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1. Einleitung

Der Nationale Telefondolmetschdienst (NTDD) besteht mittlerweile seit etwas mehr als sieben Jahren. Er
wurde 2011 vom Bundesamt fir Gesundheit (BAG) ins Leben gerufen und wird seither mit Unterstiitzung
des BAG von AOZ Medios' betrieben.

Zweck der Unterstitzung durch das BAG war der Aufbau eines bedarfsorientierten landesweiten Tele-
fondolmetsch-Angebots — mit speziellem Fokus auf das Gesundheitswesen —, welches sich mittelfristig
selbst wirde tragen kénnen. Letzteres Ziel hat sich als unrealistisch herausgestellt, zumindest was den
Telefondolmetschdienst in seiner momentanen Form betrifft. Aus diesem Grund hat das BAG entschie-
den, das laufende Betriebsjahr 2018 daflir zu nutzen, eine Neuausrichtung des NTDD bzw. des Telefon-
dolmetschens in der Schweiz ins Auge zu fassen und zu eruieren, wie das Angebot kostengtinstiger er-
bracht werden kénnte.

Als Basis fur weitere Schritte dient der vorliegende Bericht, mit dessen Erarbeitung das BAG AOZ Me-
dios beauftragt hat. Der Bericht analysiert die NTDD-Historie, gibt einen Uberblick tiber die Entwicklung
der relevanten Kennzahlen und fasst die wichtigsten Lessons Learned der bisherigen Betriebszeit zu-
sammen. Im Schlusskapitel werden Optionen aufgezeigt, die sich fir die erwahnte Neuausrichtung des
NTDD bzw. des Telefondolmetschtens in der Schweiz bieten.

2. Entwicklung Einsatze / Einsatzstunden

2.1. Einsitze / Einsatzstunden Total und nach Regionen

Aus den Abbildungen 1a und 1b ist ersichtlich, wie sich die Einsatz- bzw. Einsatzstundenzahlen des
NTDD uber die Jahre entwickelt haben (insgesamt und nach Sprachregionen).

Einsatze NTDD Total und nach Regionen 2011 — 2017
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Abbildung 1a: Entwicklung Einsétze NTDD 2011 — 2017

' Medios ist ein Fachdienst der AOZ (Asyl-Organisation Zirich).
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Einsatzstunden NTDD Total und nach Regionen 2011 — 2017
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Abbildung 1b: Entwicklung Einsatzstunden NTDD 2011 — 2017

Die héchsten Wachstumsraten (in absoluten Zahlen) hatte der NTDD 2015 und 2016 zu verzeichnen, als
Uberdurchschnittlich viele Asylsuchende in die Schweiz kamen. Mit dem Abebben der ,Flichtlingswelle*
2017 ging auch die Zahl der Einsatze beim NTDD zurtick. Zum Rickgang des Einsatzvolumens hat
Uberdies das Auftreten eines Konkurrenten in der Romandie beigetragen, dessen Tarife glnstiger sind
als diejenigen des NTDD.

2.2. Einsétze / Einsatzstunden nach Swiss Hospitals for Equity (SH4E)

Die Abbildungen 2a und 2b geben Aufschluss lber die Auftragsentwicklung bei den Swiss Hospitals for
Equity (SH4E) seit Beginn ihrer Erfassung 2013 — 2017 (insgesamt und nach Sprachregionen).

Einsatze NTDD fur SH4E Total und nach Regionen 2013 — 2017
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Abbildung 2a: Entwicklung Einsétze NTDD fiir SH4E 2013 — 2017
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Einsatzstunden NTDD fur SH4E Total und nach Regionen 2013 — 2017
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Abbildung 2b: Entwicklung Einsatzstunden NTDD fiir SH4E 2013 — 2017
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Wie in Abbildung 2b ersichtlich, lagen die Spitaler des SH4E-Netzwerks in der franzésischen Schweiz
hinsichtlich der Einsatzstundenzahl bis 2017 stets vor den SH4E-Spitalern in der Deutschschweiz. Im
vergangenen Jahr anderte sich das Bild, dies wohl primar aufgrund der oben erwdhnten Konkurrenzsi-

tuation in der Romandie.

Die SH4E bildeten tber die Jahre die wichtigste Kundengruppe des NTDD. lhr Anteil am Auftragstotal
lag jeweils zwischen knapp einem Drittel und gut zwei Flnfteln (vgl. Tabelle 1).

2013 2014 2015 2016 2017
Anteil SH4E an Einsatzen D-CH 28.73% 28.03% 38.92% 26.97% 31.13%
Anteil SH4E an Einsatzen F-CH 39.79% 64.96% 58.60% 57.29% 40.47%
Anteil SH4E an Einsatzen Total 32.73% 41.30% 45.01% 37.07% 33.71%

Tabelle 1: Anteil Einsétze fiir SH4E am Total der Einsétze 2013 — 2017

Die Zahlen zeigen, dass der NTDD in den SH4E gut verankert ist. Sie machen aber auch deutlich, wie
stark die Auftragslage des Telefondolmetschdienstes von der Nachfrage dieser Kundengruppe abhangt.
In der franzdsischen Schweiz ist die Abhangigkeit dabei noch grésser als in der Deutschschweiz. So ka-
men die SH4E-Spitaler in der Romandie 2014, 2015 und 2016 fir deutlich tber die Halfte aller NTDD-
Einsatze in der Region auf, wahrend der Anteil der SH4E-Spitaler in der Deutschschweiz an den NTDD-

Einséatzen stets unter 40% (meist sogar unter 30%) lag.

