telefonverbindungen abrufen. Zudem werden in den
meisten Festnetz- und Mobiltelefonen die Listen der getatigten, erhaltenen und verpassten An-

rufe ebenfalls gespeichert.
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3.1.3. Organisatorische Umsetzung

Die vorgeschlagene technische Umsetzung mit der 0800-Nummer ldsst Freiraum fir verschie-
dene organisatorische Lésungen. Im Rahmen der vorliegenden Machbarkeitsstudie wurden
zwei Modelle ndher angeschaut: Eine kantonale und eine (sprach-)regionale Umsetzungsvari-

ante.

Kantonale Umsetzungsvariante
Die Anrufe werden an die Fachstelle(n) des jeweiligen Kantons weitergeleitet (Routing je nach
Standort der/des Anrufenden; «Origin»). Wenn die Stelle den Anruf nicht entgegennehmen

kann, ertont z.B. das «Besetztzeichen» oder ein Anrufbeantworter.

Abbildung 8: Kantonale Variante

5G TG SH GE VD NE

Innerhalb der kantonalen Variante sind auch bilaterale Abmachungen zwischen einzelnen Kan-
tonen denkbar. Dann wiirden die Anrufe aus gewissen Kantonen gemass Abmachung an einen

anderen Kanton weitergeleitet:
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Abbildung 9: Kantonale Variante mit bilateraler Zusammenarbeit zwischen einzelnen Kantonen

0800 XXX
(8-17 Uhr)

-> bilaterale Abmachungen zwischen Kantonen sind méglich

Grafik INFRAS.

Regionale Umsetzungsvariante

Innerhalb einer Region (z.B. Opferhilferegion oder Sprachregion) wird definiert, welche Stelle
zu welchen Zeiten die eingehenden Anrufe aus der Region ibernimmt (eine einzige oder meh-
rere Stellen alternierend). Es wird auch geregelt, welche Stelle die Anrufe Gbernimmt, wenn die
zustandige Stelle den Anruf gerade nicht entgegennehmen kann (Weiterleitung bzw. Re-Rou-

ting des Anrufs wenn besetzt).

Abbildung 10: Regionale Umsetzungsvariante

0800 XXX

(8-17 Uhr)

\./"_'\/"_'\

Region A Region B Region C

/‘_'\4.-

Nach Tag/Zeit programmierbare Zuordnung zu einer kantonalen Stelle innerhalb der Region; Weiterleiten wenn besetzt.

Grafik INFRAS.
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3.2. Telefonie: 24h-Erreichbarkeit

3.2.1. Anforderungen

Flr die 24h-Erreichbarkeit gelten im Prinzip die gleichen qualitativen Anforderungen wie fir
das Basismodul. Im Rahmen des vorliegenden Auftrags sollte jedoch auch eine Variante gepruft
werden, bei der das Beratungsangebot flir Randstunden, Nacht und am Wochenende in Zusam-
menarbeit mit einem externen Anbieter bzw. mit weniger qualifizierten Beratungspersonen si-

chergestellt wird.

3.2.2. Technische Umsetzung

Die 24hx7-Erreichbarkeit basiert auf der Time-Option und der Rerouting-Option der 0800-Num-
mer. Hierfiir sind keine weiteren technischen Massnahmen notwendig. Es muss lediglich im
Webportal die Zeiteinstellung und die Zielrufnummer z.B. ab 18:00 Uhr — 07:00 Uhr der Darge-
botenen Hand oder einem sonstigen Dienstleister angepasst werden. Das Gleiche gilt fir die
Wochenenden, fir die eine eigene Regel erstellt werden kann. Somit fallen keine weiteren Zu-
satzkosten fiir den Dienst bzw. die Optionen an, jedoch muss mit Gesprachsgebiihren gerech-

net werden. Das Aufkommen der Anrufe muss hierbei geschatzt werden (siehe Kapitel 5.2).

3.2.3. Organisatorische Umsetzung

Im Prinzip lasst sich die telefonische Beratung fiir den 24h-Betrieb dhnlich organisieren wie

tagsuber (kantonales oder (sprach-)regionales Modell). Dariiber hinaus muss festgelegt

werden, ob die gleiche Stelle wie tagsiiber die 24h-Errecihbarkeit gewahrleistet oder ob die

Anrufe in den Randstunden, wahrend der Nacht und am Wochenende an eine Drittstelle

weitergeleitet werden. Aus diesen Uberlegungen ergeben sich folgende Varianten und

Untervarianten:

* Interne Losung mit Pikett-Dienst: Anrufe ausserhalb der regulidren Offnungszeiten der OH-
Stelle werden auf das Diensthandy einer diensthabenden Mitarbeiterin der Opferhilfebera-
tungsstelle weitergeleitet.

= Externe Lésung:

= Mit anderer Fachstelle (z.B. Frauenhaus): Wenn es im Kanton eine andere geeignete
Stelle gibt, die 24h geoffnet ist und genligend Kapazitdten hat, konnten die Anrufe auf
das Telefon dieser Stelle weitergeleitet werden. Der grosse Vorteil dieser Variante ist,
dass die Beratung wie beim Basismodul durch eine qualifizierte Fachperson wahrgenom-
men wird. Allenfalls ist eine zusatzliche Schulung dieser Stelle nétig.

= Mit Dargebotener Hand: In vielen Kantonen hat sich die Zusammenarbeit mit der Dar-

gebotenen Hand ausserhalb der reguliren Offnungszeiten der Opferhilfeberatungsstel-
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len bewahrt (siehe auch Kapitel 4.2). Die Regionalstellen der Dargebotenen Hand wer-
den in der Regel speziell fiir die Falle gemass OHG geschult und kénnen so kompetent
Uber das kantonale Beratungsangebot Auskunft geben. Es handelt sich jedoch bei der
Mitarbeitenden der Dargebotenen Hand nicht um Fachpersonen. Ilhre Hauptfunktion be-
steht darin, den Anrufenden zuzuhéren und liber Unterstiitzungsangebote zu informie-
ren. In akuten Notsituationen kdnnen sie die Anrufenden motivieren, die Polizei einzu-
schalten.

= Mit Call Center: Diese Losung eignet sich vor allem dazu, die Namen und Koordinaten
der Anrufenden aufzunehmen, damit sich die OH-Stelle am nachsten Tag bei der betref-

fenden Person melden kann.

Die folgende Grafik zeigt beispielhaft die kantonale Umsetzungsvariante fiir die 24h-Erreichbar-
keit. Dabei wiirde jeder Kanton selber entscheiden, zu welcher Stelle die Anrufe weitergeleitet

werden. Es kénnen auch verschiedene Kantone mit der gleichen Stelle zusammenarbeiten.

Abbildung 11: Kantonale Umsetzung 24h-Erreichbarkeit

0800 XXX

(nachts)

H

SG TG S
Interne Losung
(Pikett-Dienst)

Grafik INFRAS.
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3.3. Onlineangebot

3.3.1. Anforderungen

Gemadss Pflichtenheft des BJ soll das Online-Angebot in materieller Hinsicht jenem der einheitli-
chen Telefonnummer entsprechen: Information, Erstberatung, Vermittlung von Losungsansat-
zen und Kontakten, Bearbeitung durch eine Fachperson. In technischer Hinsicht ist dafiir zu
sorgen, dass der Besuch der Einstiegswebseite und der Kontakt auf Wunsch anonym und ohne
Hinterlassen irgendwelcher Spuren erfolgen kénnen (bspw. durch Aufschalten von Anweisun-
gen zum erforderlichen Vorgehen).

Aktuell gibt es zwei Einstiegswebseiten fir die Opferhilfe auf gesamtschweizerischer
Ebene. Die Webseite des Bundesamts fuir Justiz (https://www.bj.admin.ch/bj/de/home/gesell-
schaft/opferhilfe.html) bietet Informationen fir Opfer und Angehérige an. Im Wesentlichen
handelt es sich um die Broschiire «Opferhilfe nach einer Straftat in der Schweiz» und eine Bro-
schiire zur Opferhilfe bei einer Straftat im Ausland. Die zweite relevante Webseite auf gesamt-
schweizerischer Ebene ist www.opferhilfe-schweiz.ch, die Webseite der Schweizerischen Ver-
bindungsstellen Konferenz Opferhilfegesetz (SVK-OHG) und kantonalen Konferenz der Sozialdi-
rektorinnen und -direktoren SODK. Diese Webseite bietet ebenfalls gewisse allgemeine Infor-
mationen zur Opferhilfe (was bedeutet Opferhilfe? was beinhaltet Opferhilfe?), sie richtet sich
jedoch eher an Fachpersonen als an Opfer und ihre Angehorigen. Weiter bietet die Webseite

Zugang zu einer Adressliste der kantonalen Opferberatungsstellen und Entschadigungsstellen.

3.3.2. Technische Umsetzung

Entsprechend den genannten Anforderungen beinhaltet die Online-Beratung im Minimum die
folgenden Module:

= Einstiegswebseite mit verschiedenen Informationen.

= Moglichkeit der Mailberatung mit gesichertem Mail.

Weitere Beratungskanadle, wie sie in Kapitel 2.3.2 aufgezeigt wurden, sind denkbar, z.B. Ein-
zelchat, Gruppenchat, Online-Diskussionforen oder Social Media. Dafiir stehen gemdss unseren
Abkldrungen folgende technischen Umsetzungsvarianten im Vordergrund:

* Variante A: Einfache Lésung mit Einstiegswebseite und gesichertem Mail”: Die Einstiegs-
webseite mit verschiedenen Informationen zur Opferhilfe und zu den entsprechenden Bera-
tungsstellen kann auf Basis eines beliebigen Content Management Systems (CMS) erstellt
werden. Wichtig ist, dass das gewahlte CMS auch die Funktionalitdt einer anonymen Mailan-

frage bietet. Die meisten CMS-Losungen enthalten auch weitere Standard-Funktionalitaten

7 Personen kénnen eine Art «Benutzerkonto» erstellen, Gber das sie ihre Fragen stellen und die Antworten abrufen kénnen; sie
mussen dafiir nicht ihre Mailadresse angeben — sie bleiben somit anonym.
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wie PDF-Downloads, Newsletter oder Blog. Auch Social Media Anbindungen lassen sich in
der Regel integrieren.

= Variante B: Umfassende Losung mit spezifischer Online-Beratungssoftware (z.B. virtuelle
Beratungsstelle): Die umfassendere Losung sieht die Einrichtung einer nationalen Bera-
tungsplattform im Stil von SaveZone.ch (siehe Kapitel 2.3.2) vor. Die Beratungsplattform bie-
tet Moglichkeiten fir Mail-Beratung, Einzel-Chat-Beratung, offene Sprechstunde, Gruppen-
Chat, Themen-Chat und ein moderiertes Forum. Die Software «virtuelle Beratungsstelle»,
wie sie bei SaveZone verwendet wird, ermdglicht eine Zusammenarbeit von verschiedenen
Opferberatungsstellen. Das heisst via Software wird gesteuert, welche Opferberatungsstelle
welche Mails beantwortet oder welche weiteren Beratungsleistungen (z.B. Sprechstunde,

Einzelchat) anbietet.

