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1  Ausgangslage

Das interkulturelle Dolmetschen ist aus dem Gesundheits-, Sozial- und Bildungswesen nicht mehr
wegzudenken. Die rasante technologische Entwicklung der vergangenen Jahre hat vor dem inter-
kulturellen Dolmetschen nicht haltgemacht. Insbesondere das Dolmetschen per Video eréffnet den
Vermittlungsstellen, ihren Kundinnen und Kunden aber auch den Dolmetschenden neue Moglich-
keiten. Um diese auszuloten, hat INTERPRET, die Schweizerische Interessengemeinschaft fir inter-
kulturelles Dolmetschen und Vermitteln, gemeinsam mit vier Vermittlungsstellen und mit der fi-
nanziellen Unterstlitzung des Bundesamts fiir Gesundheit, ein Pilotprojekt ins Leben gerufen. Als
Partner konnte die SAVD Videodolmetschen GmbH mit Sitz in Wien gewonnen werden, die einen

etablierten Videodolmetsch-Dienst mit bewahrter Technik anbietet.

Mit dem Pilotprojekt sollten konkrete Erfahrungen mit dem Dolmetschen via Video gesammelt
werden. Dabei wurde ein Erkenntnisgewinn sowohl in operativen Belangen (Technik, punktuelle
Zusammenarbeit unter den Partnern, Kosten, Praxistauglichkeit) als auch auf Gbergeordneter Ebe-
ne (Qualitdt und Qualitdtssicherung, langfristige Kooperation, Strategien, etc.) angestrebt. Es ist
Aufgabe der Begleitevaluation, die Erfahrungen systematisch zu erfassen und hinsichtlich des
Mehrwerts, der Herausforderungen und der Qualitit des Videodolmetschens aus den verschiede-
nen Perspektiven (Vermittlungsdienste, interkulturell Dolmetschende, Kunden, Migranten/innen)

zu analysieren.

2 Gegenstand, Zweck und Fragestellung

2.1 Die Eckwerte des Pilotprojekts®

Im Rahmen des Pilotprojekts sollten vier regionale Videodolmetsch-Dienste aufgebaut werden. Die
beteiligten Vermittlungsstellen — AOZ Medios, verdi, HEKS Linguadukt beider Basel und der Dol-
metschdienst Comprendi der Caritas Bern — brachten je eigene interkulturell Dolmetschende (ikD)
in das Pilotprojekt ein. Diese sollten Gber minimale Qualifikationen (Zertifikat INTERPRET oder eid-
gendssischer Fachausweis, Deutschkenntnisse Niveau C1) verfiigen, um eine hohe Qualitidt des
Dolmetschens zu sichern. Zudem wurde eine projektinterne Schulung fir die ikD Uber die Zircher
Hochschule fur angewandte Wissenschaften (ZHAW) und den deutschen Bundesverband der Dol-
metscher und Ubersetzer (BDU) organisiert. Am Pilotprojekt sollten im Weiteren Kunden teilneh-
men, mit denen die regionalen Vermittlungsstellen Uber eine etablierte Zusammenarbeit verfiigen.
Gemeinsam mit diesen sollten die Vermittlungsstellen die Sprachen fir das Videodolmetschen
festlegen. Auch fur die Kunden war eine Einflihrung zur Nutzung der Vermittlungsplattform und

Software fir das Videodolmetschen vorgesehen.

Die Videodolmetsch-Software wurde von der SAVD Videodolmetschen GmbH zur Verfligung ge-
stellt. SAVD wurde 2014 gegriindet und bietet heute in Osterreich und Deutschland einen Video-
dolmetsch-Dienst an, der rund um die Uhr auf Abruf in mehr als 50 Sprachen verfligbar ist.> SAVD

erhéalt auch Anfragen von Schweizer Institutionen. Wahrend des Pilotprojekts wurden diese an die

Quelle: INTERPRET (2017). Pilotprojekt Videodolmetschen in der Schweiz. Factsheet.
Quelle: www.videodolmetschen.com
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teilnehmenden Vermittlungsstellen verwiesen. Um die Dienstleistung der SAVD nutzen zu kdénnen,
ist die Installation des Cisco Jabber Guest (Browser-Plug-In) notwendig, liber die eine Videoverbin-
dung zu den Dolmetschenden aufgebaut wird. Als minimale technische Voraussetzung benétigen
die Kunden einen PC oder ein portables Gerét (Laptop, Tablett, Smartphone) mit integrierter Kame-

ra und Mikrofon und eine ausreichend leistungsstarke Internetverbindung.

Anders als beim Angebot der SAVD stand das Videodolmetschen im Rahmen des Pilotprojekts nur
auf Vorbestellung zur Verfugung, da die Kosten dafiir zu hoch gewesen waren (kein Bereitschafts-
dienst).

2.2 Szenarien fiir ein zukiinftiges Videodolmetsch-Angebot in der Schweiz

Hinsichtlich der Erarbeitung einer Strategie zum Videodolmetschen in der Schweiz sind verschiede-

ne Szenarien vorstellbar, die es im Rahmen der Begleitstudie zu prifen galt:

Szenario 1: Videodolmetschen wird in der Schweiz ohne die regionalen Vermittlungsstellen ange-

boten, indem beispielsweise SAVD (0.a.) dieses Angebot eigenstdandig mit der ent-
sprechenden Technologie aufbaut. Dabei werden bei Variante 1a Dolmetschende vom
jeweiligen Anbieter eingesetzt (im Fall von SAVD also Dolmetschende aus Osterreich
und Deutschland), bei Variante 1b kommen (auch) Dolmetschende aus der Schweiz

zum Einsatz, die also auch fiir eine Vermittlungsstelle arbeiten.

Szenario 2: Es wird ein schweizweites zentrales Videoangebot aufgebaut unter Kooperation der

Vermittlungsstellen. Dabei kann die Technologie von SAVD zum Zug kommen, oder

auch eine andere. In Variante 2a handelt es strukturell um einen Ableger oder "Fran-

chise-Partner" von SAVD, in Variante 2b werden eigenstandige Strukturen aufgebaut.

Szenario 3: In jeder Region wird ein separates Videoangebot aufgebaut, angehangt jeweils bei

einer Vermittlungsstelle. In Variante 3a handelt es sich dabei um getrennte Dolmet-

scherpools, bei Variante 3b sind die ikD fiirs Video in einem gemeinsamen Pool.

2.3 Zweck und Fragestellung

Wie bereits erldutert, stehen die Praxistauglichkeit, die Qualitdat sowie der Mehrwert und die Her-
ausforderungen des Videodolmetschens im Fokus der Begleitstudie. Zudem sollen Erkenntnisse
gewonnen werden, die fir die Erarbeitung einer Strategie zum Videodolmetschen in der Schweiz
genutzt werden kdnnen. Dazu sind einerseits die Einschatzung des Bedarfs und der Bediirfnisse bei
den verschiedenen Beteiligten in Erfahrung zu bringen. Andererseits sollen auch die Vor- und Nach-

teile der unter 2.2 ausgefiihrten drei Szenarien erfasst werden.

Der Begleitstudie liegen entsprechend folgende Fragestellungen zugrunde:

1. Uber welche minimale technische Infrastruktur miissen die Vermittlungsdienste bzw. Dolmet-
schenden und die Kunden verfligen, damit das Videodolmetschen Uber die SAVD-Technik ein-
wandfrei funktioniert?

2. Wie beurteilen die Kunden, die Vermittlungsstellen und die ikD das Handling des Videodolmet-
schens (Vorbereitung, Aufbau der Videoverbindung, laufende ,Videokonferenz“)?
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3. Wie muss das Setting (Standort der Dolmetschenden, Hintergrund, Positionierung der Infra-
struktur, Sitzpositionen der Anwesenden) gestaltet sein, damit die Qualitdt der Verdolmet-
schung gesichert ist?

4. Wie kommen die Kunden und deren Klienten mit dem Videodolmetschen zurecht? Wie hoch ist
die Akzeptanz gegeniber dieser Form des Dolmetschens im Vergleich zum Dolmetschen vor
Ort?

5. Gibt es Situationen, in denen sich das Videodolmetschen besonders gut oder schlecht eignet?

6. Inwiefern unterscheidet sich das Videodolmetschen vom Dolmetschen vor Ort? Welcher Mehr-
wert entsteht? Welche Herausforderungen und Risiken birgt diese Art des Dolmetschens? Wie
konnen diese umgangen werden? Auf welche Aspekte miissen Dolmetschende und Nutzende
gezielt vorbereitet werden?

7. Wie zufrieden zeigen sich die Vermittlungsdienste und die ikD mit der projektinternen Schu-
lung? Wie zufrieden sind die Kunden mit der Einfiihrung in die Technik?

8. Entspricht Videodolmetschen im Gesundheits-, Sozial- und Bildungswesen einem Bedarf? Wel-
che Bedirfnisse richten die Kunden an das Videodolmetschen? Was sind die Kunden bereit, fir
Videodolmetschen zu zahlen (inkl. Investitionen)?

9. Welche Vor- und Nachteile erkennen die Beteiligten in den Szenarien fiir ein zukiinftiges Video-
dolmetsch-Angebot in der Schweiz? Wie sind die Aufgaben in den Bereichen Administration,
Technik, Rekrutierung, Schulung, Qualitatssicherung, Feedbackkultur etc. unter den jeweiligen
Szenarien zu organisieren? Ist eine Steuerung sinnvoll und moéglich?

3 Methodik

3.1 Erhebungsdesign
Das Erhebungsdesign setzt sich aus drei Erhebungsschritten zusammen:

- Literaturrecherche zu den Erfahrungen mit Videodolmetschen im deutschsprachigen Raum
- Schriftliche Befragung von Fachpersonen, ikD und Klienten nach jedem Videodolmetsch-Einsatz

- Interview mit den Beteiligten (Vermittlungsstellen, ikD, Kunden) am Ende des Pilotprojekts

Die Literaturrecherche fokussierte auf die Erfahrungen von SAVD sowie auf ein friiheres Pilotpro-
jekt, das AOZ Medios mit den Solothurner Spitalern durchfiihrte. Da der Schlussbericht zu diesem
Projekt im Erhebungszeitraum noch nicht vorlag, zeigte sich die Projektleiterin seitens der Solo-
thurner Spitaler bereit fur ein telefonisches Interview. Die Ergebnisse dieses Erhebungsteils sind im
Anhang Al dargestellt. Kurzfristig wurde auch eine Publikation der ZHAW in Bezug auf lhre Schu-
lungen der ikD in die Literaturanalyse aufgenommen. Im Bericht wird unter 4.1.3 darauf Bezug

genommen.

Die schriftliche Befragung nach jedem Videodolmetsch-Einsatz diente dazu, die konkreten Erfah-
rungen mit dieser Form des Dolmetschens zu erfassen. Die Erfahrungen der Fachpersonen und ikD
wurden mittels einer Onlinebefragung eingeholt. Diese war lber einen Link auf der Webseite von
INTERPRET aufrufbar. Damit die eingehenden Fragebogen den jeweiligen Videodometsch-Einsatzen
zugeordnet werden konnten, waren die Befragten gebeten, den Einsatzort (Institution), das Datum,

die Dolmetschsprache sowie den Namen der Fachperson und ikD anzugeben. Wahrend des Pilot-
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projekts wurde sporadisch Uberpriift, ob die Fachpersonen und ikD der Aufforderung nachkamen
und die Onlinebefragung nach jedem Einsatz ausfillten. Bei grosseren Liicken wurden die betref-
fenden Vermittlungsstellen informiert, damit diese ihre ikD oder Kunden an die Befragung erinnern

konnten.

Auch die Sicht der Klienten wurde durch eine schriftliche Befragung in Erfahrung gebracht. Dazu
teilten die Fachpersonen einen gedruckten Fragebogen mitsamt einem adressierten und frankier-
ten Couvert aus. Die Fragebogen standen in mehreren Sprachversionen zur Verfugung (vgl. Anhang
A2). Fir die Ubersetzung und Verteilung der Fragebogen an die Vermittlungsstellen war INTERPRET
zustandig. Diese wiederum verteilten die Fragebogen an ihre Kunden. Das Antwortcouvert war an

INTERPRET adressiert, die Erfassung der Daten erfolgte durch Biro Bragger.

In den Interviews gegen Ende des Pilotprojekts wurden die lbergeordneten Fragen vertieft und
eine Gesamtbeurteilung des Pilotprojekts eingeholt. Befragt wurden die Zustandigen seitens der
Vermittlungsstellen, die Projektleitenden auf Kundenseite sowie die ikD, die Videodolmetsch-
Einsatze durchfihrten. Die Gesprache erfolgten bei einer Vermittlungsstelle vor Ort: Die ikD wur-
den in einem Gruppeninterview befragt und im Anschluss daran fand das Gesprach mit den Pro-

jektverantwortlichen der Vermittlungsstelle statt. Die ibrigen Gesprache erfolgten telefonisch.

Schliesslich nahm die Evaluatorin am Treffen von INTERPRET, den beteiligten Vermittlungsstellen
und SAVD am 20. September 2018 in Ziirich teil. Das Treffen diente dem Erfahrungsaustausch und

der Diskussion Giber mogliche Strategien.

3.2 Stichprobe und Aussagekraft der Ergebnisse

Wie im Ergebnisteil differenziert ausgefiihrt wird, konnten deutlich weniger Videodolmetsch-
Einsatze realisiert werden, als zu Beginn des Projekts angenommen wurde. AOZ-Medios konnte
aufgrund einer Inkompatibilitdt der von SAVD eingesetzten Cisco Videokonferenzlésung mit der
von ihr genutzten IT-Umgebung gar keine Einsatze durchfiihren. Die anderen drei Vermittlungsstel-
len bekundeten zudem Mihe, Kunden fiir das Pilotprojekt zu gewinnen. Schliesslich war die Nach-
frage nach Videodolmetsch-Einsdtzen insgesamt klein und nicht alle ikD, die am Pilotprojekt teil-

nahmen, kamen zum Einsatz.