Betrachtet man die Auftragszahlen der einzelnen SH4E-Spitaler im Detail, fallen zwei Dinge auf:

(1) Die Einsatzzahlen schwanken von Monat zu Monat stark.

(2) Sie sind im Vergleich zur Zahl der Vor-Ort-Auftrage, welche diese Spitaler (mutmasslich oder

uns bekanntermassen) erteilen, sehr klein.

Dasselbe lasst sich auch fir andere Medios-Kunden aus dem Spitalbereich konstatieren, wobei die Dis-
krepanz zwischen dem Einsatzvolumen des Vor-Ort-Dolmetschens und der Nutzung des Telefondol-
metschdienstes bei ihnen tendenziell noch grésser ist als bei den Spitélern des SH4E-Netzwerks.
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3. Entwicklung librige Kennzahlen

3.1. Sprachangebot und Sprachnachfrage

Das Sprachangebot des NTDD ist Giber die Jahre stetig gewachsen und liegt bei der Amtssprache
Deutsch mittlerweile bei deutlich mehr als den 6ffentlich kommunizierten 50+ Sprachen.? Bei der Amts-
sprache Franzosisch entspricht das vorhandene Sprachangebot mit 36 Dolmetschsprachen (2017) den
kommunizierten 30+ Sprachen. Nur bei der Amtssprache ltalienisch (2017: 17 Dolmetschsprachen) ha-
ben wir weniger Dolmetschsprachen im Angebot als die kommunizierten 20+.

Die Top-Ten der Dolmetschsprachen wird seit 2011 ununterbrochen von Tigrinya angefiihrt, der Landes-
sprache Eritreas, welches seit Jahren die grosste Gruppe Asylsuchender in der Schweiz stellt. Seit 2012
nimmt Arabisch unverandert den zweiten Rang ein, wobei auch hier ein enger Zusammenhang mit der
Asylstatistik besteht, in welcher Herkunftslander mit Arabisch als Landessprache in der jingeren Vergan-
genheit prominent vertreten waren (Maghreb-Staaten) und sind (Syrien).

Die urspriinglich festgelegten zwolf Dolmetschsprachen, bei denen der Bedarf in der Schweiz als am
hdéchsten eingeschéatzt wurde, erwiesen sich insgesamt als gute Wahl. Zehn dieser zwolIf Sprachen
tauchten in den vergangenen vier Jahren mindestens einmal unter den zehn meistverlangten Dolmetsch-
sprachen auf (vgl. Tabelle 2). Nur Italienisch und Spanisch schafften es nie in die ,Bestenliste®.

2014 2015 2016 2017
1 Tigrinya 428 | Tigrinya 842 | Tigrinya 1136 | Tigrinya 762
2 Arabisch 246 | Arabisch 510 | Arabisch 689 | Arabisch 569
3 Russisch 136 | Farsi (Persisch) 240 | Farsi (Persisch) 646 | Farsi (Persisch) 364
4 Albanisch 101 | Kurdisch* 207 | Somalisch 294 | Georgisch 261
5 Rumanisch 81 | Russisch 187 | Kurdisch* 261 | Russisch 228
6 Kurdisch* 74 | Tamilisch 130 | Russisch 203 | Kurdisch* 222
7 Somalisch 72 | Albanisch 119 | Tamilisch 161 | Somalisch 205
8 Portugiesisch 61 | Somalisch 105 | Albanisch 149 | Tarkisch 167
9 Tarkisch 61 | Georgisch 94 | Tarkisch 141 | Albanisch 164
10 | Georgisch 59 | Tarkisch 91 | Georgisch 113 | B/K/S 158

*) Kurmanci, Sorany, Badiny

Tabelle 2: Top-Ten-Dolmetschsprachen nach Anzahl Einsétzen 2014 — 2017

Daflr gibt es zwei Sprachen, die wiederholt darin zu finden waren, jedoch nicht zu den urspringlichen
zwolf zahlen: Farsi (Persisch) und Georgisch. In beiden Fallen handelt es sich um Sprachen aus Lan-
dern (Iran und Afghanistan bzw. Georgien3), aus denen in den vergangenen Jahren regelmassig eine
grossere Zahl von Asylsuchenden in die Schweiz kam. Das Auftauchen dieser Sprachen in den Top-Ten
unterstreicht, wie stark die Auftragslage des NTDD von der Entwicklung im Asylbereich abhangig ist.

Wie Tabelle 3 deutlich macht, entfielen in den vergangenen vier Jahren jeweils rund drei Viertel bis vier
Finftel aller erfolgreich vermittelten Auftrdge auf die Top-Ten-Dolmetschsprachen, wobei Tigrinya jeweils
mit grossem Vorsprung an der Spitze stand.

2 Das Wachstum in der Amtssprache Deutsch geht im Wesentlichen darauf zurlick, dass immer mehr
Vor-Ort-Dolmetschende fir die Tatigkeit beim NTDD gewonnen werden konnten. Es hatte daher kaum
Strukturkostenfolgen fiir den NTDD.