3.3.3. Organisatorische Umsetzung

Organisatorisch steht fir beide technischen Umsetzungsvarianten eine Lésung mit einer natio-
nalen Einstiegswebseite in drei Sprachen im Vordergrund. Im Prinzip ist es auch denkbar, dass
einzelne Kantone zusammen eine gemeinsame Webseite aufbauen. Dies wiirde aber der Logik
eines einfacheren und einheitlicheren Zugangs zur Opferhilfe widersprechen.

Die eigentliche Online-Beratung (Mail, Chat, etc.) konnte wiederum kantonal oder
(sprach-)regional umgesetzt werden. Dies setzt voraus, dass die anonymen User bei einer Mail-
anfrage jeweils den Wohnsitzkanton oder den Kanton von dem sie ihre Anfrage beantwortet
haben wollen, angeben. Ihre Anfrage wird dann zur entsprechenden Stelle weitergeleitet und
von dieser innert einer bestimmten Bearbeitungszeit (z.B. 3 Arbeitstage) bearbeitet.

Bei der virtuellen Beratungsstelle ware es so, dass die Kantone untereinander vereinbaren,
wer welche Beratungen Gibernimmt. Organisatorisch bedingt die Zusammenarbeit im Rahmen
einer virtuellen Beratungsplattform einen deutlich héheren Grad an interkantonaler Koordina-
tion und Abstimmung als die einfache Variante. Denkbar wéare auch, dass sich nur einzelne kan-
tonale Stellen im Rahmen der virtuellen Beratungsplattform engagieren, ldngere Beratungen
fir ausserkantonale Personen jedoch gemdss den «kEmpfehlungen der Schweizerischen Verbin-
dungsstellen-Konferenz Opferhilfegesetz (SVK-OHG) zur Kostenverteilung zwischen den Kanto-
nen bei Beratungen ausserhalb des Wohnsitzkantons» abgegolten werden. Der Anspruch auf
Abgeltung setzt eine Beratung von mindestens 30 Minuten und/oder die Ausrichtung von fi-
nanzieller Soforthilfe, langerfristiger Hilfe oder einen Kostenbeitrag fiir langerfristige Hilfe Drit-

ter voraus.
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4. Bewertung der Modelle aus Sicht der betroffenen Akteure

Die in Kapitel 3 skizzierten organisatorischen Umsetzungsmodelle und die entsprechenden
technischen Losungen wurden im Rahmen von zwei Hearings mit den SVK-OHG-Regionalkonfe-
renzen Westschweiz/Tessin und Ostschweiz (am 3. und 15.11.2016) sowie sieben telefonischen
Interviews mit ausgewahlten Akteuren prasentiert und ihre Meinung dazu eingeholt. Annex Al
gibt einen Uberblick tiber die befragten Personen. Es handelt sich mehrheitlich um Vertreterin-
nen der flr die Opferhilfe zustandigen kantonalen Stellen und der Opferhilfeberatungsstellen.
Zudem wurden auch je eine Vertreterin/ein Vertreter der Polizei, eines Frauenhauses und der
Dargebotenen Hand interviewt. Bei der Auswahl der Interviewpartnerinnen wurde auf eine

ausgewogene regionale Verteilung geachtet.
4.1. Telefonie: Basismodul

Generelle Einschatzung der einheitlichen Telefonnummer

Die Befragten sind sich weitgehend einig, dass bei der telefonischen Erstberatung vor allem die
kompetente Information der Betroffenen, die Motivation der Betroffenen fiir eine persénliche
Face-to-Face-Beratung und die Vermittlung an eine geeignete Beratungsstelle im Vordergrund
stehen. Eine umfassende (juristische) Beratung ist laut den Befragten am Telefon kaum mog-
lich.

In den Interviews und Hearings kam die Rede immer wieder auf die Frage, ob es eine ein-
heitliche Telefonnummer fiir die Opferhilfe braucht und ob damit das Ziel einer besseren Er-
reichbarkeit der Opferhilfeberatungsstellen erreicht werden kann. Obwohl die Istanbul-Kon-
vention die Frage beantwortet, wurde sie kontrovers diskutiert. Nachfolgend werden die meist
genannten Pro- und Contra-Argumente aufgelistet. Sie geben Hinweise zur Akzeptanz des Pro-

jektes.

Pro-Argumente:

= Die neue Nummer sei fur die Anrufenden kostenlos.

= Eine einheitliche Nummer vermittelt den Anrufenden ein Gefiihl von Anonymitat.

= Der telefonische Erstkontakt mit einer kompetenten Fachperson sei sehr wertvoll. Bedin-
gung sei, dass diese die richtigen Informationen gibt und/oder die Person an die richtige
Stelle vermittelt. Wichtig seien vor allem Kenntnisse zu lokalen gesetzlichen Rahmenbedin-
gungen und Unterstltzungsangeboten.

* Die einheitliche Nummer sei eine grosse Chance fiir die Offentlichkeitsarbeit. Es bestiinde

z.B. die Moglichkeit fiir eine nationale Sensibilisierungskampagne. Anstatt, dass jeder Kanton
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seine eigene Nummer bzw. Beratungsstelle bewirbt, kénnten die Krafte geblindelt werden.
Die verbesserte Offentlichkeitsarbeit wiederum kénne die Bekanntheit der Opferhilfebera-
tungsstellen erhéhen und damit die Erreichbarkeit fiir die Zielgruppen verbessern. Gerade in
Kantonen, die heute wenig Offentlichkeitsarbeit machen, kdnnte die Sichtbarkeit und Er-
reichbarkeit verbessert werden. Wichtig ware u.a. eine gute Aufklarungsarbeit dartber, wer
ein Opfer gemass OHG ist und damit Anspruch auf Beratung und Unterstlitzung hat.

= Der Zugang zur Opferhilfe werde v.a. dort vereinfacht, wo es mehrere Stellen pro Kanton

gibt®. Dies bedeute jedoch, dass eine Stelle im Kanton die Triagefunktion tibernimmt.

Contra-Argumente:

= Das Prinzip der freien Wahl der OH-Stelle ware bei der einheitlichen Nummer eingeschrankt
(Personen werden automatisch an eine bestimmte Stelle weitergeleitet).

= Eine einheitliche Nummer bringe wenig, wenn die Opferhilfeberatungsstellen keine einheitli-
chen Offnungszeiten haben. Damit Anrufe nicht ins Leere oder zu einem Anrufbeantworter
laufen, missten die Stellen laut Aussagen einiger Befragter mindestens zwischen 8 und 17h
besetzt sein. In gewissen Kantonen wire somit eine Verlangerung der Offnungszeiten nétig,
was mit Mehrkosten verbunden ware.

= Generell seien die Opferhilfeberatungsstellen mit persénlichen Beratungen meist sehr gut
ausgelastet. Es bestlinden somit nur sehr beschrankte Kapazitaten fir die telefonische Erst-
beratung durch Fachpersonen. Mit anderen Worten: Wenn die Opferhilfeberatungsstellen
nicht gleichzeitig mehr Ressourcen erhielten, kdnne es sein, dass die einheitliche Telefon-
nummer ihren Zweck verfehlt und die Leitung immer «besetzt» ist. Da die 6ffentliche Hand
in den meisten Kantonen sparen misse, betrachten viele Befragte eine Ressourcenerhdhung
fur die Opferhilfe jedoch als unwahrscheinlich.

= Weiter wird beflirchtet, dass vor allem mehr Personen anrufen, die gar nicht Opfer nach
OHG sind. Das heisst, es werden nicht unbedingt mehr «richtige Opfer» erreicht.

= Der telefonische Erstkontakt ersetze nicht die personliche Beratung. Gerade fiir fremdspra-
chige Personen sei der Erstkontakt am Telefon schwierig, weil es schwierig ist, einen Dolmet-
scher/eine Dolmetscherin beizuziehen.

= Die bessere Erreichbarkeit und Sichtbarkeit hat fiir viele Befragte nicht erste Prioritat. An-
dere Aspekte der Beratung, z.B. Beratung in zusatzlichen Sprachen, erscheinen ihnen wichti-

ger.

8 Dies ist auch das Ergebnis einer Studie der FH St. Gallen zur Erreichbarkeit der OH FHS (2012). Die Studie wurde im Rahmen
eines Hearings zitiert.
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Generell Uberwiegt bei den Befragten eine leichte Skepsis gegeniiber der Einflihrung einer ein-
heitlichen Telefonnummer, insbesondere vor dem Hintergrund der angespannten finanziellen
Situation der kantonalen Haushalte. Aus den Antworten lasst sich ableiten, dass die telefoni-
sche Beratung nicht das «Kerngeschaft» der OH-Beratungsstellen ist. |hr Fokus liegt auf der
Face-to-Face-Beratung im personlichen Gesprach. Auch verspricht sich niemand von der ein-
heitlichen Nummer eine starke Wirkung in Hinblick auf die bessere Zielgruppenerreichung. Die
Zahl der Beratungen flr «richtige OH-Falle» durfte sich aus Sicht der meisten Befragten hochs-
tens geringfligig erhdhen. Auch neue Zielgruppen (z.B. Jugendliche und junge Erwachsene)
durften laut der Mehrheit der Befragten Uber den Kanal der einheitlichen Telefonnummer
nicht unbedingt erreicht werden.

Die skeptische Haltung der Befragten ist in unseren Augen in erster Linie Ausdruck der Be-
flirchtung, dass die Opferhilfeberatungsstellen mit Einfliihrung der neuen Telefonnummer ihr
Angebot erweitern missten, ohne dafiir zusatzliche Ressourcen (Stellenprozente, finanzielle
Mittel) zu erhalten.

Diskussion der vorgeschlagenen Organisationsmodelle

In den Hearings und Interviews haben sich alle Befragten klar fiir die kantonale Lésung ausge-
sprochen. Auch Lésungen mit zwei kooperierenden Kantonen (z.B. BL/BS oder AG/SO) werden
der kantonalen Variante zugerechnet. Die Praferenz fiir die kantonale Variante wird dadurch
begriindet, dass sich die kantonalen Angebotslandschaften wie auch die gesetzlichen Grundla-
gen (z.B. im Bereich der hauslichen Gewalt) teilweise stark unterscheiden. Es bestehe somit die
Gefahr, dass die Ratsuchenden falsch informiert oder von Stelle zu Stelle weitergereicht wer-
den. In fast allen Interviews kam klar zum Ausdruck, dass es unbedingt einen Erstkontakt mit
der zustandigen kantonalen Stelle brauche und dass der Kontakt mit einer Stelle eines anderen
Kantons nicht zielfihrend ware.

Einen gewissen Vorbehalt gegeniiber der kantonalen Variante ist von Seiten der grosseren
Kantone mit mehreren, spezialisierten OH-Beratungsstellen spiirbar. Damit die einheitliche Te-
lefonnummer funktioniere und der Zugang zur Opferhilfe wirklich vereinfacht werde, misste
eine Stelle die Erstberatungs- und Triagefunktion Gibernehmen. Dies wird als heikel erachtet,

vermutlich weil dadurch unter den verschiedenen Stellen eine Konkurrenzsituation entsteht.