Damit stand der Begleitstudie eine eingeschriankte Datengrundlage zur Verfiigung. Eine Ubersicht
Uber die am Pilotprojekt Beteiligten, die Videodolmetsch-Einsadtze und realisierten Befragungen
findet sich in Tabelle 1. Aufgrund der kleinen Fallzahlen wurde eine Vollerhebung angestrebt. In
Absprache mit einer Vermittlungsstelle wurde allerdings auf die mindliche Befragung von zwei
Kunden verzichtet, die den Onlinefragebogen sehr differenziert ausfiillten. Ebenfalls in Absprache
mit der Vermittlungsstelle wurde auf die miindliche Befragung einer ikD verzichtet. Beim Gruppen-
interview konnten zudem aus terminlichen Griinden nicht alle am Pilotprojekt beteiligten ikD teil-

nehmen von der entsprechenden Vermittlungsstelle.

Unter Anhang A3 findet sich im Weiteren eine Ubersicht, zu welchen Videodolmetsch-Einsdtzen
ausgefillte Fragebogen seitens Klienten, Fachpersonen und ikD eingingen. Zu acht der 30 Einsatze

liegen komplette Riickmeldungen vor (Klient/in, Fachperson und ikD haben Fragebogen ausgefiillt).



Buro Bragger

Sozialforschung-Evaluation- Konzepte

In weiteren sieben Fallen haben die Fachpersonen und ikD eine Riickmeldung gegeben. Somit ba-

siert der Vergleich der Riickmeldungen seitens Fachpersonen und ikD auf 15 Einsatzen.

Tabelle 1: Ubersicht (iber die Stichprobe

ausgefillte Fragebogen

2]
c
c
= & Total VD-Einsdtze Klienten Fachpersonen ikD
£8
T Y4
28 30 14 21 19
Vermittlungsstellen Kunden ikD
s . ;
.g Beteiligte 4 7 11
g
k= Befragte 4 5 8

Da es sich fast um eine Vollerhebung handelte, ist die Aussagekraft der Ergebnisse als hoch zu be-
urteilen. Dabei ist allerdings zu berticksichtigen, dass nur die am Pilotprojekt beteiligten Akteure
befragt wurden. Die Ergebnisse, insbesondere zum Bedarf nach einem Videodolmetsch-Angebot in
der Schweiz, sind nicht reprasentativ. Die kleinen Fallzahlen erlaubten es zudem nur sehr einge-
schrankt, nach Antwortmustern bzw. Zusammenhange zu suchen (z.B. von welchen Faktoren die
Gesamtbeurteilung des Videodolmetsch-Einsatzes abhdngig). Aufgrund der kleinen Fallzahlen er-
halten Einzelnennungen zudem zwangslaufig ein grosseres Gewicht als bei grossen Fallzahlen. Oder
anders gesagt, Einzel- und Mehrheitsmeinungen lassen sich bei den vorliegenden Fallzahlen kaum
auseinanderhalten. Allerdings wurden nur wenige Fragen kontrovers beantwortet. Insgesamt ge-

ben die Ergebnisse ein stimmiges Bild wider.

4  Ergebnisse
4.1 Vorarbeiten

4.1.1 Organisation und Konzeption

INTERPRET und die vier beteiligten Vermittlungsstellen bildeten eine Steuergruppe zur Umsetzung
des Pilotprojekts unter Vertretung der operativen Leitungen. Die Arbeitsgruppe traf sich sechs Mal.
SAVD war an drei dieser Treffen beteiligt. Dazwischen fanden sowohl zwischen SAVD und INTER-
PRET als auch bilateral zwischen SAVD und den beteiligten Vermittlungsstellen verschiedene Tele-
fonkonferenzen statt. INTERPRET fungierte als Projektleitung und zeichnete fiir die Koordinations-

aufgaben und die Projektadministration auf libergeordneter Ebene zustandig.

Mit dem Ziel, die Erfahrungen mit dem Format Videodolmetschen maoglichst nicht durch technische
Schwierigkeiten zu verfalschen, fiel die Wahl auf die etablierte und erprobte SAVD-Technik. Zu
Beginn war auch angedacht, im Rahmen des Pilotprojekts einen gemeinsamen Videodolmetsch-
Dienst mit einem Dolmetscherpool aufzubauen. Friih zeigte sich jedoch, dass ein Bereitschafts-

dienst nicht finanzierbar war, da die Kosten fiir ein Pikett zu hoch gewesen wéaren. Da Videodol-

Anzahl ikD, die im Rahmen des Pilotprojekts Videodolmetsch-Einsadtze durchfihrten.
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metschen somit nur auf Bestellung angeboten werden konnte, zogen es die Vermittlungsstellen
vor, vier regionale Videodolmetsch-Dienste aufzubauen. Das Pilotprojekt wurde schliesslich wie
unter 2.1 beschrieben umgesetzt. Da AOZ Medios die von SAVD eingesetzte Cisco Videokonferenz-
[6sung wegen mangelnder Kompatibilitdt nicht nutzt konnte, konnten letztlich aber nur drei Ver-
mittlungsdienste im Pilotprojekt aufgebaut werden. Zuweilen passten die Vermittlungsstellen das
Vorgehen auch leicht an (ldngere Laufzeit des Pilotprojekts, Auswahl der Dolmetschsprachen ohne

direkten Einbezug der Kunden).

4.1.2 Investitionskosten

Auf ibergeordneter Ebene fielen Kosten fiir die Integration der der SAVD-Technik sowie fir die
Schulungsunterlagen an. Beides wurde von INTERPRET ibernommen. Die weiteren Kosten wurden

von den Vermittlungsstellen getragen.

Um die Technik von SAVD nutzen zu kénnen, fielen pro Kunde monatliche Gebihren an.” Diese
wurden von den Vermittlungsstellen Glbernommen. Pro Endpunkt (pro Kunde mindestens einer)
fielen zusatzliche Kosten an, wobei eine Vermittlungsstelle diese Kosten den Kunden verrechnete.
Die Kosten pro Minute Videodolmetschen wurden zu Beginn einheitlich auf CHF 3.00 festgelegt mit
einer Mindestdauer von 15 Minuten. Spater wurde es den Vermittlungsstellen frei gestellt, wel-
chen Tarif sie den Kunden verrechnen wollten. Eine Vermittlungsstelle bezahlte daraufhin den Mi-
nutentarif selber (und stellte das Angebot ihren Kunden somit kostenlos zur Verfligung), wahrend
eine Vermittlungsstellen den Minutentarif leicht nach unten anpasste. Pro Einsatzminute auch ein
gewisser Betrag an SAVD zu vergiiten. Zudem war eine monatliche Lizenzgebihr pro ikD zu entrich-

ten.

Neben den finanziellen Aufwanden fiel bei den Vermittlungsstellen auch ein personeller Aufwand
an. Diese konnten im Rahmen der vorliegenden Studie nicht vollstdndig quantifiziert werden. Sie
wurden von allen Vermittlungsstellen als sehr hoch eingestuft. Vor allem die Kundenakquisition
und der technische Support generierten viel Aufwand. Im Weiteren stellten die Vermittlungsstellen

den ikD auch Infrastruktur zu Verfligung (Laptops und/oder Headsets).

4.1.3 Akquise der Kunden

Alle drei Vermittlungsdienste, die Videodolmetsch-Einsatze wahrend des Pilotprojekts realisieren
konnten, versuchten, externe Kunden fiir die Teilnahme am Projekt zu gewinnen. Schliesslich ge-
lang dies nur einer Vermittlungsstelle. Alle Vermittlungsstellen gingen bei der Kundenakquise ge-
zielt vor und fragten nur ausgewahlte Kunden an. Absagen seitens Kunden seien haufig aus organi-
satorischen Griinden erfolgt, so die Aussage der Vermittlungsstellen. Dabei hatte es an Ressourcen
gefehlt, um sich mit der Thematik auseinanderzusetzen und die nétigen Vorbereitungen zu treffen.
Auch auf Seiten der Vermittlungsstellen fehlten zuweilen Kapazitdten, um die Kundenakquise zu
verstarken. Ob auch der Preis einen Grund darstellte, um von einer Teilnahme am Pilotprojekt ab-
zusehen, lasst sich nicht abschliessend beantworten. Seitens einer Vermittlungsstelle wird aber

vermutet, dass dem so war, insbesondere als der Preis noch einheitlich auf CHF 3.00/min festgelegt

* Quelle: Factsheet Pilotprojekt
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war. Ein weiterer Grund fiir eine Nichtteilnahme wurde zudem in einer sogenannten , technischen
Hiirde“ gesehen. Demnach lag die Bereitschaft, das Videodolmetschen auszuprobieren, haufig un-
ter dem spontan gedusserten Interesse an der neuen Technologie. Nachdem zwei Vermittlungsstel-
len keinen Erfolg bei den externen Kunden hatten, suchten sie intern nach Projektpartnern. Fiir das
Pilotprojekt konnten schliesslich sieben Kunden gewonnen worden, wobei es sich in zwei Fallen um
externe Kunden und in finf Fallen um interne Angebote innerhalb derselben Institutionen handel-

te, denen auch die Vermittlungsstellen zugehoren.

Aus zeitlichen Grinden musste die Schulung der Fachpersonen auf Kundenseite zuweilen auf das
Minimum beschrankt werden. Die Internetverbindungen wurden in allen Fallen geprift, wobei in
einem Fall bereits bei diesem Test Schwierigkeiten geortet wurden. Diese konnten erst gegen Ende

des Pilotprojekts behoben werden (Installation Glasfaseranschluss).

Eine Ubersicht, wie viele Fachpersonen am Pilotprojekt teilnahmen, fehlt. Am Beispiel einer Ver-
mittlungsstelle und ihren Kunden zeigt sich, dass letztlich nur ein Teil der Fachpersonen die Mog-
lichkeit nutzte, Erfahrungen mit Videodolmetschen zu machen. Die ausgefiillten Fragebogen stam-
men von insgesamt 13 Fachpersonen. Diese hatten alle schon vor dem Pilotprojekt Erfahrung mit
Dolmetschen vor Ort, 8 davon viel (Abbildung 1). Auch Telefondolmetschen war sieben Fachperso-
nen bekannt, wahrend lediglich zwei Personen aus dem Bereich Gesundheit angeben, bereits schon
vor dem Pilotprojekt mit Videodolmetschen in Kontakt gekommen zu sein (ndhere Angaben dazu

fehlen). Finf Fachpersonen hatten zudem Erfahrung mit Videokonferenzen.

Abbildung 1: Erfahrung der Fachpersonen mit Dolmetschformen und Videokonferenzen (n=13)
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4.1.4 Akquise und Schulung der Dolmetschenden

Eine Ubersicht, welche Sprachen die Vermittlungsstellen fiir das Pilotprojekt auswéhlten, findet

sich unter Anhang A2. Je nach Vermittlungsstelle waren es 5 bis 14 Sprachen (total 14 Sprachen).

Bei der Gewinnung von ikD fir das Pilotprojekt gingen die Vermittlungsstellen ebenfalls gezielt vor.
So wurden nach Aussagen der Leitenden ausschliesslich ikD angefragt, die die Anforderungen er-
fullten (ausgewahlte Sprachen, Zertifikat Interpret, Deutschkenntnisse auf GER Niveau C1). Auf-
grund der hohen Nachfrage nach Tigrinya wurde eine Ausnahme gemacht und ein ikD in das Pro-
jekt aufgenommen, obschon sich dieser noch in Ausbildung befand. Letztlich kam dieser ikD am
haufigsten zum Einsatz, wobei sich alle Kunden mit seiner Dolmetschleistung zufrieden zeigten (vgl.

hierzu auch 4.3.3). Die Vermittlungsstellen machten die Erfahrung, dass das Pilotprojekt bei den
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angefragten ikD auf hohes Interesse stiess, obschon letztlich nur ein Teil der Angefragten zur Teil-

nahme am Projekt zusagten (die Griinde flr Absagen sind nicht systematisch erfasst worden).

Die ikD beurteilen die Schulung insgesamt positiv, auch wenn ihnen der Praxisteil und das Uben
und Ausprobieren des Videodolmetschens mehrheitlich zu kurz kam. Als hilfreich wurden die Tipps
zum Einrichten des Arbeitsplatzes gewertet. Die Verantwortlichen der Vermittlungsstellen beurtei-
len die Schulung ahnlich. Einstimmig waren sie der Meinung, dass die Weiterbildung ein zu starkes
Gewicht auf die Rolle von ikD im Allgemeinen legte, da dies den erfahrenen ikD bereits bekannt
war. Zwar sei in der Theorie ausreichend auf die Besonderheiten des Videodolmetschens eingegan-

gen (z.B. Einrichten des Arbeitsplatzes), der praktische Teil sei aber unzureichend gewesen.

Wie aus dem Artikel der ZHAW und der BDU zu entnehmen ist, sei bei der Schulung beriicksichtigt
worden, dass die Dolmetschenden aus der Schweiz bereits liber eine fundierte Ausbildung und prak-
tische Erfahrung verflgen (vgl. widerspriichliche Wahrnehmung der Vermittlungsstellen und ikD).
Der Fokus der Weiterbildung sei entsprechend auf das Videodolmetschen gelegt worden. Im Vorder-
grund standen dabei das Einrichten des Arbeitsplatzes (geschlossener Raum, neutraler Hintergrund,
LAN-Internetverbindung), der Ablauf eines Videodolmetsch-Einsatzes, Unterschiede zum Dolmet-

schen vor Ort und technische Aspekte.