3 Seit Marz 2017 besteht fiir Personen aus Georgien, welche in die Schweiz reisen wollen, keine Vi-
sumspflicht mehr, was die Zahl der Asylgesuche aus diesem Land zusétzlich erhdht haben duirfte.
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2014 2015 2016 2017
Total Einsatze Top-Ten-Sprachen 1319 2525 3793 3100
Total Einsatze alle Sprachen 1787 3410 4726 3984
Anteil Top Ten an allen Einsétzen 73.81% 74.05% 80.26% 77.81%

Tabelle 3: Anteil Top-Ten-Dolmetschsprachen am Total der Einsétze 2014 — 2017

Ahnliche Verhaltnisse kennt man aus dem Vor-Ort-Dolmetschen, wo die am meisten nachgefragten Dol-
metschsprachen ebenfalls einen Grossteil des Auftragsvolumens ausmachen. Sie decken sich im Ubri-
gen mehr oder weniger mit den Top-Ten-Sprachen des NTDD.*

3.2. Nutzungszeitpunkt

Der NTDD wurde von Beginn weg grossmehrheitlich wahrend der Blirozeiten, d. h. von Montag bis Frei-
tag zwischen 07.00 und 19.00 Uhr genutzt. Der Anteil der Anrufe ausserhalb der Blirozeiten, d. h. in der
Nacht und am Wochenende bzw. an Feiertagen, nahm zwischen 2014 und 2017 zu (2014: 8.73%), lag in
den vergangenen zwei Jahren jedoch fast unverandert bei 15.47% (2016) bzw. 15.56% (2017), wobei
gut die Halfte dieser Anrufe (etwas mehr als 8% des Totals) auf die Nachte entfielen.

3.3. Vermittlungsdauer

Die Vermittlungsdauer sank von gut 6 Minuten im Jahr 2012 auf rund 4 Minuten im Jahr 2017, wobei der
Wert in den letzten zwei Jahren nahezu der gleiche war (2016: 4.12 Minuten; 2017: 4.08 Minuten). Auf-
grund der bisherigen Erfahrungen gehen wir davon aus, dass sich die Vermittlungsdauer mit dem gegen-
wartigen Betriebsmodell kaum mehr wesentlich vermindern I&sst.

Und zwar aus folgenden Griinden:

¢ Die im Rahmenvertrag angestellten Telefondolmetschenden sind nicht verpflichtet, Anrufe anzu-
nehmen oder zu bestimmten Zeiten fiir den NTDD verfligbar zu sein.® Dies hat zur Folge, dass
die Telefonagent/innen Auftrage oft nicht im ersten Anlauf vermitteln kénnen, sondern mehrere
Anrufe tatigen missen, bevor sie eine freie Dolmetschperson gefunden haben.®

¢ Die Vermittlung Gber eine bediente Telefonzentrale hat Vorteile (z. B. Eingehen auf spezifische
Kundenwilinsche, Einholen von Informationen fiir den Dolmetscher oder die Dolmetscherin, Er-
fragen von Angaben fiir die Rechnungstellung), Iasst sich jedoch nur bis zu einem bestimmten
Punkt verkiirzen. Denn selbst im besten Fall (i. e. wenn sofort eine geeignete Dolmetschperson
erreichbar ist) missen die relevanten Fragen gestellt bzw. die relevanten Informationen einge-
holt werden.

3.4. Gesprachsdauer

Die durchschnittliche Dauer der vermittelten Gesprache veranderte sich lber die Jahre nur geringfiigig.
Sie pendelte zwischen etwas mehr und etwas weniger als 20 Minuten (2011: 21 Min., 2012: 19.19 Min.,
2013: 19.10 Min., 2014: 19.86, 2015: 17.87 Min., 2016: 18.87 Min., 2017: 20.28).

Die Werte entsprechen dem, was bei der Einflhrung des NTDD erwartet worden war (Gesprache zwi-
schen 15 und 30 Minuten), sind méglicherweise aber auch ein Ergebnis der gewahlten Tarifstruktur: Ab

4 Ausnahmen bilden Russisch und Georgisch, welche 2014 — 2016 beide nicht in den von INTERPRET
veroffentlichten Listen der zehn am meisten gebuchten Dolmetschsprachen zu finden waren.

5 Im Gegenzug sind wir aber auch nicht verpflichtet, den Dolmetschenden einen fixen Lohn oder eine
Entschadigung flr einen Pickett-Dienst zu zahlen.

6 Das gleichzeitige Anwahlen mehrerer Nummern ist mit dem beim NTDD genutzten Vermittlungsverfah-
ren nicht moglich.
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30 Minuten liegt der Preis fur das Telefondolmetschen in etwa gleich hoch wie fir das Vor-Ort-Dolmet-
schen (ohne Arbeitswegentschadigung und Spesen).’

3.5. Vermittlungserfolg

Die Quote der erfolgreich vermittelten Anfragen lag seit 2012 jeweils in der Nahe der 90%-Marke, einmal
sogar daruber (vgl. Tabelle 4). Allerdings wichen die Werte in der franzésischen Schweiz mit Ausnahme
des Jahres 2013 immer deutlich von dieser Marke ab, wahrend sie in der Deutschschweiz mit Ausnahme
des ersten Betriebsjahres stets Uber 90% lagen.

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
D-CH 89.7% 91.8% | 924%| 924%| 901%| 91.4%| 92.5%
F-CH 72.0% 83.9%| 87.3%| 829%| 80.4%| 77.9%| 82.0%
I-CH 0.0%| 100.0%| 33.3%| 100.0%| 81.0%| 67.1%| 67.4%
Ganze Schweiz 81.5% 88.8% | 90.2%| 88.7%| 86.4%| 86.0%| 88.8%

Tabelle 4: Vermittlungsquoten regional und ganze Schweiz 2011 — 2017

Dass der Vermittlungserfolg in der Deutschschweiz héher ist als in der Romandie, erklart sich im We-
sentlichen aus der héheren Zahl und folglich auch besseren Verflugbarkeit von Telefondolmetschenden
mit Amtssprache Deutsch gegentber denjenigen mit Amtssprache Franzdsisch, speziell in den haufig
nachgefragten Sprachen. Die niedrige Vermittlungsquote in der Romandie hat mit dazu beigetragen,
dass sich ein lokaler Konkurrent auf dem Markt etablieren konnte.