INFRAS | Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. | Bewertung der Modelle aus Sicht der betroffenen Akteure



|41

4.2. Telefonie: 24h-Erreichbarkeit

Einschdtzung des Bedarfs fiir eine Ausweitung der Erreichbarkeit auf 24h/7 Tage

Auch die Frage, ob die OH-Beratungsstellen rund um die Uhr telefonisch erreichbar sein sollen,

wurde kontrovers diskutiert:

Die Beflurworter der 24h-Erreichbarkeit nannten vor allem die folgenden Griinde:

= Es gibt viele Gewaltvorfalle bei denen die Opfer Hemmungen haben die Polizei einzuschal-
ten. In solchen Fallen ware es gut, wenn sich die Betroffenen sofort an die Opferhilfe wen-
den kdénnten. Gerade im Bereich der haduslichen Gewalt kommt es haufig in der Nacht und
am Wochenende zu Gewaltvorfallen und Bedrohungssituationen. Deshalb ware eine Auswei-
tung der Offnungszeiten auf die Abendstunden und das Wochenende sinnvoll.

= Zudem sei die Hemmschwelle sich an eine Beratungsstelle zu wenden, unmittelbar nach ei-
nem Gewaltvorfall kleiner, als wenn die Stelle erst am nachsten Tag wieder erreichbar ist.
Oft erhalten die Personen die Nummer der Opferhilfe von der Polizei® mit dem Hinweis, dass
sie die Stelle am nachsten Tag anrufen sollen. Haufig wird dieser Empfehlung dann aber

nicht Folge geleistet.

Viele dusserten sich jedoch kritisch zur Notwendigkeit der 24h-Erreichbarkeit. Dabei wurden

folgende Griinde genannt:

= Die Opferhilfe ist nicht fiir akute Notfalle zustandig. Es gebe bereits geniigend andere Stel-
len, die im Notfall zum Einsatz kommen, in erster Linie die Polizei. In wirklich akuten Gewalt-
situationen sei es fast immer notwendig, die Polizei einzuschalten.

= Weiter sei das Frauenhaus eine sehr gute Anlaufstelle, v.a. bei hduslicher Gewalt. Diese sei

in vielen Kantonen bereits 24h erreichbar.

Diskussion der verschiedenen Organisationsmodelle

Auch fir die 24h-Erreichbarkeit sprechen sich die Befragten klar fiir eine kantonale Losung aus.

Weiter haben sich die Befragten zu den Varianten «Pikett-Dienst» oder «Zusammenarbeit mit

einer Drittstelle» wie folgt gedussert:

= Die Variante mit Pikett-Dienst wird von den meisten Befragten kritisch beurteilt. Verschie-
dene Kantone erwahnen, dass sie friiher einen Pikett-Dienst hatten, diesen aber wieder ab-
geschafft haben (u.a. BL, GR, VD). Hauptgrund fiir die Abschaffung sei gewesen, dass der

Dienst relativ teuer war und nur selten genutzt wurde. Ein Befragter erwéhnt, dass sich

° Der Anteil der Félle, welcher via Polizei an die Opferhilfeberatungsstellen gelangt bzw. der Anteil der Personen, die selber auf
die Idee kommen zur OH-Stelle zu gehen oder liber andere Kanéle, variiert zwischen den Kantonen stark. Genaue Daten dazu
liegen nicht vor.
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kaum «richtige» Opfer gemeldet hatten. Es hatten vor allem einsame, haufig alkoholisierte
Personen, die sich nicht in einer akuten Bedrohungslage befanden, angerufen. Vertreterin-
nen aus anderen Kantonen berichten, dass es zudem andere Pikett-Dienste gabe, die bei Be-
darf von der Polizei eingeschaltet werden (z.B. Pikettdienst des kantonalen Sozialamts, der
teilweise bei Schutzplatzierungen beigezogen wird).
= Der Variante «Zusammenarbeit mit einer Drittstelle» stehen die Befragten offener gegen-
Uber. Sie dussern aber auch hier Vorbehalte:
= Weiterleitung der Anrufe an die Polizei: Dies wird als unangemessen betrachtet. Viele
Opfer hatten Hemmungen sich an die Polizei zu wenden.
= Weiterleitung der Anrufe an eine andere Fachstelle: Hier werden v.a. die Frauenhauser
als mogliche geeignete Stelle genannt. Das Personal misste jedoch fiir die «xanderen»
Falle (mannliche Opfer, keine hdusliche Gewalt) geschult werden.
= Weiterleitung zur Dargebotenen Hand: Die Mehrheit der Befragten steht der Dargebote-
nen Hand positiv gegeniiber, auch wenn dort nur Laien zum Einsatz kommen. Wenn das
Personal gut geschult werde, sei die Dargebotene Hand eine gute Anlaufstelle, auch in
einer Notsituation. Die Mitarbeitenden der Dargebotenen Hand kdnnten gut zuhdren
und die Betroffenen beruhigen. Manchmal kdnnten sie die Betroffenen auch dazu bewe-
gen, die Polizei einzuschalten oder am nachsten Tag ein Beratungsangebot aufzusuchen.
Diejenigen befragten Kantone, welche bereits eine Zusammenarbeit mit der Dargebote-
nen Hand etabliert haben, dussern sich zufrieden. Vertreterinnen einzelner anderer Kan-
tone sind wiederum sehr kritisch eingestellt und beméangeln die fehlende Professionali-
tat der Beratung.
= Weiterleitung an ein Callcenter: Diese Variante wurde nicht vertieft diskutiert. Einzelne
Befragte berichten jedoch, dass gerade zwischen 16 und 18h haufig Sekretariatsdienste
bendtigt werden (z.B. Anrufe von Anwilten, die sich drgern, wenn die Stelle bereits um
16 oder 17h nicht mehr besetzt ist).

4.3. Onlineangebot

Einschdtzung des Bedarfs und des Nutzens von Online-Beratung

Die Gesprache zeigten, dass beim Online-Angebot zwischen dem reinen Informations- und dem

Beratungsaspekt unterschieden werden muss:

= Online-Informationen (Einstiegswebseite fiir Opfer und Betroffene): Hier sehen alle Befrag-
ten einen Ausbaubedarf. Viele Befragten fanden eine nationale Webseite sinnvoll, welche

alle relevanten Informationen zum Thema Opferhilfe einfach und verstandlich zur Verfiigung
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stellt. Eine Webseite kénne auch einen Blog oder eine Rubrik mit «hdufigen Fragen und Ant-
worten» enthalten. Viele Betroffene erhielten so bereits genligend Informationen und
brauchten gar keine weitere Beratung. Eine Webseite sei auch geeignet, um Merkblatter in
verschiedenen Sprachen oder auch gewisse Online-Formulare bereit zu stellen. Weiter
kénnte die nationale Webseite einen guten Uberblick iiber die kantonalen Beratungsstellen
geben. Die nationale Webseite konnte u.a. die wichtigsten Kontaktangaben (Telefonnum-
mer, Email-Adressen, Link zur kantonalen Webseite) liefern und auch weitere Informationen
zu kantonalen Unterstiitzungsangeboten, finanziellen Leistungen etc. verstandlich darstel-
len.

= Online-Beratung: Die meisten Befragten sind der Ansicht, dass die Moglichkeiten der Online-
Beratung (v.a. Mailberatung) limitiert sind. Zur Kldarung der haufig komplexen Situation brau-
che es fast immer eine personliche Beratung. Bei der Mailberatung bestehe die Gefahr von
Missverstandnissen und Fehlinformationen. Auch kdnnen sich gerade bildungsferne Perso-
nen, schriftlich nicht so gut ausdriicken wie miindlich. Per Mail kdnnten Betroffene in erster
Linie motiviert werden, sich personlich beraten zu lassen. Weiter geben die Befragten, wel-
che bereits Erfahrung mit Onlineberatung haben, zu bedenken, dass diese sehr aufwandig
sei und eine zusatzliche Schulung der Mitarbeitenden der Opferhilfeberatungsstellen be-
dinge. Im Einzelchat ware eine umfassende, persdnliche Beratung im Prinzip denkbar, doch

es fehlten dazu die konkreten Erfahrungen.

Bewertung verschiedener Online-Beratungskanale

= Mailberatung: Die Moglichkeit mit der OH-Stelle via gesichertes Mail Kontakt aufzunehmen,
wird mehrheitlich begriisst. Wie bereits oben ausgefiihrt wurde, wird die Mailkommunika-
tion aber nicht als Kanal fiir eine umfassende Beratung, sondern als Weg fiir eine erste Kon-
taktaufnahme oder die Bereitstellung einfacher Informationen gesehen. Viele Opferhilfebe-
ratungsstellen machen auch gute Erfahrungen mit normaler Mailkommunikation.

= Die Erfahrungen in der Romandie (mit violencequefaire.ch) zeigten, dass Mailberatung rela-
tiv aufwandig ist und geniigend Ressourcen bereitgestellt werden missen. Es wird berichtet,
dass man aufgrund knapper Personalressourcen Miihe habe, die 72h-Antwortfrist einzuhal-
ten und sich deshalb auch wieder tber die Abschaffung der Mailberatung Gedanken mache.

= Einzelchat: Verschiedentlich wird erwdhnt, dass Chat eher einem Bediirfnis entspreche als
Mailberatung. Insbesondere Jugendliche wiirden diesen Kanal bevorzugen. Chat sei aber
sehr ressourcenintensiv und wird deshalb mehrheitlich skeptisch beurteilt.

= Gruppenchat/Diskussionsforen: Dieser Kanal wird v.a. fir den Erfahrungsaustausch unter
Betroffenen begriisst. Die Befragten waren sich jedoch nicht sicher, ob das Einbringen einer

professionellen Sichtweise einen Mehrwert bringen wiirde.
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Daneben werden weitere Kommunikationskandle wie SMS, Facebook oder Whatsapp genannt,
die teilweise erfolgreich in der Kommunikation mit Jugendlichen oder jungen Erwachsenen ein-

gesetzt werden.

Bewertung verschiedener Organisationsformen
Wahrend sich die Webseite sehr gut national umsetzen liesse, sprechen sie die Befragten bei
der Online-Beratung (Mailberatung, Chat, etc.) wie bereits bei der telefonischen Beratung klar
fiir eine kantonale Losung aus. Die Begriindung ist identisch wie bei der einheitlichen Telefon-
nummer: Nur eine kantonale Stelle konne kompetent Auskunft geben Uber die rechtlichen Rah-
menbedingungen im Kanton oder die kantonalen Unterstiitzungsangebote und -leistungen.
Weiter wurde mehrfach gedussert, dass die Kantone selber entscheiden sollen, wie stark
sie auf Online-Beratung setzen und wie viele Ressourcen sie dafiir aufwenden wollen. Online-
Beratung sei eine Investition in die Zukunft, bei der sich nicht alle Kantone im gleichen Tempo

bewegen wiirden.
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5. Kostenschdtzung
5.1. Telefonie: Basismodul

Kosten fiir Aufbau und Betrieb der einheitlichen Telefonnummer

Nachfolgend werden die Kosten fiir den Aufbau und den Betrieb der einheitlichen Telefonnum-

mer abgeschatzt. In dieser Schatzung sind allféllige Anpassungen des Leistungsumfangs der

kantonalen Opferhilfeberatungsstellen (Anzahl Beratungen telefonisch/personlich) und damit

auch des Personalbestands noch nicht enthalten. Diese Kosten werden weiter unten fiir ver-

schiedene Szenarien ausgewiesen. Zunachst betrachten wir nur die folgenden drei Kostenar-

ten:

= Kosten fiir die technische Infrastruktur (einmalig und wiederkehrend): Diese beinhalten die
Verwaltungskosten des BAKOM wie auch die Gebiihren, welche die Swisscom fiir den Be-
trieb einer 0800er-Nummer verlangt. Dies beinhaltet die in Kapitel 3.1.2 beschriebenen
Dienste wie die Umleitung auf bestimmte Ziele (Rerouting), wahrend bestimmter Zeiten
(Time) und abhangig vom Standort des Anrufers (Origin). Weiter wurden Kosten fiir die Ruf-
nummeranzeige und die Callcenter-Funktion eingerechnet. Bei den Opferhilfeberatungsstel-
len selber fallen keine Kosten fiir die technische Umsetzung an.