Die Teilnehmenden wurden im Anschluss an die Weiterbildung zu den Vor- und Nachteilen des Vi-
deodolmetschens befragt. Bei den Vorteilen iberwogen organisatorische Aspekte (Effizienz, keine
Reisezeiten, Flexibilitat). Bei den Nachteilen wurden technische Herausforderungen, eingeschranktes
Lesen der nonverbalen Kommunikation und eine unnatirliche Atmosphare am h&ufigsten genannt.
Weiter dusserten sich die ikD dem Videodolmetschen sehr offen gegeniber.

Quelle: Albl-Mikase, Michaele, Eingrieber, Monika (2018). Training Video Interpreters for refugee
languages in the German-speaking DACH Countries: The SAVD Initiativ. ZHAW Zurich University of

Applies Sciences, BDU (German Federeal Association of Translators and Interpreters.)

4.2 Realisierte Videodolmetsch-Einsétze

4.2.1 Ubersicht iiber die geplanten und realisierten Einsitze

Insgesamt konnten 25 Einsatze des Videodolmetschens durchgefiihrt werden (Tabelle 2). Drei Mal
kam es aufgrund technischer Probleme zu einem Abbruch des Einsatzes. In einem dieser Falle wur-
de wahrend des laufenden stérungsanfilligen Einsatzes auf ein Telefondolmetschen umgestellt. In
den anderen zwei Fallen wurde der gesamte Einsatz abgebrochen, obschon alle Beteiligten anwe-
send gewesen waren. Im Weiteren wurden drei Einsatze seitens der Kunden abgesagt. Zwei Einsat-
ze wurden seitens der ikD verpasst. Bei einem auf lange Sicht geplanten Einsatz kam es zudem zu
einem Missverstandnis: Der Kunde erwartete die ikD vor Ort, wahrend diese zu Hause auf den Vi-
deodolmetsch-Einsatz wartete. Schliesslich realisierte Linguadukt beider Basel einen Versuch mit
einem Bereitschaftsdienst, wobei wahrend der drei Zeitfenster ein Einsatz realisiert werden konnte
(bereits unter den 25 realisierten Einsdtzen mitgezahlt). Die meisten Einsdtze wurden seitens Lin-
guadukt beider Basel gemeldet (21 Einsatze, davon 14 realisiert). Der Dolmetschdienst Comprendi

meldete 10 Einsatze (davon 6 realisiert) und verdi 5 Einsatze (davon 4 realisiert).
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Von den 14 verfligbaren Sprachen wurden lediglich 5 nachgefragt: Tigrinya, Kurmanci, Arabisch,
Dari/Farsi und Portugiesisch (vgl. Anhang A3). Von den ikD, die sich am Pilotprojekt beteiligten,
kamen elf zum Einsatz. Diese realisierten zwischen einem und sieben Videodolmetsch-Einsatzen
(stérungsbedingte und verpasste Abbriiche mitgezahlt). Von den stérungsbedingten Abbriichen zw.

verpassten Einsdtzen waren drei ikD betroffen.

Tabelle 2: Ubersicht geplanter und realisierte Videodolmetsch-Einséitze

Realisierte Einsatze (davon ein Einsatz wahrend Bereitschaftsdienst) 25
Stérungsbedingter Abbruch des Einsatzes 3
Abgesagter Termin 3
Verpasste Einsatze 2
Ungenutzter Bereitschaftsdienst 2
Abbruch aufgrund organisatorischer Missverstandnisse 1
Total 36

Von den sieben Kunden, die fiir das Pilotprojekt gewonnen werden konnten, fiihrten sechs Kunden
zwischen zwei und zehn Videodolmetsch-Einsdtzen durch. Von den storungsbedingten Abbrichen
waren zwei Kunden und von den verpassten Einsdtzen ein Kunde betroffen. Seitens der Kunden
konnten insgesamt 13 Fachpersonen Erfahrung mit Videodolmetschen machen (1-3 Einsatze), wo-
bei zu sieben Einsdtzen keine Informationen liber die Fachperson vorliegen. Von den storungsbe-

dingten Abbriichen und verpassten Einsdtzen waren mindestens 3 Fachpersonen betroffen.

4.2.2 Weitere Informationen Uber die realisierten Einsatze

Die meisten Einsdtze dauerten zwischen 30 und 60 Minuten. Ein Einsatz dauerte laut Auskunft des
ikD 15 Minuten. Mit einer Ausnahme war seitens der Kunden eine Fachperson anwesend (einmal

. . . . - 5
zwei Fachpersonen) sowie ein bis drei Klienten.

Mit Ausnahme von finf Einsatzen (davon 4 realisiert) im Bereich Gesundheit fanden alle Videodol-
metsch-Einsdtze im Rahmen von Beratungs- und Unterstiitzungsangeboten fir Asylsuchende und
Flichtlinge statt. Bei den medizinischen Einsadtzen standen Verlaufskontrollen von Krankheiten im
Vordergrund. Bei den Angeboten fiir Asylsuchende und Fliichtlinge ging es haufig um das Asylver-
fahren und Asylentscheide, den Familiennachzug, Wohnungssuche, Eheschliessung und Vater-
schaftsanerkennung. Dort, wo ein Vergleich moglich ist, stimmen die Angaben der ikD gut mit den

Angaben der Fachpersonen liberein, wobei die Antwort im Einzelfall sehr global ausfallt.

Die Fachpersonen und die ikD schatzten den Komplexitatsgrad der jeweiligen Gesprache insgesamt
ahnlich hoch ein (Abbildung 2). Erst bei der differenzierten Betrachtung der abgefragten Kriterien

werden Unterschiede sichtbar: Der Sachgehalt wurde mehrheitlich als «mittel» bis «eher hoch»

> Vereinzelt weichen die Angaben der ikD und Fachpersonen voneinander ab, wobei dies darauf zurlickzufiihren

sein konnte, ob Kleinkinder mitgezahlt wurden oder nicht.

10
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eingestuft, wobei die ikD den Komplexitdtsgrad tendenziell hoher einstuften. Die Fachpersonen
stuften den Komplexitatsgrad auch hinsichtlich der emotionalen Belastung fiir die Klienten mehr-
heitlich «mittel» bis «eher hoch» ein, wahrend die ikD dies etwas tiefer wahrnahmen. Sie stuften
auch das Konfliktpotential in den realisierten Einsatzen tiefer ein als die Fachpersonen, wobei sie
haufig Mlhe hatten, dies iberhaupt abzuschatzen. Gegenliber den anderen zwei Kriterien schatz-
ten die Fachpersonen den Komplexitatsgrad aufgrund des Konfliktpotentials deutlich tiefer ein.
Sowohl die Fachpersonen wie auch die ikD beurteilten pro Gesprach mindestens eines der drei

Komplexitatskriterien als «mittel», «eher hoch» oder «sehr hoch».

Abbildung 2: Einstufung des Komp/exitdtsgrad56
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4.3 Praktische Umsetzung und Erfahrungen

4.3.1 Eingesetzte Infrastruktur

Als minimale technische Voraussetzung mussten sowohl die Kunden als auch die ikD (iber einen PC
oder ein portables Gerat (Laptop, Tablett, Smartphone) mit integrierter Kamera und Mikrofon so-
wie Uber eine ausreichend leistungsstarke Internetverbindung verfligen. Mittels zusatzlicher tech-
nischer Infrastruktur (grosser/leistungsstarker Bildschirm, Headsets, leistungsstarke Kamera, Mikro-

fon und Lautsprecher, Weitwinkelkamera) liess sich die Ton- und Bildqualitat verbessern.

Alle ikD haben von zu Hause aus die Videodolmetsch-Einsatze getatigt. 10 ikD beantworteten die
Frage zur eingesetzten Infrastruktur. Als Hauptgerat nutzten sieben ikD einen Laptop, jemand nutz-
te einen PC (von zwei weiteren ist nicht gekannt, welches Hauptgerit sie einsetzen). Sieben ikD
nutzten separate Zusatzgerate, wobei drei auf eine vorinstallierte Infrastruktur zurickgreifen konn-

ten:

- Alle diese sieben ikD nutzten ein Headset (3) oder ein zusatzliches Mikrofon (4).
- Eine ikD (ohne Headset) nutzte einen separaten Lautsprecher.

- FUnf ikD nutzten eine separate Kamera (ohne Breitwinkel).

Bei den Fachpersonen beziehen sich die Antworten «kann ich nicht beurteilen» auf abgebrochene Einsatze. Bei
den ikD bezieht sich diese Antwortkategorie demgegeniiber auf realisierte Einsatze.

11
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Seitens der Fachpersonen beantworteten zwolf die Frage zur eingesetzten technische Ausstattung
fiir das Videodolmetschen. Neun Fachpersonen nutzten einen Laptop als Hauptgerat (die restlichen
drei gaben nicht an, ob Sie einen PC oder einen Laptop nutzten). Insgesamt sieben Fachpersonen
nutzten separate Zusatzgerate, dabei konnten vier auf eine fix eingerichtete Installation zuriickgrei-

fen:

- Sechs Fachpersonen nutzten eine separate Kamera (ohne Breitwinkel).
- Zwei Fachpersonen nutzten einen separaten, grossen Bildschirm.
- Eine Fachperson nutzte einen separaten Lautsprecher

- Niemand nutzte separate Mikrofone oder Headsets.

Angaben Uber die Internetverbindung konnten im Rahmen der Begleitstudie nicht systematisch
erfasst werden. Es musste auf die Aussagen der Beteiligten vertraut werden. Die Internetverbin-
dung auf Seiten der ikD sollte nach Aussage der Vermittlungsstellen ausreichend stark gewesen
sein. Verbindungsstérungen wurden somit eher auf Kundenseite gesehen. Eine genaue Ursache
konnte jedoch nicht gefunden werden. Verbindungsstorungen traten sowohl bei einem WLAN- wie
auch bei einem LAN-Anschluss auf. Zudem war es moglich, dass innerhalb derselben Institution
sowohl Einsatze mit als auch ohne Verbindungsprobleme erfolgten. Einzig bei einem Kunden wurde
bei der Prifung der Internetverbindung festgestellt, dass diese von Raum zu Raum variierte, wobei

auch hier die zugrunde liegende Ursache nicht identifiziert werden konnte.

4.3.2 Platzierung der Anwesenden

Bei den realisierten Videodolmetsch-Einsdtzen wahlten die Fachpersonen nach eigenen Angaben
mehrheitlich die «Dreieck-Position» (Abbildung 3). In vier Gesprachen wurde die Platzierung so
gewahlt, dass die Klienten Sicht auf den Bildschirm hatten, bzw. die ikD die Klienten im Kamerawin-
kel hatten («Klienten-Fokus», vgl. Anhang A4). In einem Gesprach sassen die Fachperson und
der/die Klient/in nebeneinander dem Bildschirm gegenliber («Gegentiber-Position»). In zwei weite-
ren Fillen veranderte sich die Anordnung der Personen wahrend des Gesprachs («verdandernde
Positionen»), wobei in einem Fall der/die Klient/in eine liegende Position einnehmen musste (Be-
reich Gesundheit). Im anderen Fall wechselten die Anwesenden laufend den Platz, sodass die spre-

chende Person optimal von der Kamera und dem Mikrofon erfasst wurde (vgl. 4.3.3).

Abbildung 3: Angaben zur Sitzposition aus Sicht der Fachpersonen und ikD (ja n=18)

Fachpersonen 4 2
ikD 2 3
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
‘ W Dreieckposition W Gegenliber-Position Klienten-Fokus verandernde Positionen ‘

Aus der Wahrnehmung der ikD wurde haufig eine andere Position gewahlt, als dass die Fachperso-

nen angaben (Abbildung 3). Dies geht aus den 15 Fallen hervor, die einen direkten Vergleich er-

12



Buro Bragger

Sozialforschung-Evaluation- Konzepte

moglichen. Am haufigsten wurde eine vermeintliche «Dreieck-Position» als «Gegeniiber-Position»
wahrgenommen. Dieser Unterschied kdnnte Ausdruck einer anderen Perspektive der ikD sein. Es
koénnte aber auch Ausdruck dessen sein, dass die Fachpersonen Miihe bekundeten, die Anwesen-

den in der angestrebten «Dreieck-Position» zu platzieren (vgl. 4.3.3).

4.3.3 Beurteilung der Videodolmetsch-Einsatze

Die Fachpersonen dusserten sich insgesamt zufrieden mit der Dolmetschleistung (Abbildung 4). Nur
in einem Fall wurde die Dolmetschleistung als «eher negativ» beurteilt. Dieselbe ikD wurde von
einer anderen Fachperson aber sehr positiv beurteilt. Zudem verzogerte sich der entsprechende
Einsatz aufgrund technischer Schwierigkeiten, wobei die ikD den Einsatz schliesslich aufgrund eines
anderen Termins vorzeitig abbrechen musste. Es ist daher anzunehmen, dass sich dies auf die Beur-
teilung der Dolmetschleistung auswirkte. Die Fachpersonen zeigen sich im Weiteren auch zufrieden
mit dem optischen und akustischen Hintergrund bei den ikD. Die ikD bestatigen in diesem Zusam-
menhang, sich jeweils alleine im Raum befunden zu haben. Auch setzten sie die Ratschlage zur

Gestaltung des Arbeitsplatzes, wie es in der Schulung thematisiert wurde, um.

Ebenfalls mehrheitlich zufrieden waren die Fachpersonen mit dem Verfahren zur Bestellung und
der Benutzerfreundlichkeit der Vermittlungsplattform (SAVD-Technik). Aus den Rickmeldungen

geht nicht genau hervor, worauf eine negative Beurteilung zuriickzufiihren war.