Zur Einordnung der Zahlen interessant ist ein Vergleich mit dem dsterreichischen Videodolmetsch-Anbie-
ter SAVD: Laut Auskunft des Geschaftsleiters F. Smajlovic vom 29.03.18 erreicht das Unternehmen bei
den ohne Vorbestellung nutzbaren, so genannten ,Ad-Hoc-Sprachen®, die ca. 90% aller Verdolmet-
schungen ausmachen, eine Vermittlungsquote von etwas mehr als 97%.8 Allerdings arbeitet die SAVD
mit einem Modell, bei welchem die meisten Dolmetschenden im Schichtbetrieb angestellt sind, sodass
die Kundinnen und Kunden sofort auf sie zugreifen kdnnen.

4. Dolmetschende

Per Ende 2017 hatte der NTDD 317 Telefondolmetschende unter Vertrag; 2016 waren es 232 gewesen,
2015 174. Fir die Landessprache Deutsch waren 2017 225, fur die Landessprache Franzdsisch 88 und
fur Italienisch 19 Dolmetschende verflgbar. Insgesamt besassen 212 der fir den Telefondolmetsch-
dienst tatigen Dolmetschpersonen das Zertifikat INTERPRET, von denen 34 zuséatzlich den eidg. Fach-
ausweis fur interkulturelles Dolmetschen vorweisen konnten.

Das seit 2015 angebotene Modul 3 ,Dolmetschen Uber das Telefon* haben 81 der aktuell fir den NTDD
tatigen Dolmetschenden besucht.® Das Modul ist von der schweizerischen Interessengemeinschaft fiir

7 Um ein Rechenbeispiel zu machen: Ein Vor-Ort-Auftrag von 1 Std. kostet einen Kunden aus dem Ge-
sundheitswesen im Kanton Zlrich aktuell 115 Franken (ohne MWST, aber inkl. Arbeitswegentschadi-
gung und Spesen), was knapp 40 Minuten Telefondolmetschen entspricht. Nimmt man den reinen Stun-
dentarif des Vor-Ort-Dolmetschens von 89 Franken zum Massstab (wie es wahrscheinlich die meisten
Auftraggebenden intuitiv tun), lohnt es sich bereits ab 30 Minuten, einen Dolmetscher/eine Dolmetsche-
rin vor Ort zu bestellen, statt das Gesprach am Telefon zu flhren.

8 Bei den restlichen Sprachen, die auf Bestellung vermittelt werden, liegt die SAVD bei einer noch héhe-
ren Vermittlungsquote.

9 AOZ Medios hat das Modul 3 von 2015 bis Anfang 2018 9 Mal durchgefiihrt, wobei insgesamt 132 Per-
sonen an den Kursen teilnahmen. Bevor es das Modul 3 gab, wurde den angehenden Telefondolmet-
schenden ein 2-tagiger Einfuhrungskurs angeboten, um sie auf ihre Aufgabe vorzubereiten. Diese Ein-
fuhrungskurse wurden von insgesamt 191 Dolmetschpersonen besucht.
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interkulturelles Dolmetschen und Vermitteln INTERPRET anerkannt und kann an den Erwerb des eidg.
Fachausweises angerechnet werden.

5. Kundinnen und Kunden

5.1. Kundenstamm und Kundennachfrage

Der Kundenstamm wuchs zwischen Ende 2011 und Ende 2017 von 99 auf 554 registrierte Kundinnen
und Kunden'?, die grosse Mehrheit von ihnen gehort zum Gesundheitswesen.

Stellt man die per Ende 2017 erreichte Kundenzahl ins Verhaltnis zur Zahl der im selben Jahr erfolgreich
vermittelten Einsatze, erhalt man einen Durchschnitt von 7.2 Einsatzen pro Kundin oder Kunde. Tatsach-
lich dirfte ein bedeutender Teil der registrierten Kundschaft den NTDD das Jahr hindurch noch seltener
(oder gar nicht) genutzt haben, da der Léwenanteil der Auftrage fiir die Grosskunden (insbes. fiir die Spi-
taler des SH4E-Netzwerks und andere grosse Krankenhauser) erbracht wurde.

Da wir kaum Rickmeldungen von Kundinnen und Kunden erhalten (vgl. unten, 5.2.), kénnen wir tber die
Grinde fir die Wenig- bzw. Nicht-Nutzung des Angebots nur Vermutungen anstellen. Am plausibelsten
scheint die Annahme, dass die grosse Mehrheit der Kundschaft inren Bedarf vorzugsweise Uber andere
Angebote deckt, primar Uber das Vor-Ort-Dolmetschen, ggf. auch mittels interner Dolmetscher-Pools,
wie sie in vielen grésseren Spitélern vorhanden sind.

Des Weiteren ist es natirlich mdglich, dass eine Institution zwar zu unseren Kunden zahlt, die Mitarbei-
tenden derselben dies jedoch nicht wissen bzw. den NTDD selbst nicht kennen und ihn folglich auch
nicht nutzen. Das Wissen Uber den NTDD innerhalb der Institutionen zu streuen, die zum NTDD-Kun-
denstamm gehdren, ist fir Medios nur bedingt mdglich; der Fachdienst ist dabei auf die Unterstlitzung
der jeweiligen Fuhrung angewiesen bzw. auf Schlisselpersonen, welche innerhalb ihrer Institutionen fir
den NTDD werben.