= Gesprachsgebiihren (wiederkehrend): Da es sich gemdss Konzept um eine Gratisnummer
handelt, fallen die Gesprachsgebiihren vollumfanglich bei der 6ffentlichen Hand an. Die
Hohe der Gebihren ist abhdngig von der Anzahl Anrufe. Das eine Prognose hierzu sehr
schwierig ist, geben wir nachfolgend eine Bandbreite an. Weiter ist auch die Gesprachsdauer
ein Kostenfaktor. Aufgrund der im Rahmen der Bestandsaufnahme ausgewerteten Daten
(siehe Kapitel 2) gehen wir von einer durchschnittlichen Gesprachsdauer von 15" aus.

= Koordinationskosten (wiederkehrend): Es braucht eine Person/Stelle, die fiir das Manage-
ment der Telefonnummer auf Seiten der Kantone verantwortlich ist und die Schnittstelle
zum Provider bildet. Dieser Stelle kommt z.B. die Aufgabe zu, die fiir das Einrichten der oben
genannten Umleitungen (Rerouting, Time, Origin) erforderlichen Angaben sowie allfallige
Anderungswiinsche, die sich unter dem Jahr ergeben, an den Provider weiterzuleiten. Diese
Koordinationsfunktion kdnnte auch in einem externen Mandat geleistet werden. Der Auf-

wand dafir ist gemass unserer Schatzung eher gering.
Die einmaligen Kosten fiir Aufbau und Betrieb der einheitlichen Telefonnummer belaufen sich

auf rund CHF 4’500 und die wiederkehrenden Kosten auf CHF 72’000 bis 97'000 pro Jahr (siehe
Tabelle).
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Tabelle 7: Kostenschatzung Basismodul: Aufbau und Betrieb der einheitlichen Telefonnummer

Kostenstellen Einmalige Wiederkehrende Kosten Quelle/
Kosten Annahmen

1. Technische Umsetzung Annahme: Laufzeit 36 Monate

Einmalige Zuteilungsgebiihr BAKOM CHF 80.- - Bakom

Jahrliche Kosten (Grundgebiihr) - CHF 42.- Bakom

Jahrliche Kosten (Verwaltungsgebiihr) - CHF 12.- Bakom

Bereitstellung einer 0800xxx Nummer CHF 0.- CHF 420.- Swisscom

Dienst: Rerouting (Umleitung auf bestimmte CHF 40.- CHF 216.- Swisscom

Ziele)

Dienst: Time (Umleitung wahrender einer CHF 80.- CHF 384.- Swisscom

bestimmten Zeit)

Dienst: Origin (Umleitung abhangig vom CHF 150.- CHF 420.- Swisscom

Standort des Anrufers)

Dienst: Rufnummeranzeige CHF 10.- CHF 36.- Swisscom

Optional: Kosten CallCenter Funktion CHF 4'200.- CHF 17'472.- Swisscom

Total technische Umsetzung (gerundet) CHF 4'500 CHF 19'000

2. Gespriachsgebiihren (Bandbreite) Unterer Rand Oberer Rand

Anzahl Anrufe auf 0800-Nummer (Total) 16’500 24’500 Unterer Wert:
50% aller jahr-
lichen OHG-

Falle; oberer
Wert: 75% al-

ler Falle (OH-
Statistik 2014:
32'768 Falle)
davon vom CH-Mobilnetz (Anzahl Anrufe) 11’500 17’500 0.256 (gemadss
Swisscom)
davon vom CH-Festnetz (Anzahl Anrufe) 4’700 7'000 0.064 (gemadss
Swisscom)
Kosten Anrufe vom Festnetz im Hochtarif CHF 4'500 CHF 6'700 Annahme: Ge-
(8.00 - 17:00) sprachsdauer
Kosten Anrufe vom Mobilnetz im Hochtarif CHF 45'000 CHF 67'500 15’
(8.00 - 17:00)
Total Gesprachsgebiihren (gerundet) CHF 50’000 CHF 75’000
3. Koordinationsaufwand
Koordinationmit Swisscom (Bewirtschaftung CHF 3’000 Schatzung: 4
des Routings, etc.) mal 4 Stunden
a CHF 180
Koordinationsaufwand zwischen den Kanto- CHF 0.00 kein Zusatz-
nen aufwand
Total Koordinationsaufwand (gerundet) CHF 3’000

otal Kosten Aufbau und Betrieb CHF 4'500 CHF 72’0000 CHF 97’000

Wie aus der Tabelle ersichtlich wird, bilden die Gesprachsgebihren mit jahrlich 50'000 bis

75'000 CHF den grossten Kostenblock. Wir mochten betonen, dass es sich hier nur um eine
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sehr grobe Schatzung handelt. Die Bandbreite der geschatzten Gesprachsgebihren ergibt sich

aufgrund unserer Annahmen zur Anzahl Anrufe auf die Gratisnummer:

= Beim tieferen Wert nehmen wir an, dass die Halfte aller Beratungsfalle gemdss Opferhil-
festatistik erstmals Giber die neue Telefonnummer mit der Opferberatungsstelle Kontakt auf-
nimmt. Die andere Halfte wird geméss dieser Annahme via Polizei oder andere Personen di-
rekt an die Opferhilfeberatungsstellen verwiesen oder nimmt liber die bisherige, «lokale»
Nummer Kontakt auf.

= Beim héheren Wert nehmen wir an, dass rund 75% aller Beratungsfalle gemdass Opferhil-

festatistik via Gratisnummer mit den Stellen Kontakt aufnehmen.

In beiden Fallen wird von der heutigen Anzahl Opfer bzw. beratenen Personen ausgegangen.
Zusatzliche Anrufe aufgrund der besseren Sichtbarkeit und Erreichbarkeit der Opferhilfe wer-
den erst in der nachfolgenden Kostenschatzung zu erforderlichen Leistungsausweitung bei den
Opferhilfeberatungsstellen berticksichtigt.

Fiir die Kostenschatzung spielt es im Prinzip keine Rolle, ob die kantonale oder (sprach-)re-
gionale Umsetzungsvariante gewahlt wird. Nur bei den Koordinationskosten dirften im
(sprach-)regionalen Modell etwas héhere Kosten anfallen. Wir gehen jedoch davon aus, dass

die Koordination im Rahmen bestehender Koordinationsgefasse stattfinden wiirde.

Abschédtzung der erforderlichen Leistungsausweitung bei den Opferhilfeberatungsstellen

In der obigen Kostenschatzung nicht enthalten, ist der (personelle) Mehraufwand, der in Folge

der Einfiihrung der neuen Telefonnummer bei den kantonalen Opferhilfeberatungsstellen an-

fallt. Die einheitliche Nummer hat zum Ziel, die Stellen fiir die Opfer besser zuganglich zu ma-
chen. Folglich ist mit zusatzlichen Anrufen und entsprechend zusatzlichen Beratungen zu rech-
nen. Die Auswirkungen auf den Aufwand der Opferhilfeberatungsstellen sind sehr schwierig ab-
zuschatzen. Wir unterscheiden nachfolgend zwischen dem Mehraufwand aufgrund der ver-
mehrten Triage-Leistungen und dem Mehraufwand aufgrund der zuséatzlich nachgefragten Be-
ratungen:

* Mehraufwand «Triage-Funktion»: Es scheint wahrscheinlich, dass — eine gute Offentlich-
keitsarbeit vorausgesetzt — die Einfuhrung der einheitlichen Telefonnummer zu zusatzlichen
Anrufen fuhrt. Dies fihrt in den Opferhilfeberatungsstellen zunachst zu einem erhéhten Tri-
ageaufwand. Unter Triage verstehen wir hier einen kurzen telefonischen Kontakt, bei dem
abgeklart wird, ob die Person Anspruch auf eine Beratung durch die Opferberatungsstelle
hat und allenfalls eine kurze Information lber andere geeignete regionale Beratungsange-
bote. Diese Triagefunktion kann von einer Fachperson oder einer sehr erfahrenen Sekretari-

atsperson geleistet werden.
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= Mehraufwand «Beratungen»: Weiter gehen wir davon aus, dass die Opferberatungsstellen
aufgrund der einheitlichen Telefonnummer nicht nur mehr Triage, sondern in der Folge auch
mehr telefonische oder persénliche Beratung leisten. Entsprechend braucht es mehr Stellen-

prozente fir die Beratungstatigkeit. Diese wird zwingend durch eine Fachperson geleistet.

Der Mehraufwand der Beratungsstellen aufgrund der einheitlichen Telefonnummer kann hier
nur sehr grob abgeschatzt werden. Nachfolgend weisen wir eine Bandbreite der geschatzten
Mehrkosten basierend auf unterschiedlichen Annahmen zur Zahl der zusatzlichen Anrufe res-
pektive Beratungen aus (siehe Tabelle). Die geschatzte Anzahl der zuséatzlichen Anrufe basiert
auf den Daten der Hotline «Violences domestiques» im Kanton Genf (siehe Kapitel 2.3.1). Die
Genfer Hotline der Dargebotenen Hand erhalt pro Tag durchschnittlich einen Anruf. Fiir das
«hohe» Szenario haben wir diese Zahl (1 Anruf pro Tag bei der Einwohnerlnnenzahl des Kan-
tons Genf) auf die ganze Schweiz - entsprechend der standigen Wohnbevdlkerung im Alter von
20-64 Jahren - hochgerechnet. Im «tiefen» Szenario sind wir von einer leicht tieferen Anrufzahl
(0.75 Anrufe pro Tag bei der Einwohnerinnenzahl des Kantons Genf) ausgegangen. Um die Kos-
ten der zusatzlichen «Triageleistung» zu berechnen, sind wir zudem von einer durchschnittli-
chen Anrufzeit von 15’ und einem Stundenansatz von CHF 60 ausgegangen.

Weiter haben wir angenommen, dass es sich bei 75%° der Anrufenden um Opfer gemass
OHG handelt und diese anschliessend an den telefonischen Erstkontakt auch eine Beratung in
Anspruch nehmen. Die Kosten fiir den zuséatzlichen Beratungsaufwand wurden basierend auf
einer durchschnittlichen Beratungszeit von 6h pro beratene Person! und einem Stundensatz
von CHF 60 berechnet. Da der grosste Teil der Beratungen vermutlich persdnlich und nicht tele-
fonisch stattfinden wird, haben wir keine weiteren Gesprachsgebiihren einberechnet. Insge-
samt belauft sich der geschatzte Mehraufwand fiir alle Opferhilfeberatungsstellen zusammen
auf eine Bandbreite von CHF 1.3 Mio. bis 1.8 Mio. CHF pro Jahr. Mit den hier ausgewiesenen

Kosten kénnten rund 11-14% mehr Personen beraten werden als dies heute der Fall ist12.