Abbildung 4: Beurteilung des Videodolmetsch-Einsatzes durch die Fachpersonen (n=20)
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* Differenz zum n entspricht der Antwort «kann ich nicht beurteilen» oder die Frage blieb unbeantwortet.

Wahrend der eigentlichen Videodolmetsch-Einsatze kam es demgegeniiber vermehrt zu Schwierig-
keiten. Als am schwierigsten erwies sich fiir die Fachpersonen das Platzieren der Anwesenden. So

war auch die Sicht auf den Bildschirm nicht in allen Fallen befriedigend. Die Gesprache mit mehr als
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einer Person auf Klientenseite sind davon vermehrt betroffen. In acht Fallen zeigten sich die Fach-
personen auch mit dem Verbindungsaufbau unzufrieden. Darunter sind zwei Einsatze, die aufgrund
der Verbindungsschwierigkeiten abgebrochen werden mussten (eins davon im Verlaufe des Einsat-
zes). In den anderen sechs Fallen war es demnach maoglich, nach anfanglichen Verbindungsproble-
men das Gesprach unter Einsatz des Videodolmetschens doch noch zu fihren (zum Teil mit weite-
ren Unterbriichen, wie aus den offenen Kommentaren zu entnehmen ist). In rund der Hélfte der
Einsatze beurteilten die Fachpersonen die Tonqualitdt als ungeniigend. Die Bildqualitdat wurde
demgegeniiber bis auf vier Félle positiv beurteilt. Auch die Vorbereitung und das Einrichten der
Infrastruktur bereiteten zuweilen Probleme, wobei hier die Fachpersonen (bervertreten sind, die
die Infrastruktur bei jedem Einsatz neu einrichten mussten. Die Gesamtbeurteilung seitens der
Fachpersonen fallt in 12 Fallen verhalten positiv und in 7 Fallen negativ aus. In jenen drei Fallen, in
denen die Gesamtbeurteilung «positiv» ausfallt, wurden alle weiteren Kriterien positiv («eher posi-

tiv» bis «sehr positiv») beurteilt.

In den offenen Kommentaren wurde neunmal der hohe Zeitfaktor zur Vorbereitung des Videodol-
metsch-Einsatzes oder auch Verzogerungen aufgrund von Verbindungsproblemen kritisiert. Aus
vier Kommentaren ist zu entnehmen, dass die schlechte Tonqualitat die Schwierigkeit verstarke, die
Anwesenden optimal zu platzieren. So mussten die Anwesenden in mehreren Fallen so nahe an das
Gerat heran riicken, dass wiederum die Sicht auf den Bildschirm erschwert wurde oder der Kame-
rawinkel nicht alle Anwesende erfasste. Eine Fachperson meinte diesbezlglich wahrend des Inter-
views, der technische Aspekt sei von ihrer Seite her unterschatzt worden. Mit einer besseren Infra-
struktur hatten mehrere der erwadhnten Herausforderungen vermutlich vermieden werden kénnen.
Funf Fachpersonen fanden es zudem stérend, dass die Klienten (und zuweilen sie selber) auf den
Bildschirm fixiert waren und dadurch der Blickkontakt zu den Klienten nicht richtig hergestellt wer-
den konnte. In einem Gesprach mussten zudem Dokumente besprochen werden, was liber Video
schwierig war. In den Kommentaren wurde schliesslich auch Unmut lber geplante Einsatze gedus-

sert, die aufgrund technischer Probleme oder Abwesenheit der ikD nicht zustande kamen.

Die ikD beurteilen die Videodolmetsch-Einsatze sehr viel positiver als die Fachpersonen (Abbildung
5). Keines der abgefragten Kriterien wird von mehr als vier ikD negativ beurteilt. Insbesondere
werden der Verbindungsaufbau, die Sicht auf die Anwesenden und die Tonqualitdt mehrheitlich
positiv bewertet - ganz im Gegensatz zu den Fachpersonen. Die Gesamtbeurteilung fallt mit einer
Ausnahme positiv aus. Trotz der insgesamt positiven Bewertung dusserten die ikD in den offenen
Kommentaren durchaus Herausforderungen des Videodolmetschens: Verbindungsstorungen, un-
genlgende Ton- und Bildqualitdt und mangelnde Sicht auf alle Anwesenden (meist entspricht dies
auch der entsprechenden Rickmeldung der Fachpersonen). Offenbar bewerten sie diese Heraus-

forderungen aber als weniger stérend als die Fachpersonen.
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Abbildung 5: Beurteilung des Videodolmetsch-Einsatzes durch die ikD (n=19)*
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* Differenz zum n entspricht der Antwort «kann ich nicht beurteilen» oder die Frage blieb unbeantwortet.

4.3.4 Akzeptanz und Eignung

Die Klienten beurteilten das Videodolmetschen im jeweiligen Einsatzkontext ohne Ausnahme als
«hilfreich» bis «sehr hilfreich». Alle gaben an, dank des Videodolmetschens die Aussagen der Fach-
person vollumfanglich verstanden zu haben. Bis auf eine Person gaben zudem alle an, dass sie dank
des Videodolmetschens selber uneingeschrankt am Gesprach teilnehmen konnten. Jene Person, die
dies verneinte, fand es sehr irritierend, dass die dolmetschende Person nicht im Raum anwesend
war. Die Riickmeldung der Fachperson zeigt zudem, dass es sich um den Videodolmetsch-Einsatz
handelte, der seitens der ikD frihzeitig beendet wurde. Alle anderen Klienten beurteilten die rdum-
liche Abwesenheit der ikD als gar nicht irritierend.” Die Fachpersonen beurteilten dies demgegen-
Uber deutlich haufiger als irritierend: In 18 Antworten dusserten sich die Fachpersonen sechsmal
«eher irritiert» und dreimal «sehr irritiert». Darunter sind Einsatze mit und ohne Anwendungs-
schwierigkeiten (Verbindungsprobleme, Bild- und Tonqualitat). Im Weiteren stufen die Fachperso-
nen und ikD die Akzeptanz seitens der Klienten mehrheitlich als gegeben ein, was mit deren Riick-

meldungen tbereinstimmt.

Trotz der positiven Beurteilung des Videodolmetschens bevorzugen 9 von 13 Klienten, die die Frage
beantworteten, das Dolmetschen vor Ort (Abbildung 6). Fiir vier Klienten ist das Videodolmetschen
die erste Wahl und fiir sieben die zweite Wahl. Nur jene Person, die die Abwesenheit der doimet-
schenden Person als sehr irritierend beurteilte, bevorzugt das Dolmetschen vor Ort und das Tele-
fondolmetschen vor dem Videodolmetschen. Von jenen, die das Videodolmetschen bevorzugen,
kennt eine Person die anderen Einsatzformen nicht.® Die drei weiteren Klienten/innen, die ausser
dem Videodolmetschen mit keiner anderen Einsatzform in Kontakt kamen, bevorzugen trotz feh-

lender Erfahrung das Dolmetschen vor Ort. Diese Form des Dolmetschens ist fiir niemanden die

der Skala: sehr irritierend, eher irritierend, wenig irritierend, gar nicht irritierend

Bis auf drei kamen alle Klienten zum ersten Mal mit Videodolmetschen in Kontakt. 10 bzw. 2 Klienten hatten
schon Erfahrung mit Dolmetschen vor Ort oder am Telefon. Fiir insgesamt drei Klienten war der Videodol-
metsch-Einsatz, auf den sich der Fragebogen bezog, das erste Mal, dass sie mit Dolmetschen in Kontakt kamen.
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dritte Wahl. Demgegentiber wird das Telefondolmetschen von keiner/m Klienten/in bevorzugt. Der
Vergleich mit den Riickmeldungen der Fachpersonen zu den jeweiligen Videodolmetsch-Einsatzen
zeigt, dass Anwendungsschwierigkeiten (Ton- oder Bildqualitdt, Verbindungsaufbau, Platzierung
der Anwesenden vor dem Bildschirm) nicht direkt damit in Verbindung steht, ob das Videodolmet-
schen seitens der Klienten als erste oder zweite Wahl bezeichnet wird. So wird das Videodolmet-
schen in zwei Fallen trotz auftretenden Schwierigkeiten bevorzugt, wahrend in zwei anderen Fallen,

wo keine Probleme auftraten, das Dolmetschen vor Ort priorisiert wird.

Abbildung 6: Rangierung der Dolmetschformen durch die Klienten (n=13)°

vor Ort

Video

Telefon

H1. Wahl m2 Wahl = 3. Wahl
T | |

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Die Fachpersonen und ikD wurden gebeten, die Eignung des Videodolmetschens im Vergleich zum
Dolmetschen vor Ort und zum Telefondolmetschen zu beurteilen. Dabei sollten sie sich auf das
jeweilige Setting beziehen, in dem der Videodolmetsch-Einsatz stattfand. Die Fachpersonen bevor-
zugten klar das Dolmetschen vor Ort, bzw. halten das Videodolmetschen in den jeweiligen Settings
als weniger gut geeignet (Abbildung 7). Vier Fachpersonen beurteilen das Videodolmetschen bezo-
gen auf das Einsatz-Setting als gleichwertig. Lediglich eine Fachperson bevorzugt das Videodolmet-
schen. Der Vergleich mit dem Telefondolmetschen fallt demgegeniiber deutlich zugunsten des
Videodolmetschens aus. Bis auf drei Falle wird das Videodolmetschen von den Fachpersonen als

gleichwertig oder besser geeignet beurteilt.

Abbildung 7: Eignung des Videodolmetschens aus Sicht der Fachpersonen und ikD (je n=19)

| | | | |
§ VD ist ... geeignet als vor Ort 1 4 6 7 1
o
g \ \ \ \ | \ | |
§ VD ist ... geeignet als Telefondolmetschen 5 6 3 2
£
\ \ | \ | \ | |
VD ist ... geeignet als vor Ort . 1 5 2 3 7
€ \ | ! | \ | |

VD ist ... geeignet als Telefondolmetschen “ 3 2 1 1 7
| | | | | | |

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

m deutlich besser © eher besser  gleichwertig ~ eher schlechter m deutlich schlecher ' kann ich nicht beurteilen

Insgesamt haben 13 Klienten die Frage beantwortet, zuweilen aber nicht alle drei Dolmetschformen einem Rang
zugeordnet.
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Die ikD schatzen die Eignung ahnlich ein wie die Fachpersonen. Auffallend ist, dass die ikD in sieben
Einsatzen keine Beurteilung vornehmen. Aus den Kommentaren geht hervor, dass sie fir eine Ein-
schatzung mehr Erfahrung mit Videodolmetschen benétigen. Im Vergleich zu den Fachpersonen
sehen sie das Videodolmetschen insgesamt gegeniiber dem Dolmetschen vor Ort haufiger als

gleichwertig oder besser geeignet.

In den offenen Kommentaren verweisen die Fachpersonen und ikD haufig auf zuvor gemachte
Kommentare (vgl. 4.3.3) oder machen nochmals auf die Herausforderungen des Videodolmet-
schens aufmerksam. Das Bevorzugen des Dolmetschens vor Ort wird somit hdufig damit begriindet,
dass die spezifischen Herausforderungen des Videodolmetschens nicht auftreten (Verbindungs-
probleme, mangelnde Ton- und Bildqualitdt, schwierige Platzierung der Anwesenden, Fokussierung
auf Bildschirm). Einzelne ikD fihren weiter aus, die Gesamtsituation und die nonverbale Kommuni-
kation vor Ort besser erfassen zu konnen. Ein Vorteil des Videodolmetschens wird demgegeniiber
darin gesehen, dass der Einsatz von zu Hause aus erfolgt, was zwei ikD als entspannender wahr-
nehmen. Die weiteren Kommentare beziehen sich auf den Vergleich mit dem Telefondolmetschen.
Dabei wird die Verfligbarkeit eines Bildes haufig als Vorteil hervorgehoben, wodurch die ikD die
nonverbale Kommunikation lesen kénnen. Die Fachpersonen schitzen die Verfligbarkeit eines Bil-
des zudem, um das Vertrauen zu den Klienten festigen zu kénnen. Einzelne sehen im Bild aber auch

eine Ablenkungsquelle.

In den Interviews mit den ikD wurden die Vor- und Nachteile gegeniiber dem Dolmetschen vor Ort
ebenfalls vertieft. Dabei wurde nochmals bestatigt, dass die Gesamtsituation beim Dolmetschen
vor Ort am besten erfasst werden kann und die Platzierung der Anwesenden auf Kundenseite beim
Videodolmetschen eine Herausforderung darstellen kann. In den Gesprdachen wurden zudem fol-

gende Ergdnzungen gemacht:

- Die Qualitat des Dolmetschens per Video wurde seitens der ikD als gleichwertig eingeschatzt

wie vor Ort. Nur eine ikD meinte, die Qualitdt entspreche 80% von der Qualitat vor Ort.

- Durch das Videodolmetschen fallen die Wegzeiten weg, wobei dies nur zum Tragen kommt,
wenn die ikD vor und nach dem Einsatz keine anderen Einsdtze vor Ort haben. Jemand macht
zudem darauf aufmerksam, dass mindestens 15 Minuten fiir die Vorbereitung eingerechnet und

entsprechend auch entschadigt werden missen.

- Die ikD machen haufig die Erfahrung, dass ein Gesprach spater als geplant startet. Beim Video-
dolmetschen missen die ikD auf die Verbindung mit den Kunden warten, ohne zu wissen, wes-
halb es zu Verzogerungen kommt (Verspatung oder technische Schwierigkeit). Da sie noch kaum
Erfahrung mit dem Videodolmetschen haben, fiihrte dies zuweilen zu einer Verunsicherung, ob
selber alles richtig gemacht wurde. Allgemein fiihlten sich die ikD durch die technischen Schwie-

rigkeiten gestresst.