Das Beispiel der SH4E zeigt allerdings, dass es selbst bei Einrichtungen, deren Management dem inter-
kulturellen Dolmetschen aufgeschlossen gegenlber steht und die nachweislich viel daftr tun, ihre Mitar-
beitenden fur das interkulturelle Dolmetschen zu sensibilisieren, sehr schwierig ist, den NTDD nachhaltig
zu verankern. Dies lasst den Schluss zu, dass die Nachfrage nach Telefondolmetschen schlicht nicht in
dem Masse vorhanden ist, wie bei Inbetriebnahme des Dienstes angenommen wurde.

Dies gilt zumindest fir das Angebot in der heutigen Form und zum heutigen Preis. Darliber, ob ein Ange-
bot zu deutlich glinstigeren Preisen die Nachfrage erheblich stimulieren wiirde, kann nur spekuliert wer-
den. Ein 2012 gemachtes Einflihrungsangebot, bei welchem die Kundinnen und Kunden 500 Gratisminu-
ten erhielten, die innerhalb von 3 Monaten zu verbrauchen waren, scheint keine erkennbare Wirkung auf
die Nachfrage gehabt zu haben. Aber es ist natirlich nicht auszuschliessen, dass der Dienst bei einer
starken Senkung des Minutentarifes (z. B. auf das Niveau der Vor-Ort-Tarife) manche Kundinnen und
Kunden dazu bewegen wirde, vom Vor-Ort-Dolmetschen auf das Telefondolmetschen umzusteigen.

5.2. Kundenzufriedenheit

Wie erwahnt erhalten wir nur sporadisch Feedback von Kundinnen und Kunden zu unserem Telefondol-
metschangebot. Kundenbefragungen im grossen Stil wurden aus Ruicksicht auf die Kundschaft — insbes.
auf die Spitaler —, welche solchen Befragungen wegen des damit verbundenen Zeitaufwands fur ihre Mit-
arbeitenden eher distanziert gegenlber stehen, nicht gemacht. Auf das Abhdren von Gesprachen zu
Qualitatssicherungszwecken, wie es z. B. die Swisscom bei ihrer Kunden-Hotline praktiziert, muss beim
NTDD aus Datenschutzgriinden verzichtet werden.

10 Bei Grosskunden werden oftmals auch einzelne Abteilungen als eigenstandige Kunden erfasst. Die
hier angegebenen Zahlen enthalten daher Mehrfachz&hlungen.

Seite 9/16



Dagegen holen wir in den jahrlichen Kundengesprachen mit unseren Grosskunden (i. e. unseren Leis-
tungsvereinbarungskunden) regelmassig Rickmeldungen zum NTDD ein. Weitere Anhaltspunkte zur
Kundenzufriedenheit gaben und geben uns Live-Demonstrationen bei Kundinnen und Kunden, welche
den NTDD bereits nutzten, oder bei Institutionen, die an einer Nutzung interessiert sind. Und schliesslich
wurde im Rahmen der Studie ,Barrierefreie Kommunikation in der geburtshilflichen Versorgung allopho-
ner Migrantinnen — BRIDGE*!" die Zufriedenheit der in diesem Bereich tatigen Fachpersonen mit dem
NTDD eruiert.

Allen Quellen gemeinsam ist, dass in ihnen kaum Kritik am NTDD geéussert wird. Am ehesten beman-
gelt wird die Verbindungsqualitat (die allerdings auch stark von den technischen Begebenheiten beim
Kunden abhangt). Uberraschenderweise scheint die verhaltnisméassig lange Vermittlungsdauer bei den
Kundinnen und Kunden kaum ein Thema zu sein."?

6. Marketing

Die Bewerbung des NTDD durch AOZ Medios lief in den vergangenen Jahren primar Gber drei Kanale:
(1) uber Mailings an (potenzielle) Kundinnen und Kunden;
(2) uber Live-Demonstrationen bei interessierten Institutionen bzw. Kunden und
(3) Uber Auftritte an ,einschlagigen” Veranstaltungen (z. B. SH4E-Tagungen).

Als Ausgangsbasis fiir das Marketing diente die Marketing-Strategie, die 2012 in Zusammenarbeit mit
einer Webeagentur entwickelt wurde, um den NTDD schweizweit bekannt zu machen. Uberdies wurden
in der Romandie und im Tessin 2015 spezielle Marketing-Kampagnen mit externen Partnern durchge-
fihrt. In der Deutschschweiz wurde Ahnliches 2017 versucht.

Die Massnahmen zeitigten insgesamt weniger Erfolg als erhofft. Die Mehrheit der angeschriebenen Insti-
tutionen (potenzielle oder bereits registrierte Kundinnen und Kunden) zeigte kein Interesse am Angebot.

Doch selbst dort, wo Live-Demonstrationen durchgefuhrt wurden, kam es kaum je zu einer nachhaltigen

Steigerung der NTDD-Nutzung.

Zur Bewerbung des NTDD wurden Uber die Jahre zahlreiche Informationsmaterialien entwickelt, darunter
verschiedene Printprodukte (z. B. Informationsbroschire, Leporello, Factsheet) sowie ein Lernfilm, wel-
cher das Funktionieren des NTDD auf eingangige Art und Weise erklart. Von wenigen Ausnahmen abge-
sehen, wurden die Informationsmaterialien in allen drei Amtssprachen (Deutsch, Franzdsisch und Italie-
nisch) produziert. Von dem Lernfilm existieren Uberdies mehrere Kurzfassungen mit jeweils eigenem
Schwerpunkt (z. B. die Clips ,So einfach funktioniert’s“ und ,Tipps bei Dienstnutzung®).