10 Gemass Angaben der Opferhilfeberatungsstellen AG-SO und VD handelt es sich bei einem grossen Anteil der Anrufenden um
Opfer gemdss OHG. Der Anteil der Nicht-OHG-Félle variiert zwischen 5 und 20%. Die Annahme, dass 75% der Anrufenden Opfer
gemdss OHG sind, ist demgemass eher konservativ einzustufen.

11 Die Annahme zur durchschnittlichen Beratungszeit basiert auf Erfahrungswerten der Opferhilfeberatungsstellen AG-SO und
VD. Der Aufwand variiert zwischen 6 und 7h pro beratene Person. Wir haben fiir die Schatzung den tieferen Wert verwendet.

12 Die Opferhilfestatistik wies im Jahr 2014 32'768 beratene Personen aus. Unsere Schatzung von 3492 respektive 4656 zusatzli-
chen Beratungen wiirde einem Anstieg der beratenen Personen um 11 respektive 14% entsprechen.
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Tabelle 8: Grobschatzung zusatzlicher Aufwand Opferhilfeberatungsstellen

Szenarien Leistungsausweitung Zusatzaufwand

pro Jahr
Mehraufwand «zusatzliche Triage» tief hoch
Anzahl zusatzliche Anrufe* 4656 6208
Durchschnittliche Dauer des Anrufs (in Stunden) 0.25 0.25
Durchschnittlicher Stundensatz Fachperson Triage CHF 60 CHF 60
Zusatzliche Personalkosten CHF 69840 CHF 93120
Zusatzliche Gesprachsgebiihren CHF 14057 CHF 18743
Total Zusatzaufwand (gerundet) CHF 84'000 CHF 112'000
Mehraufwand «zusatzliche Beratung»
Anzahl zusétzliche Beratungen** 3492 4656
Durchschnittliche Dauer der Beratung (in Stunden) 6 6
Durchschnittlicher Stundensatz Fachperson Beratung CHF 60 CHF 60
Total Zusatzaufwand (gerundet; entspricht den Personalkosten) CHF 1'257'000 CHF 1'676'000
Leistungsausweitung insgesamt (gerundet) CHF 1'341'000 CHF 1'788'000

In den in der Tabelle oben aufgefiihrten Mehrkosten der Opferhilfeberatungsstellen sind keine
Aus- und Weiterbildungskosten enthalten. Ebenfalls nicht enthalten sind Kosten fiir die Of-
fentlichkeitsarbeit. Auch zusatzliche Ubersetzungskosten wurden nicht eingerechnet, da uns
keine Beispiele bekannt sind, wo der Telefon-Dolmetschdienst bei einer telefonischen Beratung

beigezogen wurde.

5.2. Telefonie: 24h-Erreichbarkeit

Die hier vorgeschlagene technische Umsetzung der einheitlichen Telefonnummer fiir die Opfer-
hilfe ist ohne Zusatzkosten auch fur die 24h-Erreichbarkeit anwendbar. Die Kantone missen
einfach angeben, an welche Nummer die Anrufe ausserhalb der Offnungszeiten der kantonalen
Opferhilfeberatungsstelle weitergeleitet werden. Mehrkosten entstehen lediglich durch die Ge-
sprachsgebihren, welche bisher von den Anrufenden getragen wurden und neu bei der 6ffent-
lichen Hand anfallen. Die Hohe dieser Kosten hangt wiederum stark von der Anzahl Anrufe und
der durchschnittlichen Gesprachsdauer ab. Gemass einer sehr groben Schatzung dirften sich
die Gesprichsgebiihren auf CHF 14'400 pro Jahr belaufen (Annahme: 5'900 Anrufe®3 3 15').
Zusatzliche Kosten entstehen auch dann, wenn ein Kanton, welcher bisher die 24h-Erreich-

barkeit nicht sicherstellt, neu eine Stelle mit der Gewahrleistung der 24h-Erreichbarkeit beauf-

13 Diese Schatzung basieren auf den Angaben des Pikett-Dienstes der Opferhilfeberatungsstelle AG/SO, welcher durch die Dar-
gebotene Hand gewdbhrleistet wird. Die Anzahl Anrufe wahrend der Nacht und an Wochenenden entspricht 18% der Opferhil-
feberatungsfalle. Bei einem grossen Teil der Anrufenden (89%) handelt es sich nicht um eigentliche Opferhilfeberatungsfalle.
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tragt. Je nachdem welche Stelle beauftragt wird, konnen die Kosten wiederum sehr stark vari-

ieren. Nachfolgend méchten wir ganz grob ein paar qualitative Uberlegungen zu méglichen

Kosten der verschiedenen Varianten anstellen:

= Variante Pikett-Dienst mit Mitarbeitenden der Opferhilfeberatungsstelle: Der grosste Kos-
tenfaktor sind bei dieser Variante die (zusatzlichen) Personalkosten, die bei der Opferhil-
feberatungsstelle anfallen. Die Hohe der Kosten hangt stark von der Einwohnerzahl des Kan-
tons, der Anzahl Opferhilfeberatungsfalle und selbstverstandlich der Bekanntheit der Opfer-
hilfeberatungsstelle ab.

* Variante Weiterleitung an Frauenhaus oder andere geeignete Fachstelle mit 24h-Offnungs-
zeit: Wenn die genannten Stellen tber genligend Kapazitaten fiir die Beantwortung der zu-
satzlichen Anrufe via einheitliche Telefonnummer der Opferhilfe verfligen, entstehen bei
dieser Variante keine zusatzlichen Kosten. Reichen die Personalkapazitaten der Stelle jedoch
nicht aus, ist mit einem entsprechenden Mehraufwand zu rechnen. Zudem entstehen Schu-
lungskosten, um die Mitarbeitenden der betreffenden Stellen fiir die Beratung von Opfern
nach OHG weiterzubilden.

= Variante Weiterleitung an die Dargebotene Hand: Die Kosten hdangen von den Konditionen
der entsprechenden Regionalstelle der Dargebotenen Hand ab. In den Kantonen AG/SO wird
der Pikett-Dienst der Dargebotenen Hand fir die Opferhilfe in den Abend-, Nacht- und Wo-
chenendstunden mit einer jahrlichen Pauschale abgegolten. Zudem leistet der Kanton einen
jahrlichen Sockelbeitrag an die Finanzierung der Dargebotenen Hand.

= Variante Weiterleitung an Call Center: Es handelt sich hier um eine relativ kostengiinstige

Variante. Die konkreten Kosten hangen von den Konditionen der lokalen Anbieter ab.

Eine detaillierte Kostenschatzung fiir die verschiedenen Varianten war im Rahmen des vorlie-
genden Mandats nicht moglich. Exemplarisch kdnnen die Kosten der Opferberatung AG-SO auf-
gefuhrt werden. Sie bezahlt fir den Telefondienst der Dargebotenen Hand am Abend, in der

Nacht und am Wochenende einen pauschalen Beitrag von CHF 22'000 pro Jahr.
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5.3. Onlineangebot

Die folgende Tabelle zeigt grob, die Kosten fiir den Aufbau einer nationalen Einstiegswebseite
= Variante A: Einfache CMS-L6sung mit Moglichkeit gesichertes Mail.

= Variante B: Umfassende Losung mit spezifischer Onlineberatungssoftware (virtuelle Bera-

tungsstelle).

Tabelle 9: Kostenschdtzung Onlineangebot (technische Umsetzung, ohne Mehraufwand der Beratungsstel-
len)

Kostenstelle Einmalig Jahrlich Quelle

Variante A: Einfach

Kosten fur den Aufbau der Webseite (Konzept, CHF 44'000.00 Offerte IT-Dienstleister
Design, Programmierung)

Kosten fir laufende Bewirtschaftung der Web- CHF 2'000.00 Annahme INFRAS
seite (Hosting)

Kosten fir die laufende Bewirtschaftung der CHF 5'000.00 Annahme INFRAS
Webseite (Content Management)

Total Variante A CHF 44'000 CHF 7'000

Variante B: Umfassend

Kosten fur den Aufbau der Webseite (Konzept, CHF 82'000.00 Angaben Infodrog
Design, Programmierung inkl. Schnittstellen zu (Kosten SaveZone)
Beratungssoftware)

Kosten Softwarelosung Beratungsplattform (z.B. CHF 89'000.00 Angaben Infodrog
www.virtuelleberatungsstelle.de) (Kosten SaveZone)
Kosten fur laufende Bewirtschaften der Web- CHF 2'000.00 Annahme INFRAS
seite (Hosting)

Kosten fir die laufende Bewirtschaftung der CHF 5'000.00 Annahme INFRAS
Webseite (Content Management)

Total Kosten Variante B CHF 171'000 CHF 7'000

Bei Variante A sind die Anfangsinvestitionen deutlich tiefer als bei Variante B. Die jahrlichen
Bewirtschaftungskosten sind hingegen ahnlich. In den in der Tabelle dargestellten Kosten sind
Lizenzgeblihren wie auch der Aufwand eines externen IT-Dienstleisters flir Konzeption, Design
und Programmierung der Webseite enthalten. Nicht enthalten ist der Aufwand der Koordina-
tionsstelle fiir die Teilnahme an Sitzungen mit dem externen IT-Dienstleister, die Bereitstel-
lung spezifischer Inhalte (z.B. Angaben zum Unterstlitzungsangebot der kantonalen Beratungs-
stellen, zu den rechtlichen Grundlagen der Kantone, etc.) und die Koordination unter den Kan-
tonen. Die Koordinationskosten unter den Kantonen diirften bei Variante B deutlich héher sein
als bei Variante A.

Zu den technischen Umsetzungskosten kommt noch der personelle Aufwand der kantona-
len Stellen fiir die Durchfiihrung der Online-Beratung. Dieser kann hier nur sehr grob abge-

schatzt werden. Basierend auf dem heutigen Beratungsvolumen von violencequefaire.ch in der
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Romandie (3 Mailberatungen pro Tag) — hochgerechnet auf die Einwohnerlnnenzahl der ge-
samten Schweiz — gehen wir grob von rund 4'300 Mailberatungen pro Jahr aus. Bei einer durch-
schnittlichen Bearbeitungszeit von 1.5h pro Mail (Erfahrungswert von violencequefaire.ch) und
einem Stundensatz von CHF 60 belduft sich der Aufwand fiir Mailberatung schweizweit so auf

rund 400'000 CHF pro Jahr (siehe Tabelle):

Tabelle 10: Grobschatzung zusatzlicher Aufwand Opferhilfeberatungsstellen

Kosten pro Jahr

Szenario «Aufwand Mailberatung»

Geschatzte Anzahl Mailberatungen 4'258
Durchschnittliche Bearbeitungszeit 1.5
Stundensatz Fachperson Mailberatung CHF 60
Total Personalaufwand (gerundet) CHF 383'000

Es ist gut moglich, dass es sich beim hier ausgewiesenen Aufwand fiir Mailberatung nicht nur
um «Zusatzaufwand» handelt, da gewisse Kantone — z.B. in der Romandie mit vio-

lencequefaire.ch — bereits heute Mailberatung leisten.