- Beim Einsatz von zu Hause aus kann es zu Ablenkungen kommen, die vor Ort auszuschliessen
sind. Eine ikD erzahlte, dass es wahrend des Einsatzes an der Tir klingelte. Da sie kleine Kinder
hat, konnte sie sich nicht vom Gedanken |6sen, dass das Klingeln etwas mit ihren Kindern zu tun

haben kdnnte, wodurch sie sich nicht gleichermassen auf das Gesprach konzentrieren konnte.
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- Das Videodolmetschen erlaubt ein schnelles Zu- und Wegschalten, wodurch sich die ikD in der
Regel besser abgrenzen kénnen. Jemand kann sich demgegeniiber vor Ort viel besser abgren-
zen, wenn besonders belastende Inhalte Gibersetzt werden miissen. Vor Ort sei es moglich, den
Blick auch einmal abzuwenden und dadurch etwas Distanz zu schaffen, was bei Videodolmet-
schen als fehlendes Mitwirken ausgelegt werden kénnte. Im Weiteren kann das schnelle Zu-
und Wegschalten dazu fiihren, dass die ikD sehr unvermittelt mitten im Gesprach sind und in-
nert sehr kurzer Zeit die Situation erfassen missen. Bei Einsatzen vor Ort kdnnen zuweilen hilf-
reiche Informationen, z.B. aus welcher Stadt die Klienten kommen und welchen Dialekt sie

sprechen, im nicht formellen Teil vor dem eigentlichen Gesprach erfasst werden.

- Einzelne ikD machten zudem die Erfahrung, dass die Kunden beim Videodolmetschen kein Vor-
gesprach fuhrten (wobei nicht auszuschliessen ist, dass dies auch vor Ort ausgefallen ware). Die
ikD sind beim Videodolmetschen zudem starker davon abhangig, welche Informationen ihnen
die Fachpersonen weitergeben. Jemand bemerkte z.B. erst im Verlaufe des Gesprachs, dass

auch ein Baby anwesend war.
4.4 Ausblick

44.1 Videodolmetsch-Angebot in der Schweiz: Bedarf, Mehrwert und Bediirfnisse

Die flinf interviewten Kunden sehen alle ein Potential im Videodolmetschen. Das Potential wird
Uberwiegend ausserhalb von , Standardsituationen” gesehen, fir die bereits heute auf Dolmet-
schen vor Ort zurilickgegriffen wird. Auch wenn es gelingen sollte, eine einwandfreie Technik zu
gewdhrleisten, bringe das Videodolmetschen in diesen Situationen keinen unmittelbaren Mehr-
wert. Aufgrund der natirlicheren Gesprachsatmosphare werden ikD vor Ort klar bevorzugt. Das
Potential von Videodolmetschen wird somit in einem erganzenden Angebot zum Dolmetschen vor
Ort erkannt. Entsprechend wird das Potential in Einsatzfeldern erkannt, fiir die bislang auf professi-
onelle ikD vor Ort verzichtet wurde oder aufgrund fehlender Verfligbarkeit verzichtet werden
musste: Eher kiirzere Einsatze, kurzfristige Einsdtze sowie Einsatze mit langen Wegzeiten (hohe
Wegpauschale). Der Mehrwert des Videodolmetschens wird somit in erster Linie darin gesehen,
dass das Videodolmetschen theoretisch flexibler eingesetzt werden kann und keine Wegpauscha-
len anfallen. Damit das Angebot aus Kundensicht attraktiv ist, muss es storungsfrei funktionieren,
einfach zu nutzen sein (ohne lange Vorbereitung) und fiir die potentiellen Einsatzfelder tiefere
Kosten als das Dolmetschen vor Ort generieren. Aus Sicht von zwei Kunden misste das Angebot
auch mobil, ausserhalb der Institutionsraumlichkeiten auf einem Tablet genutzt werden kénnen.
Ebenfalls zwei Kunden sehen Bedarf nach einem Angebot auf Abruf, wihrend die anderen dies
nicht als zwingend notwendig erachten (zwei halten es flr unrealistisch, dass ein Bereitschafts-
dienst finanzierbar ware). lhr Bedirfnis wéare es, Videodolmetsch-Einsadtze einen halben bis einen
ganzen Tag im Voraus buchen zu kénnen.

Grenzen des Videodolmetschens sehen die Kunden bei Gesprachen, in deren Verlauf Dokumente
mit den Klienten besprochen werden missen. Auch wenn heikle Gesprache anstehen oder das
Vertrauen zu den Klienten erst gewonnen werden muss, wird Videodolmetschen als wenig geeignet
beurteilt. Bezogen auf den Inhalt sehen die Kunden grundsatzlich keine Grenzen — auch sehr kom-
plexe Sachverhalte kdnnten per Video Ubersetzt werden, solange allerdings keine weiteren er-
schwerenden Faktoren hinzukdamen.
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Die Einschatzung der Vermittlungsstellen zu Bedarf und Grenzen des Videodolmetschens entspricht
weitgehend der Kundensicht. Alle vier Vermittlungsstellen erkennen einen mittel- bis langfristigen
Bedarf, wobei sie das Potential in einem ergdnzenden Angebot zum Dolmetschen vor Ort erken-
nen. Wie die Kunden sehen sie damit das Videodolmetschen geeignet fiir Einsatzfelder, in denen
das Dolmetschen vor Ort heute nicht oder nur unter erschwerenden Bedingungen eingesetzt wird:
Kilrzere Einsatze, kurzfristige Einsatze sowie Einsatzorte mit erschwertem Zugang, wie Randregio-
nen oder auch bestimmte Settings (z.B. Justizvollzug). Aus Sicht der Vermittlungsdienste musste
zudem mittel- bis langfristig ein Bereitschaftsdienst angestrebt werden, um neue Einsatzfelder
erschliessen zu kdonnen. Die Grenzen erkennen die Vermittlungsstellen bei Einsdtzen mit vielen
anwesenden Personen und bei besonders sensiblen Gesprachen. Jemand geht auch davon aus,
dass das Videodolmetschen in Institution mit komplexen Prozessen — insbesondere Spitdler — be-
sonders schwierig zu etablieren sein diirfte. Uber die Eignung in bestimmten Settings (z.B. Psychiat-
rie) gehen die Meinungen zuweilen auseinander.

Auch die ikD sehen ein Potential im Videodolmetschen. Aus Kundensicht erkennen sie eine erhéhte
Flexibilitdt und je nach Einsatzort und Dauer tiefere Kosten. Das Videodolmetschen bietet ihnen
selber eine interessante berufliche Erweiterung. Falls mehrere Einsdtze hintereinander erfolgen
wirden, ware das Videodolmetschen besonders interessant fiir sie, da sie dadurch starker ausge-
lastet waren. Per Video wirden sie zudem auch eher Auftrage zu Randzeiten annehmen, was sie
heute teils ablehnen, insbesondere spat abends. Im Weiteren decken sich ihre Einschatzungen zu
den Grenzen des Videodolmetschens mit der Sicht der Kunden und Vermittlungsstellen.

4.4.2 Herausforderungen

Aus den Erfahrungen im Pilotprojekt erkennen die Vermittlungsstellen eine ganze Reihe von Her-
ausforderungen. Allen voran zeigte sich, dass die eingesetzte Technik (Hardware und Internetver-
bindung) stérungsanfillig ist bzw. den Anforderungen an das Videodolmetschen nicht optimal ent-
spricht (vgl. 4.3.1). Eine einwandfrei funktionierende Technik ist aber eine Grundvoraussetzung, um
ein Videodolmetsch-Angebot erfolgreich aufbauen zu konnen. ,Ansonsten ist das Akzeptanzprob-
lem gleich ein doppeltes”, wie jemand diesbezlglich anfligte und damit gleich zur zweiten Heraus-
forderung (iberleitet: Die Etablierung des Videodolmetschens. Eine erste Schwierigkeit bestand
darin, Kunden zur Teilnahme am Projekt zu gewinnen (vgl. 4.1.2). Zwei Vermittlungsstellen gehen
aufgrund dieser Erfahrung davon aus, dass viel in die Kundenakquise investiert werden musste,
sollte ein Videodolmetsch-Dienst aufgebaut werden. Die zweite Schwierigkeit bestand darin, dass
die teilnehmenden Kunden das Videodolmetschen kaum nutzten (vgl. 4.2). Die Beteiligten fihrten
dies zuweilen auf eine sogenannte ,technische Hlrde” zuriick (vgl. 4.1.3). Demnach haben die
Fachpersonen haufig auf alt Bewahrtes zurlickgegriffen und die neuen Technologien gemieden.10
Dass technische Stérungen auftraten und auch einzelne Einsatze verpasst wurden, dirfte dies noch
verstarkt haben. Andererseits wurde auch in Frage gestellt, ob dem Pilotprojekt hinsichtlich des
Bedarfs die richtige Annahme zugrunde lag. Aufgrund der bisher genannten Herausforderungen
erwies sich der Aufwand fiir die Vermittlungsstellen als aufwandiger als zu Beginn gedacht. Insbe-

sondere war ein enges Begleiten der Einsatze erforderlich, was die Notwendigkeit eines techni-

% Dies deckt sich mit einem der Schliisse aus dem Pilotprojekt an den Solothurner Spitédlern (vgl. Anhang A1l).
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schen Supports (first/second level Support) aufzeigte, sollte ein Videodolmetsch-Dienst aufgebaut
werden. Schliesslich wuchsen im Verlaufe des Pilotprojekts die Zweifel, ob das Videodolmetschen
glinstiger angeboten werden kann als Dolmetschen vor Ort.'' Die Erfahrungen mit der Schulung
zeigen, dass die technische Handhabung zudem starker mit den ikD geprobt werden sollte. Neben
den Aufwanden der Vermittlungsstellen hat auch eine gute Software fiir das Videodolmetschen,
die Datenschutz gewahrleisten muss, seinen Preis. Die Kosten bzw. das Preismodell stellt somit
eine weitere Herausforderung dar, was bei einem Bereitschaftsdienst besonders ins Gewicht fallen
wirde. Die Vermittlungsstellen sind sich einig, dass minimale Einsatzzahlen notwendig sind, um
attraktive Preise gewdhrleisten zu kénnen. Ob solche Einsatzzahlen je erreicht werden kdnnen,

wird aber kontrovers eingeschatzt.

4.4.3 Beurteilung der Szenarien

Welche Vor- und Nachteile der drei Szenarien (vgl. 2.2 Seite 3) seitens der Verantwortlichen der
Vermittlungsstellen gedussert wurden, ist in Tabelle 3 aufgefiihrt. Unabhangig von den Vor- und
Nachteilen wird aktuell das Szenario 3 (separate Videodolmetschdienste der Vermittlungsstellen)
als am realistischsten eingestuft, bzw. es wird erkannt, dass die Entwicklung aktuell in diese Rich-
tung lauft. Eine Vermittlungsstelle hat so auch konkret vor, ein eigenes Angebot aufzubauen. Ob
Szenario 3 erfolgsversprechend ist, wird von einer Vermittlungsstelle allerdings stark bezweifelt;
dies insbesondere deshalb, da unter diesem Szenario ein Prasenzdienst nicht finanzierbar sei und
entsprechend keine neuen Einsatzfelder erschlossen und die Nachfrage kaum gesteigert werden
kdonnten. Im Grundsatz erkennen alle Vermittlungsstellen in einem gemeinsamen Angebot (Szena-
rio 2) die meisten Vorteile. Ein Bereitschaftsdienst wird am ehesten unter diesem Szenario flir mog-
lich gehalten. Jedoch scheitert dieses Szenario aus Sicht der Befragten an den bestehenden Rah-
menbedingungen: Einerseits ist die Subventionierung der Vermittlungsstellen kantonal organisiert.
Andererseits zeigte bereits das gemeinsame, in der Zwischenzeit jedoch sistierte Projekt zur Erar-
beitung einer gemeinsamen Vermittlungsplattform, wie schwierig es ist, die verschiedenen Ta-
rifsysteme, bereits eingesetzten IT-Systeme und Interessen der Vermittlungsstellen (bzw. deren
Ubergeordneten Institutionen) auf einen gemeinsamen Nenner zu bringen. Was das Eintreffen von
Szenario 1 (kommerzieller Videodolmetschdienst unabhéngig von den Vermittlungsstellen) anbe-
langt, gehen die Meinungen auseinander: Wahrend es eine Vermittlungsstelle fiir realistisch hélt,
dass SAVD den Markteintritt in die Schweiz in naher Zukunft wagen wird, halten zwei andere dies
fiir eher unwahrscheinlich. Zwar Uberzeuge die Dienstleistung der SAVD hinsichtlich Benutzer-
freundlichkeit und auch Qualitdt der Dolmetschenden. Der SAVD oder jedem anderen Anbieter
stellten sich aber dieselben Herausforderungen, die das Pilotprojekt deutlich aufzeigte (vgl. 4.4.2).
Die Schweiz dirfte fir kommerzielle Anbieter, die einzig auf das Videodolmetschen setzen, daher
wenig attraktiv sein. Bei den Szenarien 2 und 3 wird entsprechend auch ein Vorteil gesehen, dass
das Angebot der etablierten Vermittlungsstellen ausgebaut wird und den Kunden somit in den
bestehenden Strukturen zur Qualitdtssicherung ein Kombinationsangebot bestehend aus Dolmet-
schen vor Ort, Video oder Telefon gemacht werden kann.