Neben ihrer Verwendung fur Mailings, an Live-Demonstrationen und Veranstaltungen werden diese In-
formationsmaterialien (potenziellen) Kundinnen, Kunden und anderen Interessierten auf der Angebots-
website zur Verfigung gestellt. Wie Tabelle 5 zeigt, hielt sich die Nutzung der Website tber die Jahre
jedoch in Grenzen.

2013/2014 2014/2015| 2015/2016 | 2016/2017
2'626 2'404 2'098 2'486

Anzahl Besuche'® der NTDD-Homepage
(von April bis Marz des Folgejahres gezahlt)

Tabelle 5: Besuche der NTDD-Homepage 2013 — 2017

" Die Studie ist auf der Website des Bundesamtes fiir Gesundheit zuganglich. Siehe:
www.miges.admin.ch (> Chancengleichheit in der Gesundheitsversorgung > Mutter-Kind-Gesundheit in
der Migrationsbevolkerung).

2 Bei manchen Institutionen, die den NTDD nur selten einsetzen, widerspiegelt der Mangel an Kritik ver-
mutlich auch einen Mangel an Vertrautheit mit und ggf. auch ein gewisses Desinteresse an dem Ange-
bot.

'3 Die Zahlen umfassen auch Zugriffe, die von Medios selbst ausgehen.
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7. Betriebsmodell

Im Betriebsmodell des NTDD werden die Kundinnen und Kunden tber eine bediente Vermittlungszent-
rale ad hoc mit geeigneten Dolmetschenden verbunden. Dies ermdglicht ein optimales Matching zwi-
schen dem Bedarf der Kundschaft und den verfiigbaren Dolmetschpersonen. Auf diese Weise kdnnen
nicht nur Kundenwiinsche betreffend Sprache, sondern auch betreffend Herkunftsland oder Geschlecht
des/der Dolmetscher/in beriicksichtigt werden. Ausserdem erhalten die Dolmetschenden von den Telefo-
nagent/innen wichtige Informationen zum Gesprachsthema und haben dank der Vermittlung Gber die
Zentrale einen Moment Zeit, sich auf den Dolmetscheinsatz vorzubereiten.

Der Betrieb des NTDD in dieser Form zeichnet sich durch relativ (d. h. gemessen an der Nachfrage)
hohe Strukturkosten aus. Sie setzen sich im Wesentlichen aus zwei Kostenblécken zusammen, nament-
lich aus
o den Kosten flr den Betrieb der Vermittlungszentrale (= Personalkosten) — wobei die Kosten flr
die Besetzung der Zentrale ausserhalb der Burozeiten im Verhaltnis zur Anzahl Anrufe, die in
diesem Zeitraum eingehen, besonders ins Gewicht fallen — sowie
e den Kosten fiir die Betreuung des Dolmetscherpools durch die Personalverantwortliche von Me-
dios und durch das Personal der Zentralen Dienste der AOZ.

Wahrend sich bei den Kosten fir die Vermittlungszentrale ein gewisses Reduktionspotenzial durch Auto-
matisierung bzw. Digitalisierung des Vermittlungsprozesses orten lasst, ist dies bei den Kosten fur die
Betreuung des Dolmetscherpools kaum mdglich.

Dies aus folgenden Griinden:

¢ Die Kosten fiir die Betreuung des Dolmetscherpools (i. e. Personalgewinnung und Personalad-
ministration) fallen auch dann an, wenn die im Pool befindlichen Dolmetschenden nur selten
oder gar nicht zum Einsatz kommen und folglich nur wenig bis keinen Umsatz erwirtschaften. Im
Extremfall kosten Dolmetschpersonen somit mehr, als sie einbringen.

e Zugleich ist mit dem gegenwartigen Anstellungsmodell eine gewisse Mindestanzahl von Dolmet-
schenden pro Sprachenpaar nétig'#, um im Falle eines Anrufs eine angemessene Vermittlungs-
quote sicherzustellen. Der Pool kann also nicht beliebig reduziert werden.

Die geschilderte Herausforderung besteht grundsétzlich auch beim Vor-Ort-Dolmetschen. Beim NTDD ist
sie jedoch umso grosser, als die Nachfrage nach dieser Dienstleistung generell geringer ist und ein gros-
ser Teil der im Pool befindlichen Dolmetscherinnen und Dolmetscher von Medios ausschliesslich fiir das
Telefondolmetschen eingesetzt werden kann. Dies gilt insbesondere fiir die Dolmetschenden mit Amts-
sprache Franzdsisch oder Italienisch, aber auch fiir solche mit Amtssprache Deutsch'®, die nicht in der
Region Zirich wohnen und von Medios daher nicht zusatzlich fir Vor-Ort-Auftrage angefragt werden
kénnen. Das Auslastungsproblem stellt sich tberdies starker bei Personen, die in wenig nachgefragten
Sprachen dolmetschen, als bei solchen, die in haufig gebrauchten Dolmetschsprachen zuhause sind.

4 Das urspriingliche Konzept ging von 8 Personen pro Sprachenpaar aus. Dies wiirde allein flr die 12
Pflichtsprachen in allen drei Amtssprachen einen Pool von 288 Personen ergeben. Realiter stehen in
den meisten Sprachen deutlich weniger Personen zur Verfligung, wobei die Nachfrage auch sehr viel
kleiner ist, als im Ursprungskonzept prognostiziert.