5.4. Gesamtkosten
Die folgende Tabelle zeigt das Ergebnis unserer groben Kostenschatzung fir den Aufbau und
Betrieb der einheitlichen Telefonnummer inkl. Mehraufwand der Opferhilfeberatungsstellen

fiir zusatzliche Leistungen aufgrund der besseren Bekanntheit und des niederschwelligeren Zu-

gangs:
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Einmalige Kosten

Wiederkehrende Kosten p.a.

Unterer Rand Oberer Rand

Unterer Rand Oberer Rand

1. Basismodul

Aufbau und Betrieb der einheitlichen Te- 4’500 4’500 72'000 97'000
lefonnummer
Mehraufwand OH-Stellen fur zusatzliche - - 1'341'000** 1'788’000**
Triage und Beratung
Total Basismodul (gerundet) 4’500 4’500 1'413'000 1'885'000
1'649'000 (Mittelwert)
2. 24h-Erreichbarkeit
Technische Umsetzung - - -
Gesprachsgebiihren - - 14'000* 14'000*
Mehraufwand OH-Stellen fur die Gewahr- - - Bsp. Opferhilfe AG-SO: Pau-
leistung 24h-Erreichbarkeit schalbeitrag CHF 22'000 an die
Dargebotene Hand
Total 24-Erreichbarkeit - - 14’000* 14’000*
+ Zusatzaufwand fiir OH-Stellen,
die heute noch keine 24h-Erreich-
barkeit anbieten
3. Onlineangebot
Aufbau Webseite, Software, Lizenzen 44’000 171’000 - -
Hosting und Content Management - - 7’000 7’000
Mehraufwand OH-Stellen fur die Durch- - - 383’000 383’000
flihrung der Mailberatung
Total Onlineangebot 44’000*** 171°000**** 390’000 390’000

Kosten alle Module (gerundet)

49'000 176'000

1'817'000 2'289'000
2'053'000 (Mittelwert)
+Zusatzaufwand fiir OH-Stellen,

die heute noch keine 24h-Erreich-
barkeit anbieten

Insgesamt belaufen sich die wiederkehrenden Kosten inkl. Mehraufwand der Opferhilfebera-

tungsstellen in Folge der zusatzlichen Triage- und Beratungsleistungen gemass unserer groben

Schatzung auf eine Bandbreite von rund 1.8 bis 2.3 Mio. CHF pro Jahr. Damit liegen die ge-

schatzten Kosten etwas tiefer als die Kosten, die fiir die Nationale Helpline Hausliche Gewalt

abgeschéatzt wurden (siehe SKP 2013)%. Fir die einzelnen Module kommen wir zu folgendem

Fazit beziiglich Kosten:

4 1n der SKP-Studie (2013) wurden folgende Kosten fiir die Nationale Helpline Hausliche Gewalt ausgewiesen: 1.67-3.11 Mio.
CHF im zentralen Modell und 3.07-5.87 Mio. CHF im dezentralen Modell.
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= Die wiederkehrenden Gesamtkosten des Basismoduls belaufen sich auf eine Bandbreite von
CHF 1.4 Mio. bis CHF 1.9 Mio. CHF. Im Basismodul fallen zum einen Kosten fiir die technische
Umsetzung sowie Gesprachsgebihren und zum anderen Kosten fiir die Bearbeitung der zu-
satzlichen Anrufe und Beratungen durch die Opferhilfeberatungsstellen an. Insgesamt fallt
der Aufwand der Opferhilfeberatungsstellen fiir die Bearbeitung der zusatzlichen Anrufe und
Beratungen am starksten ins Gewicht. Diesem Aufwand steht jedoch auch ein klarer, direk-
ter Nutzen gegeniiber. Mit den hier ausgewiesenen Kosten kénnten rund 11-14% mehr Per-
sonen beraten werden als dies heute der Fall ist.

= Fir die 24h-Erreichbarkeit entstehen bei der technischen Infrastruktur keine Zusatzkosten.
Die fir die Weiterleitung der Anrufe nétigen Funktionen sind bereits im Basismodul enthal-
ten. Auch die zusatzlich anfallenden Gesprachsgebihren sind vernachldssigbar. Einzig bei
Kantonen, die bisher noch kein Angebot fiir die 24-Erreichbarkeit haben, fallen Zusatzkosten
an. Exemplarisch kénnen hier die Kosten der Opferhilfe AG-SO aufgefiihrt werden, die dafiir
pro Jahr einen Pauschalbetrag von CHF 22'000 an die Dargebotene Hand entrichtet.

= Beim Onlineangebot fallen zum einen die einmaligen Anfangsinvestitionen fiir den Aufbau
einer Webseite und allenfalls einer virtuellen Beratungsplattform ins Gewicht. Es wird hier
zwischen einer einfachen und einer umfassenden Variante unterschieden, wobei die Losung
mit einer virtuellen Beratungsplattform rund viermal teurer ist wie die einfache CMS-Ldsung.
Weiter entsteht bei den kantonalen Opferhilfeberatungsstellen ein wiederkehrender Auf-
wand fir die Durchfiihrung der Mailberatung. Insgesamt schatzen wir den wiederkehrenden
Aufwand fir die Onlineberatung auf rund 390’000 CHF pro Jahr.
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6. Gesamtbeurteilung

Basierend auf den im Rahmen der vorliegenden Machbarkeitsstudie durchgefiihrten Abklarun-

gen und Befragungen nehmen wir nachfolgend eine Bewertung der diskutierten Umsetzungs-

modelle aus Sicht INFRAS/AWK vor. Fir die Bewertung der Umsetzungsmodelle orientieren wir

uns an folgenden Kriterien:

= Technische Machbarkeit,

= Qualitat der Beratung (u.a. in Bezug auf Erreichbarkeit, Kompetenz der Beratung, Falliber-
gabe/Vermittlung an weitere Beratungsstellen in der Wohnregion der Opfer),

= Kosten bzw. Kosten-Nutzen-Verhaltnis,

= Akzeptanz durch die betroffenen Akteure.
Die Bewertung der einzelnen Varianten wird nachfolgend erlautert.

6.1. Bewertung der Varianten Telefonie: Basismodul

Gutes Kosten-Nutzen-Verhiltnis

Die vorliegenden Abklarungen zeigen, dass die einheitliche Telefonnummer — unabhangig vom
gewadhlten organisatorischen Umsetzungsmodell - technisch relativ einfach umsetzbar ware
und auch keine nennenswerten Kosten verursacht. Mehrkosten entstiinden vor allem dann,
wenn die Personalkapazitaten der Opferhilfeberatungsstellen ausgebaut wiirden, um mehr An-
rufe entgegen nehmen zu kénnen und in der Folge auch mehr Beratung anzubieten. Wir gehen
gemass einer sehr groben Schatzung davon aus, dass aufgrund des niederschwelligeren Zu-
gangs und der besseren Sichtbarkeit der Opferhilfeberatungsstellen die Zahl der beratenen
Personen um rund 11-14% steigen durfte. Die dadurch entstehenden Kosten bringen jedoch

auch einen direkten Nutzen, in dem mehr Opfer Zugang zu Beratung haben.
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Die kantonale Variante ist besser akzeptiert, bringt jedoch Nachteile punkto Erreichbarkeit
Die beiden Varianten (kantonal vs. (sprach-)regional) schneiden hinsichtlich der meisten Be-
wertungskriterien gleichwertig ab. Die technische Losung und die Kosten sind identisch. Beziig-
lich Qualitat haben beide Modelle ihre Vor- und Nachteile: Das kantonale Modell kann die Fall-
fliihrung aus einer Hand wie auch die Kenntnis der lokalen Rahmenbedingungen am besten si-
cherstellen. Bezlglich Erreichbarkeit (Anruf wird von Fachperson entgegengenommen; kein
«Besetzt-Zeichen») schneidet das (sprach)regionale Modell dagegen besser ab. Wenn man da-
von ausgeht, dass die Personalkapazitaten der Opferhilfeberatungsstellen nicht sofort in einem
nennenswerten Umfang ausgebaut werden, gibt es bei beiden Modellen punkto Qualitat der
Beratung gewisse Abstriche. Entweder ist die Erreichbarkeit der Fachpersonen nicht sicherge-
stellt, weil die kantonalen Stellen nur beschrankte Kapazitaten haben, oder dann gelangen An-
rufende an eine Fachperson aus einem anderen Kanton und die Wahrscheinlichkeit ist gross,
dass sie ihre Geschichte im persdnlichen Beratungsgesprach dann nochmals einer anderen
Fachperson erzahlen muss. Der grosste Unterschied zwischen den beiden Varianten ergibt sich
beim Kriterium Akzeptanz: Wie die Interviews und Hearings zeigen, dirfte das (sprach-)regio-
nale Modell bei den kantonalen Stellen auf Ablehnung stossen. Deshalb wiirden wir die kanto-

nale Umsetzungsvariante empfehlen.
6.2. Bewertung der Varianten Telefonie: 24h-Erreichbarkeit

24h-Erreichbarkeit wiirde technisch keine Zusatzkosten verursachen

Die technische Umsetzung der 24h-Erreichbarkeit ist sehr einfach und wiirde mit der fiir das
Basismodul installierten technischen Losung keine nennenswerten Zusatzkosten verursachen.
Mehrkosten entstehen vor allem fiir diejenigen Kantone, die heute noch keine 24h-Abdeckung
haben. Wie hoch diese sein werden, hdangt sehr stark von den spezifischen kantonalen Rah-
menbedingungen ab, z.B. ob es ein Frauenhaus gibt, das den 24h-Dienst (ibernehmen kdénnte
oder von den Konditionen der Dargebotenen Hand. Gerade bei der Variante mit der Dargebo-
tenen Hand handelt es sich um eine relativ kostengiinstige Losung, die sich in verschiedenen

Kantonen bewaéhrt hat.
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Die 24h-Erreichbarkeit wird am besten iiber eine externe Stelle sichergestellt

In unserer Einschatzung lGberwiegen bei den untersuchten Modellen zur Gewahrleistung der
24h-Erreichbarkeit die Vorteile einer externen Losung: Entweder die Variante mit einer ande-
ren Fachstelle oder mit der Dargebotenen Hand. Die Variante «Call Center» kann dem An-
spruch einer telefonischen Erstberatung unseres Erachtens zu wenig gerecht werden. Auch
eine interne Lésung wiirden wir nicht empfehlen, insbesondere weil sie mit hohen Kosten ver-
bunden ware und einige Kantone negative Erfahrungen mit diesem Modell gemacht haben. Die
Variante «Dargebotene Hand» und «Fachstelle» schneiden in unserer Bewertung insgesamt
gleich gut ab. Bei der Variante «Fachstelle» besteht der Vorteil darin, dass die Erstberatung von
einer Fachperson durchgefihrt wird, allenfalls mit zusatzlicher Schulung zum Thema Opferhilfe.
Die Variante «Dargebotene Hand» dirfte dagegen bezlglich der Kosten besser abschneiden.
Schlussendlich hangt die Wahl der geeigneten Variante stark von den bestehenden Angeboten
im Kanton ab. Im Rahmen des kantonalen Umsetzungsmodells konnte jeder Kanton selber ent-

scheiden, welche Variante aus Sicht des Kantons am sinnvollsten ist.
6.3. Bewertung Varianten Onlineangebot