Ob bei Szenario 2 die Kooperation mit SAVD angestrebt werden soll (2a) oder eigene Strukturen
aufgebaut werden sollen (2b), kann von den Vermittlungsstellen nur wage beantwortet werden,

' Auch dies deckt sich mit den Schliissen aus dem Pilotprojekt an den Solothurner Spitédlern (vgl. Anhang A1l).
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wobei sich diese Frage auch bei Szenario 3 stellt. Das SAVD-Paket (Cisco-Videokonferenzlésung und
Verrechnungssystem) Uberzeuge zwar zur Durchflihrung von Videodolmetsch-Einsatzen, mache
aber Schnittstellen zum eigenen IT-System notwendig, wobei diesbezliglich Zweifel von den Ver-
mittlungsstellen gedussert werden, dass alle noétigen Parameter verflgbar sind. Zudem wird die
Grundpauschale pro Kunde als viel zu hoch eingestuft. Die Vermittlungsstellen bevorzugen zudem
eine Software, Uber die Bestellungen fiir das Dolmetschen vor Ort, per Video und Telefon abgewi-
ckelt werden koénnten. Als Alternative zu SAVD wird in den Interviews einzig Bhaasha namentlich
erwahnt.

Tabelle 3: Gedusserte Vor- und Nachteile und Zweifel zu den drei Szenarien™

Vorteile Nachteile Zweifel
Szenariol  SAVD lberzeugt qualitativ Fehlende Kenntnisse der Schweiz attraktiv genug?
und gewahrleistet einen Schweizer Strukturen (1a)
Bereitschaftsdienst oder Doppelanstellung der
ikD (1b), Konkurrenz fir die
regionalen Vermittlungs-
stellen
Szenario 2  Kombinationsangebot Gemeinsame Strategie- Ist unter den bestehenden
durch etablierte Vermitt- entwicklung wiirde auf- Rahmenbedingungen ein
lungsstellen, 6konomisch grund der nétigen Abspra-  Konsens moglich?
am sinnvollsten, Synergien  chen und Findungsprozes-
nutzen, Bereitschaftsdienst se lange dauern
am ehesten moglich
Szenario3  Kombinationsangebot Effizienzverluste, Bereit- Alleingang aus betriebs-

durch etablierte Vermitt-
lungsstellen, Vermittlungs-
stellen kdnnen Strategie
nach den eigenen Bedirf-

nissen vorantreiben

schaftsdienst nicht reali-
sierbar, Konkurrenz unter
Vermittlungsstellen nimmt

ZuU

wirtschaftlicher Sicht

machbar?

Beschrieb der Szenarien auf Seite 3.

Ob unter Szenario 3 ein gemeinsamer Pool an ikD gebildet werden soll (3b), wurde in den Inter-
views nicht vertieft. Jemand machte diesbezliglich aber die Bemerkung, dass grundsatzlich eine
ahnliche Struktur wie beim Telefondolmetschdienst vorstellbar sei und eine Vermittlungsstelle fir
das Videodolmetschen in der Schweiz zustandig sein kdnnte, wobei es dann zu Doppelanstellungen
der ikD kame. Die ikD selber dusserten sich grundsatzlich offen einer regionalen oder zentralen
Organisation des Videodolmetschens gegeniiber, solange ihre Arbeit die notige Wertschatzung
erhalt. Mit Blick auf eine bessere Auslastung ist es in ihrem Interesse, ein moglichst grosses Ein-
zugsgebiet bedienen zu kbnnen.

12 . . .
Mindestens eine Nennung, Nennungen in zusammengefasster Form dargestellt.
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Die Kunden wurden nicht vertieft zu den Szenarien befragt. Grundsatzlich wiirden sie es bevorzu-
gen, wenn sie das Videodolmetschen bei den jeweiligen Vermittlungsstellen beziehen kénnten, um
Videodolmetschen und Dolmetschen vor Ort aus einer Hand beziehen zu kdnnen. Einem zentralen
Angebot gegeniliber waren sie aber nicht abgeneigt, zumal zuweilen bezweifelt wird, dass eigen-
standige regionale Angebote Uberhaupt finanzierbar sind. Gegeniiber einem auslandischen Ange-
bot werden demgegeniiber klar mehr Vorbehalte laut. Dabei geht es den Kunden je nach Einsatz-
gebiet in erster Linie darum, dass die ikD liber minimale Kenntnisse der hiesigen Strukturen verfi-
gen. Je nach Gesprachsinhalt sei dies aber nicht immer notwendig.

4.5 Abschluss des Pilotprojekts

Die Vermittlungsstellen ziehen gegen Ende des Pilotprojekts ein durchzogenes Fazit. Einerseits
konnten wertvolle Erfahrungen gesammelt und der Austausch mit den anderen Vermittlungsstellen
gestarkt werden. Andererseits blieb aufgrund der tiefen Einsatzzahlen, der teils auftretenden tech-
nischen Schwierigkeiten und divergierenden Interessen der Vermittlungsstellen zuweilen auch ein
Geflihl der Ernlichterung und Enttduschung zuriick. Beim Treffen vom 20. September 2018 fiel
schliesslich der Entscheid, den gemeinsamen Teil des Pilotprojekts zu beenden und somit auch das
Verfolgen einer gemeinsamen Strategie. Wie bereits unter 4.4.3 aufgefihrt, will eine Vermittlungs-
stelle den Aufbau eines eigenen Videodolmetsch-Diensts unter Kooperation mit Bhaasha voran-
treiben. Die anderen drei Vermittlungsstellen zeigen sich weiter interessiert, am Thema dran zu
bleiben, ohne aber bereits konkrete nachste Schritte beschlossen zu haben.

5 Analyse und Schlussfolgerungen

5.1 Erfahrungen mit Videodolmetschen im Rahmen des Pilotprojekts

Ein Ziel der Begleitstudie war es, die Praxistauglichkeit und die Qualitat des Videodolmetschens

sowie den Mehrwert — insbesondere gegenliber dem Dolmetschen vor Ort — zu beurteilen.

In 28 Fallen waren sowohl auf Kunden- als auch auf Seiten der ikD alle Beteiligten flir den Video-
dolmetsch-Einsatz bereit. In neun Fallen — was jedem dritten Einsatz entspricht — traten Verbin-
dungsschwierigkeiten auf, wobei drei dieser Einsdtze abgebrochen werden mussten. In neun bzw.
vier Fallen wurde zudem die Tonqualitdt oder die Bildqualitadt als ungeniigend beurteilt. Aufgrund

des hohen Anteils an Einsdtzen, die von technischen Schwierigkeiten Uberschattet wurden, ist die

Praxistauglichkeit des Videodolmetschens im Pilotprojekt als ungeniigend zu bezeichnen. Worauf

die technischen Schwierigkeiten zurickzufiihren sind, lasst sich nicht abschliessend beantworten.
Es gibt Hinweise, dass vor allem eine ungeniigend starke Internetverbindung die Probleme verur-
sachte. Eine mangelnde Tonqualitat diirfte zudem auch auf die eingesetzten Gerate auf Kundensei-
te zurtickzufiihren sein. Insbesondere nutzte keiner der Kunden ein separates Mikrofon. Dies fiihrte
auch dazu, dass die Kunden vermehrt Mihe bekundeten, die Anwesenden optimal zu platzieren.
Eine bessere Infrastruktur hatte eine gréssere Distanz zum PC/Laptop und somit mehr Bewegungs-
freiheit erlaubt. Aus dieser Beobachtung lasst sich schlussfolgern, dass ein Hauptgerat (PC, Laptop,
Tablet) mit integrierter Kamera, Mikrofon und Lautsprecher den Anforderungen des Videodolmet-

schens nicht geniigt. Zudem benétigt das Videodolmetschen sowohl bei den ikD als auch den Fach-
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personen eine langere Vorbereitung, wofir die Zeit bei den Kunden oftmals fehlt und was die Pra-

xistauglichkeit ebenfalls mindert.

Das Dolmetschen im engeren Sinne wurde von den Beteiligten per Video gleichwertig beurteilt wie
vor Ort. Die Dolmetschenden kénnen die Gesamtsituation und nonverbale Signale vor Ort aber
besser erfassen. Beim Videodolmetschen missen sie die Gesamtsituation zudem innert kiirzester
Zeit erfassen und sind aufgrund des eingeschrankten Blickwinkels darauf angewiesen, dass die
Fachpersonen ihnen das Setting vollstandig erldutert. Das Videodolmetschen hat zudem einen
Einfluss auf die Gesprachssituation. Die Atmosphare wird als weniger natirlich wahrgenommen.
Zuweilen sind die Klienten stark auf den Bildschirm fokussiert, was den Aufbau einer Beziehung
zwischen Fachperson und Klienten erschwert. Beim Videodolmetschen von zu Hause der ikD aus

kann es zudem zu unkontrollierbaren Stérungen und Ablenkungen kommen. Werden alle diese

Aspekte bericksichtigt, ist die Qualitdt des Dolmetschens vor Ort klar hoher zu beurteilen als beim

. 13 . . . .
Videodolmetschen.™ Vor allem in heiklen und sensiblen Gesprachen, wenn das Vertrauen zu den

Klienten aufgebaut werden muss, oder wenn mehrere Personen am Gesprach teilnehmen, sind ikD
vor Ort unverzichtbar. Im Vergleich zum Telefondolmetschen bringt das Videodolmetschen aus

qualitativer Sicht klar den Vorteil der Bildiibertragung.

Aufgrund der ungeniigenden Praxistauglichkeit und Qualitdtseinbussen bevorzugen die Fachperso-
nen und Klienten das Dolmetschen vor Ort deutlich. Die ikD bevorzugen das Dolmetschen vor Ort
ebenfalls, stehen aber auch dem Videodolmetschen insgesamt sehr positiv gegentliber. Persdnliche
Faktoren und der Umgang mit Nahe und Distanz scheinen einen Einfluss darauf zu haben, ob sich
die ikD beim Dolmetschen vor Ort oder per Video wohler bzw. sicherer fiihlen. Die ikD erkennen im
Videodolmetschen zudem auch organisatorische Vorteile (keine Anreise, hohere Auslastung, er-
hohte Flexibilitat). Auch die Kunden erkennen ein Potential, das Videodolmetschen flexibler einzu-
setzen. Somit ist das Videodolmetschen fiir die Kunden vor allem fiir Gesprachssituationen interes-
sant, in denen auf ikD vor Ort verzichtet werden muss oder die Uberproportional hohe Kosten ge-

nerieren. Der Mehrwert des Videodolmetschens liegt somit in erster Linie darin, dass es das beste-

hende Dolmetsch-Angebot ergidnzt, die Auswahlmoéglichkeiten der Kunden erhdht (Kombination

vor Ort — Video — Telefon) und potentiell neue Einsatzfelder erschliesst.

5.2 Ausblick

Gemass INTERPRET vermitteln aktuell 19 regionale, professionelle Vermittlungsstellen taglich rund
730 Dolmetscheinsitze vor Ort.™* Der Pool an qualifizierten ikD wurde in den letzten Jahren ausge-
baut, um der steigenden Nachfrage gerecht zu werden. Damit gewahrleisten die Vermittlungsstel-
len eine hohe Versorgungsdichte. Darin besteht ein grosser Unterschied zu Deutschland oder Os-
terreich, wo der Videodolmetsch-Dienst von SAVD etabliert ist. In Deutschland wird seit einigen

Jahren unter dem Konzept fir professionelle Sprach- und Integrationsmittlung Sprint und unter

B Der Deutsche Bundesverband der Dolmetscher und Ubersetzer kommt in Ubereinstimmung dazu in seinem

Positionspapier «Zum Telefon- und Videodolmetschen im Gemeinwesen und im Gesundheitswesen» zum
Schluss, dass per Video ,der Zugang der Gespréchsbeteiligten zueinander oder gar die Kommunikation unter
Umstdnden nicht vollstéindig gewdhrleistet werden [kann]”.

¥ Quelle: INTERPRET (2018). Einsatzstatistiken zum interkulturellen Dolmetschen und Vermitteln 2017.
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Einbindung von lokalen Projekten ein bundesweites Netzwerk an Vermittlungsstellen mit einheitli-
chen Qualititsstandards aufgebaut (aktuell 20, davon 10 in Aufbau).”® Die Initiative umfasst auch
die Entwicklung der Sprint Qualifizierung (18 Monate Vollzeitqualifizierung). Im Weiteren stellt der
Bundesverband der Dolmetscher und Ubersetzer (BDU) eine Datenbank mit ihren Mitgliedern zur
Verfligung, vermittelt aber keine Einsdtze. Werden die zehn 2018 am haufigsten eingesetzten Spra-
chen von SAVD'® als Referenz genommen, finden sich auf der BDU-Datenbank je nach Sprache
bundesweit zudem lediglich zwischen 2 und 303 Dolmetschende (ohne Russisch 2-67)." In Oster-
reich forderte der Berufsverband fiir Dolmetschen und Ubersetzen «Universitas Austria» 2009 in
einem Positionspapier eine Professionalisierung des Kommunaldolmetschens (£ interkulturelles
Dolmetschen). Darin fordern sie dauerhaft etablierte und finanzierte Einrichtungen zur Ausbildung
und Vermittlung von qualifizierten Dolmetschenden. Seit einigen Jahren kénnen Weiterbildungen
fur Kommunaldolmetschen an der Universitdt Wien, Universitdt Graz und Universitdt Innsbruck
absolviert werden. Sowohl Universitas Austria als auch der Osterreichische Verband der allgemein
beeideten und gerichtlich zertifizierten Dolmetscher (OVGD) bieten eine Datenbank mit qualifizier-
ten Dolmetschenden, vermitteln diese aber nicht aktiv. Werden wiederum die zehn bei SAVD am
haufigsten nachgefragten Sprachen als Referenz genommen, werden zwischen einem und 81 Ein-
tragen pro Sprache aufgelistet, wobei wiederum Russisch deutlich starker vertreten ist als die wei-
teren Sprachen.18 Koordinierte und qualitativ vereinheitlichte Vermittlungsangebote fehlen in Os-

terreich.