15 Bei diesen Personen handelt es sich unter anderem um Absolventinnen und Absolventen des Moduls
3 ,Dolmetschen Uber das Telefon®, welche in den Pool aufgenommen werden, damit sie die 5 Telefon-
dolmetsch-Auftrage ausfiihren kdnnen, die zur Erlangung des Modulabschlusses vorgeschrieben sind.
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8. Lessons Learned

Aus der bisherigen Erfahrung und den vorhandenen Kennzahlen, wie sie oben dargestellt wurden, kén-
nen folgende Lehren gezogen werden:

o Der NTDD ist stark von der Entwicklung im Asylbereich abhangig. Steigen die Flichtlings-
zahlen an, wie dies 2015/16 der Fall war, wirkt sich dies praktisch sofort auf den Dienst aus. Um-
gekehrt ist es jedoch auch rasch splrbar, wenn die Zahl der Asylsuchenden sinkt, wie 2017 ge-
schehen. Dieses Phanomen zeigt sich dabei nicht nur bei den Institutionen des Asylbereichs wie
z. B. den Asylzentren, sondern auch bei NTDD-Kunden, die nicht auf Asylsuchende und Fliicht-
linge spezialisiert sind, wie z. B. die Spitaler. Dies deutet darauf hin, dass Asylsuchende auch
bei letzteren eine Hauptzielgruppe des Telefondometschens bilden.®

e Der NTDD wird primar als Ergédnzung zum Vor-Ort-Dolmetschen genutzt. Dabei ist die Zahl
der vermittelten Telefondolmetsch-Auftrage sowohl absolut gesehen als auch im Vergleich zur
Anzahl geleisteter Vor-Ort-Einsatze bei den allermeisten Kunden-Institutionen sehr klein, was
den ,Erganzungscharakter” des Telefondolmetschens unterstreicht. Eine Stimulierung der Nach-
frage Uber diesen (im Vergleich zum Vor-Ort-Dolmetschen) marginalen Bedarf hinaus ist nir-
gends gelungen, nicht einmal in den SH4E-Spitalern, die sich Uber die Jahre stark fiir den Dienst
eingesetzt haben. Dies lasst darauf schliessen, dass der Bedarf an der Dienstleistung Telefon-
dolmetschen generell weniger gross ist, als urspriinglich angenommen.

o Der NTDD wird grossmehrheitlich zu Biirozeiten (MO - FR, 07.00 — 19.00 Uhr) genutzt. An-
ders als man hétte vermuten kénnen, hielt sich die Nutzung des NTDD ausserhalb der Burozei-
ten in Grenzen. Die aus Marketing-Sicht attraktive 24/7-Verfligbarkeit des NTDD wurde in der
Realitat viel weniger gebraucht als angenommen, wobei der Nachtbetrieb das mit Abstand un-
glnstigste Aufwand-Ertragsverhaltnis aufwies, weshalb er per 01.01.2018 eingestellt werden
musste.

e Der NTDD wird vor allem fiir kurze Gesprache (von plus/minus 20 Minuten) eingesetzt.
Dies widerspiegelt die Praferenz der Kundinnen und Kunden fiir das Vor-Ort-Dolmetschen, so-
bald es um langere (planbare) Gesprache geht.'” Die relativ kurze Durchschnittsdauer der Tele-
fondolmetsch-Auftrage hangt aber vermutlich auch mit der Tarifstruktur zusammen, die dazu
fuhrt, dass langere Telefondolmetsch-Gesprache ahnlich teuer oder sogar teurer sind als Vor-
Ort-Auftrage. Eine Veranderung des Nutzungsverhaltens hin zu langeren Gesprachen ware wohl
nur zu erwarten, wenn das Telefondolmetschen deutlich glinstiger ware als das (von den Kun-
dinnen und Kunden ohnehin préaferierte) Vor-Ort-Dolmetschen.'®

6 Warum dies so ist, wissen wir nicht. Eine Vermutung geht dahin, dass Asylsuchende sich weniger gut
mit unserem Gesundheitssystem auskennen und daher haufiger unangemeldet in Spitalern erscheinen
(z. B. auf dem Notfall) als Einheimische. Uberdies haben Asylsuchende wahrscheinlich weniger oft An-
gehdrige oder Freund/innen, welche fir sie Ubersetzen kdnnen, als Fremdsprachige, die schon langer in
der Schweiz sind.

7 Diese Praferenz ist nicht immer zum Vorteil der Patientinnen und Patienten. So hat eine vom BAG in
Auftrag gegebene Studie ergeben, dass bei Gesprachen mit Dolmetschenden vor Ort im Unterschied zu
Gesprachen mit Dolmetschenden am Telefon die Tendenz zu beobachten war, ,dass viele Informationen
in kurzer Zeit vermittelt wurden. Dies konnte dazu fiihren, dass die Nutzerinnen tberfordert waren und
die Informationen kaum genutzt werden konnten. Diese vermeintlich bestmdgliche Nutzung von Dolmet-
schenden verfehlte somit ihr Ziel.“ Siehe die Studie ,Barrierefreie Kommunikation in der geburtshilflichen
Versorgung allophoner Migrantinnen — BRIDGE", S. 11. Die BRIDGE-Studie kann auf der Website des
BAG heruntergeladen werden (Link siehe Fussnote 11).