Es besteht Bedarf fiir eine neue, nationale Webseite

Ziel der Abklarungen zum Onlineangebot war, die Machbarkeit und die Kosten aufzuzeigen. Ein
wichtiges Ergebnis ist, dass es dabei nicht nur um Onlineberatung im engeren Sinn — Mailbera-
tung, Chat, etc. — geht, sondern auch ganz grundsatzlich um eine Einstiegswebseite fiir be-
troffene Personen, die die wichtigsten Informationen zum Thema, zu den Unterstiitzungsleis-
tungen und zu den kantonalen Beratungsstellen bereitstellt. Der Bedarf fiir eine neue, natio-
nale Einstiegswebseite ist klar gegeben. Die bestehende Webseite www.opferhilfe-schweiz.ch
richtet sich in erster Linie an Fachpersonen und ist fir Laien nicht verstandlich. Auch die Web-
seite des Bundesamts flr Justiz liefert nur wenige Informationen fiir Betroffene. Die vorliegen-
den Abklarungen zeigen, dass der Aufbau einer einfachen Webseite nicht mit grossen Kosten
verbunden wiére und auch die Bewirtschaftung einer solchen Webseite mit vertretbarem Auf-
wand machbar ware. Die nationale Webseite ware zudem eine Chance, das Auftreten der Op-
ferhilfeberatungsstellen zu vereinheitlichen und deren Sichtbarkeit in der Bevolkerung zu erh6-
hen. Bereits in der Studie von Econcept 2014 war vorgeschlagen worden, die Corporate Iden-
tity der Opferhilfeberatungsstellen zu verbessern (gemeinsames Logo, gemeinsamer Name, ge-

meinsame Internetseite).
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Onlineberatung wire fiir die Beratungsstellen mit spiirbarem Mehraufwand verbunden
Wahrend ein neuer, einheitlicher Internetauftritt auf der Hand liegt, stellt sich die Frage, wel-
che zuséatzlichen Online-Beratungsangebote sinnvoll sind und von wem diese bereitgestellt
werden sollen. Die Moéglichkeit der anonymen Beratung via gesichertes Mail wird grosstenteils
begrisst, aber teilweise auch kritisch beurteilt. Insbesondere weil die Mailberatung aufwandig
ist und die Gefahr von Missverstandnissen und Fehlinformationen besteht. Technisch wéare das
gesicherte Mail relativ einfach umsetzbar und auch organisatorisch ware eine kantonale Um-
setzung gut moglich. Es stellt sich aber die Frage, ob die Opferhilfeberatungsstellen mit den ge-
gebenen Kapazitaten tatsachlich in der Lage sind, die Mailanfragen innert einer sinnvollen Frist
(z.B. 3 Arbeitstage) zu beantworten. Wenn sich Bund und Kantone fiir die schweizweite Einfiih-
rung eines solchen Beratungsangebots entscheiden, entstlinde bei den Stellen ein splirbarer

Mehraufwand — insbesondere bei den Stellen, die heute noch kaum Online-Beratung anbieten.

Schrittweises Vorgehen zur Umsetzung der Onlineberatung sinnvoll

Dass die Onlineberatung in Zukunft noch an Bedeutung gewinnen wird, liegt im Zeitalter von
Digitalisierung und Social Media auf der Hand. In unseren Augen ware die Einrichtung einer na-
tionalen Einstiegswebseite — allenfalls mit der Option gesichertes Mail als Einstieg in die On-
lineberatung — ein erster Schritt in diese Richtung. Weitere Beratungskanale wie z.B. Ein-
zelchats kénnten spater dazu kommen. Einzelne Kantone kdnnten hier auch mit gutem Beispiel
vorangehen und erste Erfahrungen sammeln. Angesichts der insgesamt angespannten Ressour-
censituation der Kantone und der beschrankten Kapazitdten bei den Opferhilfeberatungsstel-
len fanden wir es sinnvoll, schrittweise vorzugehen. Die umfassende Losung mit einer Bera-
tungsplattform a la SaveZone ist vergleichsweise teuer und scheint im Moment noch nicht um-
setzbar. Eine virtuelle Beratungsstelle macht in unseren Augen vor allem dann Sinn, wenn die
kantonalen Stellen enger zusammenarbeiten mochten. Es ist aber durchaus denkbar, dass in
ein paar Jahren die Frage eines weiteren Ausbaus der Onlineberatung wieder auf den Tisch

kommt.
6.4. Folgerungen

Umsetzung der einheitlichen Telefonnummer ist technisch und organisatorisch machbar...
Die vorliegende Untersuchung zeigt, dass die Einflihrung einer einheitlichen Telefonnummer
technisch gut realisierbar ware. Auch die technischen Umsetzungskosten sind tiberschaubar.
Organisatorisch dirfte eine kantonale Losung im Vordergrund stehen, das heisst die Anrufen-
den werden gemass ihrem Standort an die zustandige kantonale Stelle weitergeleitet. Diese

Variante hat den Vorteil, dass die Opfer beziiglich der kantonalen Unterstitzungsleistungen
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und -angebote umfassend und korrekt beraten und nicht von einer Fachperson zur nachsten
«weitergereicht» werden. Zudem kénnen die kantonalen Stellen ihre bisherige Beratungspraxis
im Prinzip beibehalten — eine Abstimmung der verschiedenen kantonalen Beratungskonzepte
ist bei dieser Variante nicht zwingend notig. Die kantonale Losung hat aber auch klare Nach-
teile: So werden die Stellen — abhéngig von den verfiigbaren Kapazitdten - nicht immer alle An-

rufe entgegennehmen kénnen und die Anrufe laufen teilweise ins Leere.

... aber es muss mit Mehraufwand bei den Opferhilfeberatungsstellen gerechnet werden

Es stellt sich aber grundsatzlich die Frage, ob die kantonalen Stellen in der Lage sein werden,
die (zusatzlichen) Anrufe auf die einheitliche Telefonnummer mit den bestehenden Ressourcen
zu bewaltigen. In den Interviews zeigte sich eine tendenziell skeptische Haltung der Beratungs-
stellen gegentliber der einheitlichen Telefonnummer. Hauptgrund dafiir diirfte die Beflirchtung
der Stellen sein, dass sie zusatzliche Leistungen anbieten missen, ohne dafiir mehr Mittel zu
erhalten. Doch wenn die einheitliche Telefonnummer ihr Ziel erreicht und die Sichtbarkeit der
Opferhilfe verbessert und der Zugang vereinfacht wird, dann diirfte auch die Zahl der Anrufe
von Opfern steigen. Dies wiederum fiihrt zu vermehrtem Triageaufwand und zu zusatzlichen
Beratungsleistungen der Opferhilfeberatungsstellen. In welchem Umfang dies der Fall sein
wird, 1asst sich aufgrund der verfligbaren Daten nur sehr grob abschatzen: Wir gehen schweiz-

weit von rund 11-14% mehr Beratungen aus.

Erweiterungen mit 24h-Erreichbarkeit und Online-Beratung grundsatzlich sinnvoll

Die diskutierten Erweiterungen mit 24-Erreichbarkeit und Onlineberatung sind aus unserer
Sicht ebenfalls sinnvoll. Die 24h-Erreichbarkeit kann relativ kostengiinstig umgesetzt werden,
z.B. im Rahmen einer Vereinbarung mit der Dargebotenen Hand. Beim Onlineangebot zeigt sich
ein klarer Bedarf fiir einen neuen, einheitlichen Internetauftritt der Opferhilfe. Daflir wiirde
sich eine nationale Lésung — Einstiegswebseite in den drei Landessprachen —am besten eignen.
Das eigentliche Onlineberatungsangebot in erster Linie Beratung via gesichertes Mail — kénnte
dann wieder kantonal organisiert sein. Dies wiirde jedoch insbesondere fiir die kantonalen Op-
ferhilfeberatungsstellen, die heute noch keine Mailberatung machen, einen Zusatzaufwand be-

deuten.

Gezielte Vermarktung erfordert zusitzliche Ressourcen fiir die Offentlichkeitsarbeit
Die Einfiihrung einer einheitlichen Telefonnummer macht in unseren Augen nur dann Sinn,
wenn gleichzeitig auch mehr Ressourcen fiir die Offentlichkeitsarbeit bereitgestellt werden. Be-

reits in der Studie von Econcept (2014) wurde empfohlen, die Offentlichkeitsarbeit im Bereich
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Opferhilfe auszubauen. Die Autorinnen stellten fest, dass in den meisten Kantonen wenig Res-
sourcen fiir Offentlichkeitsarbeit zur Verfiigung stehen und deshalb zu diskutieren sei, inwie-
fern der Bund eine aktivere Rolle (ibernehmen sollte, z.B. in Form einer nationalen Kampagne
zur Opferhilfe. Dieser Empfehlung wiirden wir uns auf Basis der Ergebnisse der vorliegenden
Machbarkeitsstudie anschliessen.

Sowohl die einheitliche Telefonnummer wie auch das Onlineangebot waren aus unserer
Sicht eine Chance, um die Anstrengungen der Kantone im Bereich der Offentlichkeitsarbeit zu
blindeln und damit die Sichtbarkeit der Opferhilfeberatungsstellen in der Bevélkerung zu erhé-
hen. In unseren Augen ware es klug, die einheitliche Telefonnummer und das Onlineangebot

moglichst gleichzeitig zu realisieren, damit beides zusammen bekanntgemacht werden kann.

Neuer, einheitlicher Internetauftritt als Alternative zur einheitlichen Telefonnummer?

Als externe Beobachter méchten wir zum Schluss ganz grundsatzlich die Frage aufwerfen, ob
ein guter, einheitlicher Internetauftritt mit ersten Ansatzen von Onlineberatung (gesichertes
Mail) nicht eine valable Alternative zu einer einheitlichen Telefonnummer ware. Viele Opfer
und Betroffene informieren sich heute zuerst im Internet. Wenn sie hier eine gute Ubersichts-
seite vorfinden und mit wenigen Klicks sehen, welche Beratungsstellen es gibt und wie und zu
welchen Zeiten diese erreichbar sind, wiirde der Zugang zur Opferhilfe bereits stark verein-
facht. Via Smartphone und Tablet kann auch der Telefonkontakt zu den Beratungsstellen direkt
via Webseite erfolgen. Der einheitliche telefonische Zugang zu den Opferhilfeberatungsstellen
waére somit Uber die neue, nationale Einstiegswebseite auch ohne einheitliche Telefonnummer
sichergestellt. Durch eine gute Information auf der Webseite konnte zudem Anrufen von Perso-
nen, die nicht zur Zielgruppe der Opferhilfe gehdren, entgegengewirkt werden. Damit verrin-
gert sich der Triageaufwand der Opferhilfeberatungsstellen.