Unter den geschilderten Voraussetzungen in Deutschland und Osterreich ist das Videodolmetschen
ein attraktives Angebot. In der Schweiz sind die Voraussetzungen mit den etablierten Vermittlungs-
stellen anders. Wie im Unterkapitel 5.1 diskutiert, besteht der Mehrwert des Videodolmetschens in
erster Linie darin, das bestehende Dolmetsch-Angebot zu erganzen und Versorgungsliicken zu
schliessen. Es wird das Dolmetschen vor Ort nicht ersetzen — dieses ist qualitativ besser und wird
von den Kunden und Klienten klar bevorzugt. Entsprechend wird es in der Schweiz schwieriger sein
als in Deutschland oder Osterreich, einen Videodolmetsch-Dienst zu etablieren. Die Bediirfnisse der
Kunden sprechen im Weiteren dafiir, das Videodolmetschen in das Angebot der Vermittlungsstel-
len aufzunehmen, was neben der Kundenanbindung auch hinsichtlich der Qualitatssicherung Vor-

teile bringt.

Aus dem Befund, dass das Videodolmetschen als Ergdnzung zum bestehenden Angebot zu positio-

nieren ist, lasst sich eine erste Schlisselfrage ableiten: 1. In welchen Einsatzfeldern besteht Bedarf

nach Videodolmetschen und wie ist dieser zu quantifizieren? Das Pilotprojekt und die Begleitstudie

liefern Hinweise hierzu: So sehen die Beteiligten ein Potential fiir Kurzeinsatze, kurzfristige Einsatze

sowie in Settings mit erschwertem Zugang (Randregion, Randzeiten, Justizvollzug). Ob es einen

B www.sprachundintegrationsmittler.org

Die zehn haufigsten nachgefragten Sprachen bei SAVD (Einsdtze 2018): Arabisch, Farsi/Persisch, Kurdisch, Rus-
sisch, Rumanisch, Bulgarisch, Tigrinya, Dari, Turkisch, Bosnisch/Kroatisch/Serbisch

Russisch 303, Arabisch 67, Turkisch 42, Bosnisch/Kroatisch/Serbisch 30/42/40, Rumanisch 33, Bulgarisch 31,
Persisch 23, Kurdisch 11, Tigrinja 2 (Stand 07.01.2018)

Universitas Austria: Russisch 15, Bosnisch/Kroatisch/Serbisch 4/4/5, Rumaénisch 4, Bulgarisch 2, Turkisch 2;
OVGD: Russisch 81, Bosnisch/Kroatisch/Serbisch 56/56/58, Tiirkisch 29, Ruménisch 23, Persisch 14, Arabisch 14,
Bulgarisch 7, Kurdisch 2, Dari 1 (Stand 07.01.2018)
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Bereitschaftsdienst braucht, wird kontrovers diskutiert. Um die erste Schliisselfrage zu beantwor-
ten, brduchte es eine umfassende Bedarfsanalyse, wobei jeder Bedarfsanalyse auch Grenzen ge-
setzt sind. So zeigte sich auch im Rahmen des Pilotprojekts, dass das Videodolmetschen spontan
bei Kunden auf Interesse stiess, letztlich aber keine Nutzungsabsichten bestanden. Auch wurde das
Videodolmetschen nicht in neuen Einsatzfeldern genutzt, obschon zwei Kunden aussagen, dass sie
dies eingangs beabsichtigt hatten. Dies zeigt auch, dass neue Einsatzfelder nicht einfach so er-
schlossen werden, wobei dies im Pilotprojekt zu einem gewissen Grad auch auf die mangelnde
Praxistauglichkeit zurickzufiihren sein diirfte. Dass das Videodolmetschen wahrend des Pilotpro-
jekts nicht flir kurze Einsatze genutzt wurde, sagt somit aber nichts iber das Potential aus. Die Er-
fahrungen aus dem Pilotprojekt lassen aber vermuten, dass grossere Anstrengungen notwendig
sein werden, um mit dem Videodolmetsch-Dienst neue Einsatzfelder zu erschliessen. Zur Beant-
wortung der ersten Schliisselfrage sollte zudem auch geprift werden, ob gewisse Einsatzliicken
nicht durch eine angepasste Preisstruktur des Dolmetschens vor Ort oder des Telefondolmetschens
ginstiger erschlossen werden konnten als mit dem Aufbau eines Videodolmetsch-Angebots. Der
umgekehrte Fall, das Dolmetschen vor Ort in gewissen , Standardsituationen” durch das Videodol-

metschen zu ersetzen, muss mit Blick auf die Qualitat sehr sorgfaltig geprift werden.

Damit sich das Videodolmetschen etablieren kann, muss es im Weiteren zwei Bedingungen erfiil-
len: Es muss einen niederschwelligen Zugang bieten und preislich attraktiv sein. Daraus leiten sich

die nachsten zwei Schliisselfragen ab:

- 2. Gelingt es, einen niederschwelligen Zugang zum Videodolmetschen zu gewahrleisten? Nie-

derschwellig definiert sich nicht nur tber die technische Praktikabilitdt. Neben einer einwand-
freien Verbindung, einer hohen Ton- und Bildqualitdt und einer benutzerfreundlichen Oberfla-
che sollte das Angebot auch ohne grosse Vorbereitung und Zeitaufwand genutzt werden kon-
nen (letzteres ist insbesondere bei Kurzeinsatzen wichtig, da die Vorbereitungszeit im Verhaltnis
zum Einsatz stehen muss). Idealerweise kann das Angebot auch mobil und unter Verwendung
eines Gerats (PC, Laptop, Tablet) ohne Zusatzgerate (Mikrofon, Kamera, Lautsprecher) benutzt
werden. Das Pilotprojekt lasst vermuten, dass die heute in der Praxis genutzte technische Infra-
struktur den Anforderungen es Videodolmetschens haufig noch nicht entspricht. Die Technik
entwickelt sich aber schnell: Glasfaseranschliisse nehmen zu und das Mobilnetz soll in den
nachsten Jahren auf G5-Standard gehoben werden. Auch die integrierte Hardware wird immer
besser. Mittel- bis langfristig ist daher davon auszugehen, dass die technischen Anforderungen

immer besser erfiillt sein werden.

- 3. Kann das Videodolmetschen zu einem attraktiven Preis angeboten werden? Die Attraktivitat

des Preises bemisst sich letztlich am Preis fiir das Dolmetschen vor Ort und den Telefondol-
metschdienst. Zu hohe Abweichungen von diesen Referenzpreisen diirften bei den Kunden zur
Ablehnung fiihren. Im Vergleich zum Dolmetschen vor Ort und bei einer Vorbestellung des Ein-
satzes kann die Faustregel aufgestellt werden, dass der Videoeinsatz glinstiger ausfallen muss
(inkl. Bericksichtigung wegfallende Wegpauschale). Bei einem Bereitschaftsdienst dirfte ein
geringfligig hoherer Minutentarif als beim Telefondolmetschdienst akzeptiert werden, da das

Videodolmetschen mit der Bildlibertragung einen Mehrwert liefert. Eine Grundpauschale wie
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bei SAVD dirfte demgegeniiber schwierig zu verkaufen sein. Die Begleitstudie liefert letztlich
keine abschliessende Antwort auf die dritte Schlisselfrage. Zuweilen wurden aber Zweifel laut,
ob die Frage mit ja beantwortet werden kann. Bei den laufenden Kosten miissen neben dem
Einsatz der ikD auch Kosten fiir die Videodolmetsch-Software™ und eine Hotline miteinberech-
net werden. Zudem dirften hohe Investitionskosten anfallen, von der Konzeption, der techni-
schen Umsetzung (inkl. Schnittstellen zum bereits eingesetzten IT-System), der Schulung der
ikD, der Anschaffung von Infrastruktur bis hin zur Bekanntmachung und Kundenakquise.20
Schliesslich muss eine ausreichend grosse Nachfrage generiert werden, um attraktive Preise bie-

ten zu kénnen, was vor allem fiir einen Bereitschaftsdienst massgebend sein wird.

Aus objektiver Sicht sprechen die bestehenden Herausforderungen (Etablierung des Angebots,
Praxistauglichkeit, Preis und Nachfrage, Sensibilisierung der Kunden und ikD hinsichtlich Besonder-
heiten, Eignung und Grenzen des Videodolmetschens) dafiir, eine gemeinsame Strategie zu verfol-
gen und bei einem ausgewiesenen Bedarf unter Kooperation der Vermittlungsstellen ein zentrales
Angebot mit einer technischen Lésung und einem gemeinsamen Dolmetscherpool aufzubauen. So
kénnten Synergien optimal genutzt werden. Damit die Kunden die verschiedenen Dolmetschfor-
men aus einer Hand beziehen kénnen, missten die Vermittlungsstellen aber in diese zentralen
Strukturen eingebunden werden. Die Vermittlungsplattform, die in einem anderen gemeinsamen
Projekt angedacht war, wiirde eine optimale Ausgangslage bieten, um dies zu gewahrleisten. Das
Projekt wurde in der Zwischenzeit aber sistiert und auch das Pilotprojekt Videodolmetschen endet
mit dem Beschluss, keine gemeinsame Strategie zu verfolgen. Szenario 3 — der Alleingang der Ver-
mittlungsstellen — ist also bereits im Entstehen. Dariiber, wie sich die individuellen Lésungen in der
Praxis bewdhren, ob es den einzelnen Vermittlungsstellen gelingen wird, das Videodolmetschen zu
etablieren und einen Bereitschaftsdienst anzubieten, und welche Dynamik diese Alleingdnge auslo-

sen werden, dirfte in ein-zwei Jahren mehr zu wissen sein.

B laut Aussage beim Treffen vom 20. September 2018 investiert SAVD jahrlich mehrere Hunderttausend Euro in

die IT.
ikD und Fachpersonen missen neben einer technischen Einflihrung in erster Linie auf die Besonderheiten sowie
auf die Eignung und Grenzen des Videodolmetschens sensibilisiert werden.

20
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Anhang

Al  Weitere Erfahrungsberichte iiber Videodolmetschen
A.1.1  Erfahrungen mit der Dienstleistung von SAVD

Auf der Webseite und dem Twitteraccount von SAVD finden sich zahlreiche Referenzen. Oftmals
handelt es sich dabei um Medien- und Erfahrungsberichte. Diese sind sehr positiv. Die Verfiigbar-
keit von professionellen Dolmetschenden und der daraus resultierende Nutzen stehen dabei hdufig
im Vordergrund. Auch die Niederschwelligkeit des Angebots wird hervorgehoben, indem die
Dienstleistung von SAVD rund um die Uhr auf Abruf verfligbar ist. Dies sei insbesondere in Situatio-
nen, in denen schnell eine Dolmetschung notig ist, von Nutzen. Auch kdnne ein mihsameres Orga-
nisieren von Dolmetschenden vor Ort umgangen werden. Mehrere der Referenzen stammen zu-
dem aus dem Strafvollzug (z.B. Quelle 1a). Die Videodolmetsch-Oberflache (Software) wird als ein-
fach dargestellt, es gibt keine kritischen Rickmeldungen betreffend technischer Aspekte (Verbin-
dungsaufbau, Ton- und Bildqualitdt). Im Weiteren wird zuweilen auch auf die sichere Verbindung
und den Datenschutz hingewiesen. Nur vereinzelt finden sich Hinweise, dass dem Videodolmet-
schen auch Grenzen gesetzt sind und ein Dolmetschen vor Ort nicht in allen Situationen ersetzen
kann (z.B. Klienten mit Behinderung, schwerwiegende Diagnosen, Sterben und Tod, Quelle 1b).

Eine differenziertere Analysen liefert der Endbericht des Pilotprojekts «Qualitatssicherheit in der
Versorgung nicht-deutschsprachiger Patientinnen», die von der Osterreichischen Plattform Patien-
tensicherheit und dem Institut fir Ethik und Recht in der Medizin der Universitat Wien durchge-
fihrt wurde (Quelle 1c).21 In der Analyse kommen die Autoren zum Schluss, dass Videodolmet-
schen ,ein enormes Potential im Gesundheitswesen aufweist und grundsdtzlich eine sehr gute Még-
lichkeit zur qualititsgesicherten Uberwindung von Kommunikationsbarrieren darstellt. “2 \/ideo-
dolmetschen sei aber nicht flr jedes Setting das geeignetste Mittel: ,/In bestimmten Settings, vor
allem bei planbaren Behandlungen, sind und bleiben sicherlich professionelle Dolmetschende vor
Ort die ideale Lésung.” Als besonders gut geeignet sei das Videodolmetschen demgegentber ,in
jenen Settings, wo das Fehlen von verfiigbaren Ldsungsstrategien aufgrund besonderer Dringlich-
keit [...] zu enormen organisatorischen Verzégerungen oder sogar zum Behandlungsabbruch gefiihrt
hdtte.” Fur die Mediziner stellt die schnelle Verfligbarkeit von Dolmetschenden ein wichtiger As-
pekt dar. Die Analyse legt im Weiteren einige Unterschiede zwischen dem Dolmetschen per Video
und vor Ort offen: Einerseits andert sich fur die Dolmetschenden das Nahe-Distanz-Verhaltnis, was
diese begriissen (einfachere Abgrenzung). Nonverbales ist fiir die Dolmetschenden jedoch schwie-
riger zu lesen und es kann zu Gesprachsiberlappungen fiihren. Die Mediziner nahmen das Video-
dolmetschen den Aufbau einer intimen Gesprachsatmosphéare zu den Klienten als eher erschwe-
rend wahr. Dafilir sei eine Person weniger im Raum und die Videodolmetschenden kénnen ohne
Ricksichtnahme auf Hoflichkeiten unkompliziert zu- und weggeschaltet werden. 30% der Patien-
ten/innen gaben an, dass ihnen ein physisch anwesender Dolmetscher lieber gewesen wire.