Der Zugang zu den Opferhilfeberatungsstellen via nationale Webseite wiirde den Kantonen
wie bisher viel Freiraum bei der Umsetzung der Beratung einrdumen: Es bliebe den kantonalen
Stellen Giberlassen, wie sie Mail und Telefon verwenden wollen. Die einen werden beide Kanile
vorab dafiir verwenden, den Klientinnen einfache Informationen zu geben und einen personli-
chen Termin fir eine Beratung zu vereinbaren. Andere wiederum kénnen eine telefonische
Erstberatung durch eine Fachperson oder auch eine umfassende Mailberatung anbieten, ab-
hangig von den in den Opferhilfeberatungsstellen verfligbaren Kapazitaten. Weitere Vorteile
der Internetseite waren die Mehrsprachigkeit und die Erreichbarkeit rund um die Uhr.

Allerdings wiirden mit diesem Modell nicht alle Anforderungen gemaéss Artikel 24 der Is-
tanbul-Konvention an eine Telefonberatung fiir die von der Konvention geschiitzten Opfer er-
fallt werden (kostenlos, landesweit, vertraulich und anonym sowie taglich rund um die Uhr er-

reichbar).

INFRAS | Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. | Gesamtbeurteilung



Annex
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Tabelle 12: Ubersicht Interviewpartnerlnnen Machbarkeitsstudie

Organisation Name Vorname Funktion

1. Bestandsaufnahme

Telefonhotline Violences  Yaél Liebkind Directrice de la main ten-

Domestiques (GE) due a Geneve

violencequefaire.ch Anna Golisciano Directrice de violence-
cequefaire

Centre LAVI, Canton de Chistophe Dubrit chef de service du Centre

Vaud de consultation LAVI a Lau-
sanne

SaveZone.ch Franziska Eckmann Leiterin Infodrog

Alwin Bachmann wissenschaftlicher Projekt-

leiter von SafeZone

Beratung + Hilfe 147 von  Tanja Oswald Abteilungsleiterin Beratung

Pro Juventute & Unterstilitzung

Thomas Brunner Leiter Beratung

Opferhilfeberatungsstelle Marie-Therese Elsener Abteilungsleiterin

Zug (eff zett)

2. Bewertung: Interviews

Stiftung gegen Gewalt an Marlies Haller Geschaftsfihrerin

Frauen und Kindern

(Frauenh&user Bern und

Thun-Berner Oberland,

Opferhilfeberatungsstel-

len Lantana und Vista)

Opferhilfe beider Basel Esther Stich Geschaftsfihrerin

Opferhilfe Aargau Solo- Susanne Nielen Gangwisch Stellenleiterin

thurn

Opferberatungsstelle Stellenleiterin

Schwyz Evelyne Maricante

Frauenhaus und Bil- Andrea Wechlin Geschaftsleitung

dungsstelle Hausliche Ge-

walt Luzern

KaPO Ziirich Reinhard Brunner Leiter Praventionsabteilung

Dargebotene Hand Aar- Denise Brunner Co-Leitung Telefonbera-

gau/Solothurn-Ost

tung und Schulung

3. Bewertung: Hearings

Regionalkonferenz 1:
Westschweiz (3.11.2016)

Vertretungen der Westschweiz und des Tessins (BE, FR, GE, JU, NE, TI, VS, VD:
Entschadigungsstellen, OH-Beratungsstellen)

Regionalkonferenz 4: Ost-
schweiz (15.11.2016)

Vertretungen der Ostschweiz (AR, Al, GL, GR, SG, SH, TG, TH, ZH: Entschadigungs-
stellen, OH-Beratungsstellen)
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A2. Detaillierte Untersuchungsfragen

Tabelle 13: Untersuchungsfragen

Gegenstinde

Detaillierte Untersuchungsfragen

1. Telefonie: Basismodul

1a Ist-Situation und kinf-
tiges Beratungsvolumen

= In welchem Umfang bieten die Opferberatungsstellen bereits heute telefonische
Beratung durch qualifizierte Fachpersonen an (Anzahl und Dauer der Beratun-
gen; Zielgruppe der Beratung (rufen auch Kinder und Jugendliche an?))?

Wie hoch ist der Anteil Opfer, deren erster Kontakt mit der Beratungsstelle via
Telefon erfolgte?

Mit wie vielen Telefonberatungen ist zusatzlich zu rechnen (aufgrund der besse-
ren und niederschwelligeren Erreichbarkeit)?

1b Organisatorische
Umsetzung

= Welche Organisationsmodelle sind fiir die Erbringung des Basisangebots geeig-
net?

Welche Anforderungen miissten die Beratungsstellen und —personen fiir die Er-
bringung des Basisangebots erfiillen (Mindestgrosse, verflugbare Kapazitaten,
Sprach- und Fachkompetenzen der Mitarbeitenden, etc.)?

1c Technische
Umsetzung

Welche Nummernmaoglichkeiten gibt es (Kurznummer, 0800er-Nummer, interna-

tionale Kurznummer 1160066, etc.) und welches sind die Vor- und Nachteile der

verschiedenen Moglichkeiten?

Wie geschieht die Vernetzung mit den Opferberatungsstellen (z.B. Leitweglen-

kung und Standortidentifikation; Standortidentifikation bei Mobiltelefonen?)?

Welche Koordinationsmassnahmen sind fiir den Betrieb der Telefonnummer

notwendig (z.B. Zusammenarbeit mit technischen Partnern)?

Wie ldsst sich der Beizug des Telefon-Dolmetscherdienstes am besten umset-

zen?

Sind bestimmte Anrufstatistiken (Anzahl Anrufe, Wartezeiten, abgebrochene An-

rufe etc.) fir die zentrale Nummer erwiinscht?

Soll eine Rufnummernerkennung implementiert werden?

Sollen auch Anrufe aus dem Ausland moglich sein? (z.B. Ferien- oder Auslands-

aufenthalt etc.)

Sollen bestimmte Service Level Agreements eingehalten werden (z.B. Wartezeit

pro Anruf, Beratungsqualitat etc.)

Sind Cloud-Technologien grundsatzlich denkbar und vertretbar?

Sollen die Beratungsstellen untereinander kollaborieren konnen (mittels Mail,

Chat, Telefonkonferenz etc. ->Stichwort: Unified Communication)

Wie wird die Anonymitat der Anrufenden sichergestellt? Gibt es eine Moglich-

keit, dass Anruf nicht auf der Telefonrechnung erscheint?

Sollen Schnittstellen zu bestimmten Tools/Programmen zur Verfligung gestellt

werden (z.B. Falldatenbank etc.)?

= Welche Projekte zur Ablosung der Telefonie sind bei den Beratungsstellen be-
reits vorgesehen? (Stichwort All IP und Umstellung des PSTN-Festnetzes der
swisscom auf Ende 2017)

= Werden die Zeitaufwande der Mitarbeiter pro Beratungsstelle oder zentral er-

fasst? Inwiefern soll die entsprechende Zeiterfassung zentral unterstiitzt wer-
den?
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Gegenstdnde Detaillierte Untersuchungsfragen

1d Kosten = Wie hoch sind die Kosten fiir den Aufbau und den Betrieb des Basismoduls
(Schatzung fiir verschiedene organisatorische und technische Varianten)?
= Personalaufwand (zusatzliche Stellenprozente)
= Sachaufwand (v.a. technische Infrastruktur)
= Koordinationskosten

2. Telefonie: 24h-Erreichbarkeit

2a Ist-Situation und kiinf- = Welche Stellen bieten bereits heute 24h-Telefonberatung fiir Opfer geméass OHG
tiges Beratungsvolumen bzw. fir einzelne Gruppen von Opfern (z.B. Frauen, Opfer hauslicher Gewalt,
etc.) an?
= Welche Organisationsmodelle gibt es fiir die 24h-Erreichbarkeit?
= Welche technischen Losungen gibt es?
= Wie viele telefonische Beratungen fliihren diese Stellen ausserhalb der regularen
Offnungszeiten der Opferberatungsstellen durch?
= Welche Gruppen nutzen das Angebot ausserhalb der reguldren Offnungszeiten
besonders haufig?
= Mit welchem Beratungsvolumen ist kiinftig (mit der einheitlichen Telefonnum-
mer) ausserhalb der reguldren Offnungszeiten zu rechnen?
= Wie viele zusatzliche Telefonberatungen gibt es aufgrund der 24h-Erreichbarkeit
(ein Teil der Telefonberatungen kénnte sich auch einfach in die Abend- und Wo-
chenendstunden verlagern; Substitutionseffekt)?
= Werden bisherige Angebote (z.B. Dargebotene Hand oder 24h-Beratungsange-
bot der Frauenhéduser) durch das neue Angebot entlastet? Wenn ja: In welchem

Umfang?
2b Organisatorische = Mit welchen Organisationsmodellen wird die 24h-Ereichbarkeit am besten si-
Aspekte chergestellt?

= dezentrale versus zentrale Losung
= Angebot durch Opferberatungsstellen bzw. durch andere Stelle: z.B. Darge-
botene Hand oder polizeiliche Fachstelle
= etc.
= Welche Anforderungen missten die Beratungsstellen und —personen fir erfiil-
len (Mindestgrosse, verflgbare Kapazitaten, Sprach- und Fachkompetenzen der
Mitarbeitenden, etc.)?
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Detaillierte Untersuchungsfragen

2c Technische Aspekte

= Sind Homeoffice-Moglichkeiten gewlinscht (z.B. Pikett und Erreichbarkeit am
Wochenende)?

2d Kosten

= Wie hoch sind die Kosten fiir die Erweiterung auf einen 24h-Betrieb? (Schatzung
fiir verschiedene organisatorische und technische Varianten)
= Personalaufwand (zusatzliche Stellenprozente, Mehrarbeit, Pikett etc.)
= Sachaufwand (v.a. technische Infrastruktur, 7x24 SLA mit dem Telefonie-
partner)
= Koordinationskosten

3. Online-Angebot

3a Ist-Situation und kinf-
tiges Beratungsvolumen

= Welche Stellen bieten bereits heute Onlineberatung fiir Opfer gemass OHG bzw.
fiir einzelne Gruppen von Opfern an?

= Wie ist das Onlineberatungsangebot dieser Stellen konkret ausgestaltet (z.B.
Riickmeldung innert welcher Frist; Besetzung am Wochenende oder am Abend,
Chat-Option, Datensicherheit, etc.)?

= Wie hoch ist der Anteil Opfer, deren erster Kontakt mit der Beratungsstelle via
Email erfolgte?

= Mit welchem Online-Beratungsvolumen ist zu rechnen (Aufwand pro Beratung
und insgesamt)?

= Werden bisherige Online-Angebote (z.B. Online-Beratung und Chat der Dargebo-
tenen Hand oder bestehende Online-Beratungsangebote von Opferhilfebera-
tungsstellen oder Frauenhdusern) durch das neue Angebot entlastet? Wenn ja:
In welchem Umfang?

3b Organisatorische
Aspekte

= Welche Organisationsmodelle eignen sich (zentrale/dezentrale Losungen)?

3c Technische Aspekte

= Welche technischen Losungen werden von den bestehenden Beratungsangebo-
ten verwendet?
= Welche technischen Plattformen eignen sich fir das geplante Angebot?

3d Kosten

= Wie hoch sind die Kosten fiir Aufbau und Betrieb der Online-Beratung? (Schat-
zung flr verschiedene Varianten)
= Personalaufwand (Stellenprozente)
= Sachaufwand (v.a. technische Infrastruktur)
= Koordinationskosten
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