21 Beide Institutionen waren bei der Konzeption des Pilotprojekts beteiligt, zusammen mit dem ServiceCenter

0GS.barrierefrei und dem Zentrum fiir Translationswissenschaft der Universitit Wien. Aus dem Pilotprojekt ging
schliesslich auch die Grindung der SAVD Videodolmetsch GmbH hervor.

Zu beriicksichtigen ist, dass zum Zeitpunkt des Pilotprojekts , der Einsatz professioneller Dolmetscherinnen zur
qualititsgesicherten Versorgung nicht-deutschsprachiger Patientinnen [...] nach wie vor nicht zum Standard im
Osterreichischen Gesundheitswesen [gehért]. “
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Im Osterreichischen Pilotprojekt wurde im Weiteren die Erfahrung gemacht, dass es bei manchen
Geriten zu Tonausfillen oder Verzégerungen bei der Ubertragung von Bild oder Ton gekommen
war, wobei dies massgeblich mit der Internetbandbreite der Endpunkte abhing. Im Pilotprojekt
wurde seitens der Kunden eine vorinstallierte Infrastruktur eingesetzt, welche mit einen Raummik-
rofon und einer Videokamera ausgestattet war (dies erlaubte einen 3-Meter-Arbeitsradius). Eine
ideale Positionierung des «E-Dolmetschers» (Dreieck-Position) war jedoch nicht immer moglich. Die
Mediziner mussten zuweilen auch die gewohnte Sitzkonstellation dndern, um den «E-Dolmetscher»
optimal zu platzieren, bzw. die Dolmetschenden mussten um eine bessere Platzierung beten.

In der Follow-Up-Studie (1d) konnten verschiedene forderliche und hinderliche Faktoren identifi-
ziert werden, um Videodolmetschen (innerhalb einer Organisation) zu etablieren. Viele dieser Fak-
toren beziehen sich allgemein auf das Bewusstsein, dass professionelle Dolmetschende eingesetzt
werden sollten, wozu das Commitment des Managements notwendig ist. Bezogen auf das Video-
dolmetschen bestatigt sich, dass neben einer geeigneten Hardware und Internetverbindung die
Infrastruktur auch einfach und schnell verfligbar sein soll. Im Weiteren wird das Videodolmetschen
als eine sehr gute Losung beurteilt, insbesondere wenn finanzierbare, professionelle Dolmetschen-
de vor Ort nur schwer verfiigbar sind.

Quellen:
1la Bayerisches Staatsministerium der Justiz, FOCUS Online vom 23.02.2018

https://www.focus.de/regional/muenchen/bayerisches-staatsministerium-der-justiz-meldung-vom-23-02-2018 id 8517629.html

1b Erfahrungsbericht Klinikum Klagenfurt. 2017 https://kaernten.orf.at/news/stories/2880426/

1c Endbericht Pilotprojekts «Qualitatssicherheit in der Versorgung nicht-deutschsprachiger Patien-
tinnen. Videodolmetschen im Gesundheitswesen». Plattform Patientensicherheit und Universi-

tat Wien. 2015 https://www.plattformpatientensicherheit.at/download/themen/Endbericht QVC.pdf

1d Aktueller Stand der Forschung zum Thema Videodolmetschen. Universitat Wien. Medizinische
Universitat Wien. 31.01.2019

A1.2 Erfahrungen im Pilotprojekt von AOZ Medios und den Solothurner Spitilern

Als Erweiterung des Nationalen Telefondolmetschdienst fiihrten AOZ Medios und die Solothurner
Spitéler im Zeitraum Mai 2016 bis Dezember 2018 ein gemeinsame Pilotprojekt durch (Quelle 2a
und 2b), wobei der Bezug von Videodolmetschen ab September 2016 mdoglich war. Ab Februar bis
Juni 2017 stand zu den Werkzeiten (7.00 — 17.00 Uhr, Montag-Freitag) Videodolmetschen in drei
Sprachen auf Abruf zur Verfigung (zuvor nur mit Terminvereinbarung). Das Pilotprojekt wurde
durch die Fachhochschule Nordwestschweiz evaluativ begleitet.

Die Kosten betrugen CHF 5.40 pro Minute, gegeniliber CHF 3.24 fiir den Telefondolmetschdienst
(Quelle 2a). Dank einer getrennten Ton- und Bildibertragung sollte eine hohe Datensicherheit ge-
wahrleistet werden. Eine einwandfrei funktionierende Verbindung konnte jedoch anfangs nicht
sichergestellt werden (insbesondere ungeniigende Bildqualitdt) und die technische Handhabung
erwies sich fiir die Fachpersonen als aufwandig. Trotz positiver Einschatzung der Testpersonen und
der gedusserten Bereitschaft seitens der Fachpersonen wurde das Videodolmetschen nur zurick-
haltend eingesetzt.
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Trotz der technischen Herausforderungen und der tiefen Nachfrage wurde im Videodolmetschen
seitens der Spitaler Solothurn ein Potential erkannt (Quelle 2a): Gegenliber dem Telefondolmet-
schen besteht eine Bildibertragung, was das Ablesen von Mimik und Gestik ermoéglichen wirde.
Auch der Vertrauensaufbau und die Gesprachsfiihrung werden durch das Bild positiv beeinflusst.
Das Videodolmetschen kann im Vergleich zu Einsdtzen vor Ort spontaner eingesetzt werden. Bei
kurzen Einsatzen (<20 Minuten) oder Nicht-Erscheinen der Patienten/innen fallen geringere Kosten
an, als wenn Dolmetschende vor Ort aufgeboten worden waren. Durch den Wegfall des Arbeits-
wegs ergibt sich theoretisch eine bessere Verfligbarkeit und héhere potentielle Auslastung der
Dolmetschenden (attraktivere Arbeitsbedingungen). Diese konnen sich durch die rdumliche Distanz
zudem besser abgrenzen, was auch zu weniger Rollenkonflikten fiihrt. Die Distanz kann in Einzelfal-
len aber auch ein Problem sein. In Gruppengesprachen stdsst das Videodolmetschen zudem an
seine Grenzen. Die Mobilitdt der Anwesenden wird durch das Videodolmetschen allgemein einge-
schrankt. Die Technik absorbierte viel Aufmerksamkeit. Bei folgenden Einsatz-Charakteristika wur-
de das Videodolmetschen seitens der Solothurner Spitdler als ungeeignet eingestuft: Erforderliche
Mobilitat der Patienten/innen oder Fachpersonen (allenfalls durch bessere Infrastruktur zu bewal-
tigen), sensible oder heikle Gesprachsinhalte, viele anwesenden Personen, enge Platzverhaltnisse
und besonders vulnerable Patienten (verletzte, entstellte, bettlagerige). Aufgrund der komplizier-
ten Prozesse im Spital wurde das Videodolmetschen in planbaren Sprechstunden bis 20 Minuten
Dauer als am besten geeignet beurteilt. Entsprechend wurde Videodolmetschen als ein zusatzliches
Angebot zu den bereits bestehenden Dolmetsch-Angeboten eingestuft. Grundsatzlich wurde das
Dolmetschen vor Ort priorisiert; bei sehr kurzfristigen Einsdtzen wurde ein Potential des Telefon-
dolmetschens erkannt. Eine der Schlussfolgerungen im Rahmen der Evaluation war es entspre-
chend, Entscheidungsgrundlagen und Richtlinien fir Fachpersonen zu erarbeiten, welche Dol-
metsch-Angebote in welchen Anwendungsfeldern am besten geeignet sind.

Im Gesprach vom 13. September 2018 ausserte sich die Projektleiterin seitens der Solothurner
Spitaler skeptisch, ob sich das Videodolmetschen unter den gegebenen Voraussetzungen in ihrer
Institution jemals etablieren wiirde. Grundvoraussetzungen waren eine einwandfrei funktionieren-
de Technik, eine einfache Handhabung und attraktive Preise. Aufgrund der Erfahrungen im Pilot-
projekt betrachtet sie einen Bereitschaftsdienst nicht als zwingend notwendig (Einsatz in ambulan-
ten Beratungen bis 20 Minuten Dauer). Ein Schweizer Videodolmetsch-Dienst wiirde bevorzugt.
Statt hohe Summen in den Aufbau eines solchen Dienstes zu investieren, sieht die Projektleiterin
aber ein fast grosseres Potential, den Einsatz von Dolmetschenden vor Ort besser an den Bediirf-
nissen der Spitdler auszurichten (Plattform welche es den Spitdlern ermdoglicht, mehrere Einsatze
zu koordinieren; einfachere direkte Vermittlung, kurze Einsatze zu attraktiveren Preisen).

Quellen:

2a Informationsveranstaltung vom 21. November 2017. Videodolmetschen — eine Technik der Zu-

kunft? Prasentation Solothurner Spitaler

2b Medienbericht zum Pilotprojekt

www.solothurnerzeitung.ch/solothurn/kanton-solothurn/videodolmetschen-im-spital-ist-kein-flop-aber-auch-kein-durchbruch-131935304

2c Telefonisches Gesprach mit der Projektleiterin seitens der Solothurner Spitédler vom 13.10.2018
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A2 Im Pilotprojekt ausgewdhlte Dolmetschsprachen

Tabelle 5: Ubersicht tiber die im Pilotprojekt ausgewdhlten Sprachen

Sprachen Anzahl Vermittlungsstellen Fragebogen fir Klienten
Arabisch 3 .
Kurmanci (Tiirkei) 3 °
Sorani 2 .
Tamil 2 .
Tirkisch 2 .
Tigrinya 2 °
Dari/Farsi 2 °
Albanisch 1 .
Badini 1 .
Bosnisch/Kroatisch/Serbisch 1 °
Kurmanci (Syrien, Irak, Iran) 1

Portugiesisch 1 °
Spanisch 1 °
Italienisch 1

Mazedonisch 1

30



Buro Bragger

Sozialforschung-Evaluation- Konzepte

A3  Zuordnung der ausgefiillten Fragebogen zu den Videodolmetsch-Einsdtzen

In Tabelle 4 sind alle geplanten Videodolmetsch-Einsadtze aufgefiihrt, die nicht von Seiten der Kun-
den abgesagt wurden. Somit sind alle realisierten Einsdtze sowie Einsadtze, die verpasst wurden
oder aufgrund von technischen Problemen abgebrochen werden mussten, aufgefiihrt. Zu einem
Einsatz (Comprendi 8) ging kein Fragebogen ein. Zum Einsatz Comprendi 5 haben beide Klienten
einen Fragebogen ausgefillt. Zu den Einsdtzen HEKS beider Basel 9 bis 10 gingen drei Klienten-
Rickmeldungen ein, die jedoch nicht eindeutig den einzelnen Gesprachen zugeordnet werden
konnten. Dies ist aber nicht weiter von Belang, da zu diesen Einsatzen keine weiteren ausgefillten
Fragebogen eingingen. Schliesslich bezog sich ein ikD im ausgefiillten Fragebogen auf zwei Einsatze
(HEKS BB 5 und 6).

Tabelle 4: Zuordnung der ausgefiillten Fragebogen zu den Videodolmetsch-Einsdtzen

Fachperson |ikD Klient/in Bemerkung

Sprache
verdi 1 ° ° Portugisisch
verdi 2 ° Gleiche Fachperson wie verdi 1 Portugisisch
verdi 3 ° Kurdisch
verdi 4 ° ° Kurdisch
HEKS BB 0 ° Storung, Einsatz fand nicht statt Tigrinya
HEKS BB 1 ° ° Tigrinya
HEKS BB 2 ° ° Tigrinya
HEKS BB 3 ° ° Kurdisch
HEKS BB 4 ° ° Dari/Farsi
HEKS BB 5 ° . Dari/Farsi
HEKS BB 6 ° Tigrinya
HEKS BB 7 ° ° Paschtu (Dari/Farsi)
HEKS BB 8 ° Dari/Farsi
HEKS BB 9 Kurdisch
HEKS BB 10 oo Kurdisch
HEKS BB 11 Kurdisch
HEKS BB 12 Stoérung, Einsatz fand nicht statt Dari/Farsi
HEKS BB 13 ° ° Einsatz wahrend Pikett Tigrinya
HEKS BB 14 ° Stoérung, telefonisch fortgesetzt  |Tigrinya
HEKS BB 15 ° Kurdisch
HEKS BB 16 ° ° Dari/Farsi
HEKS BB 21 ° Dari/Farsi
Comprendi 1 ° Arabisch
Comprendi 2 ° ° Tigrinya
Comprendi 3 ° [ Tigrinya
Comprendi 4 ° Einsatz verpasst Tigrinya
Comprendi 5 ° (X Tigrinya
Comprendi 6 ° Tigrinya
Comprendi 7 ° Einsatz verpasst Tigrinya
Comprendi 8 Tigrinya
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In den Onlinebefragungen wurden die schematisch dargestellten Platzierungsvarianten als Ant-

wortmoglichkeiten zur Verfligung gestellt:

Infrastruktur
Videodolmetschen
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N Q weitere

(evt.) Fachperson

4h

Dreieck-Position

Infrastruktur
Videodolmetschen

——— 1

weitere (evt.)
Fachperson

OOO

Kllent/m Fachperson
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