'8 Interessanterweise betragt die Durchschnittsdauer der von der sterreichischen Videodolmetschfirma
SAVD vermittelten Calls ebenfalls rund 20 Minuten. Dies kdnnte ein Indiz daflr sein, dass das ,Remote
Dolmetschen® (d. h. das Dolmetschen auf Distanz) von den Kundinnen und Kunden generell nicht gern
fur planbare langere Gesprache eingesetzt wird.
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¢ Gemessen am vorhandenen Bedarf weist das Betriebsmodell des NTDD sehr hohe Struk-
turkosten auf. Daflir sind primar zwei Faktoren verantwortlich:

o Die Besetzung der Zentrale mit Telefonagent/innen ist zu teuer. Dies gilt insbeson-
dere (aber nicht nur) fiir die Zeitraume ausserhalb der Birozeiten (d. h. an Wochenen-
den und Feiertagen sowie bis Ende 2017 auch nachts), in denen vergleichsweise we-
nige Anrufe eingehen und zu denen Telefonagent/innen eingesetzt werden, die wahrend
der Wartezeiten kaum andere Aufgaben fir Medios Gibernehmen kénnen.

o Die Auslastung der Telefondolmetschenden ist zu gering. Die Mehrheit der beim
NTDD tatigen Telefondolmetschenden kann nur ungentigend mit Telefondolmetsch-Auf-
tragen beschaftigt werden. lhre Anstellung (= Kosten flir Personalrekrutierung und
-administration) rentiert in der Regel erst, wenn sie zusatzlich zum NTDD auch fiir Vor-
Ort-Einsatze aufgeboten werden kénnen. Diese Mdglichkeit besteht fir AOZ Medios je-
doch nur bei Dolmetschpersonen mit Deutscher Amtssprache, die in der Region Zurich
wohnen, nicht aber bei solchen aus entfernteren Regionen und/oder mit Amtssprache
Franzdsisch oder Italienisch. Bei Letzteren ist das Risiko daher besonders gross, dass
die administrativen Kosten, welche ihre Anstellung verursacht, hdher sind, als die Er-
trage, die sie fir den NTDD bzw. fir Medios erwirtschaften kénnen.

Als Fazit aus den Lessons Learned ist festzuhalten, dass der NTDD bei dem in der Schweiz vorhande-
nen Nachfragepotenzial in seiner gegenwartigen Breite (i. e. als nationales Angebot mit mehreren Dut-
zend Dolmetschsprachen) und mit seinem hohen Qualitatsanspruch an Vermittlung und Verdolmet-
schung nur mit erheblicher finanzieller Unterstitzung durch den Bund betrieben werden kann. Im ab-
schliessenden Kapitel ,Optionen fir die Zukunft® gehen wir der Frage nach, wie das Angebot ,Telefon-
dolmetschen® in der Schweiz mit geringeren Mitteln sichergestellt werden kdnnte.

9. Optionen fiir die Zukunft

Die in diesem Kapitel diskutierten Optionen fiir die Neuausrichtung des NTDD bzw. des Telefondolmet-
schens in der Schweiz, lassen sich mit den Schlagworten ,Automatisierung / Digitalisierung“ (Abschnitt
9.1.), ,Nutzung von Synergien (zwischen den Dolmetschmethoden)® (Abschnitt 9.2.) sowie Zentralisie-
rung / Angebotskonzentration“ (Abschnitt 9.3.) umschreiben. Sie sind nicht als einander ausschliessende
Méglichkeiten zu betrachten, sondern als Aspekte eines Prozesses, der schrittweise zu mehr Effizienz
und damit zu einer gunstigeren Leistungserbringung fuhren soll. Wie ein solches Modell aussehen
kdnnte, skizzieren wir im abschliessenden ,Ausblick® (Abschnitt 9.4.).

9.1. Automatisierung / Digitalisierung

Das gegenwartig beim NTDD praktizierte Vermittlungsverfahren Gber eine bediente Zentrale ist mit rela-
tiv hohen Kosten verbunden (insbesondere zu Randzeiten) und dauert verhaltnismassig lang. Eine Auto-
matisierung des Vermittlungsprozesses kdnnte diesbezlglich Abhilfe schaffen.

Denkbar waren beispielsweise

e die Einrichtung eines Mechanismus im bestehenden System, mithilfe dessen Kundinnen und
Kunden zu bestimmten Zeiten und bei gewissen, haufig nachgefragten Sprachen direkt mit ei-
nem geeigneten Dolmetscher oder einer geeigneten Dolmetscherin verbunden wirden'®;

o die Anschaffung eines neuen digitalen Vermittlungssystems, bei welchem der Kunde, die Kundin
den Bestellprozess selbststandig durchfihrt (z. B. Gber ein Webportal oder Gber eine App) und
anschliessend automatisch mit einer verfugbaren Dolmetscherin oder einem verfugbaren Dol-
metscher verbunden wird.

9 Abklarungen bei Organisation und Informatik (OIZ) der Stadt Zirich haben ergeben, dass dies zu rela-
tiv guinstigen Konditionen moglich ist. AOZ Medios beabsichtig daher, in der zweiten Jahreshalfte 2018
fur Anrufe wahrend der Nacht einen Test mit einem solchen automatischen Vermittlungssystem durchzu-
fuhren.
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Eine Automatisierung bzw. Digitalisierung des Vermittlungsprozesses hatte wesentliche Vorteile fur den
Betrieb des NTDD: Vermittlungskosten kénnten gespart (bzw. an den Kunden/die Kundin ,ausgelagert®),
und der Vermittlungsprozess kénnte beschleunigt werden, z. B. indem mehrere Dolmetschende zeit-
gleich angerufen werden und der Auftrag an den-/diejenige geht, der oder die am Schnellsten reagiert.
Des Weiteren liesse sich das Telefondolmetsch-Angebot mit digitalen Mitteln zu einem Ferndolmetsch-
bzw. Remote-Dolmetsch-Angebot ausbauen, welches dem Kunden, der Kundin die Méglichkeit bietet,
einen Anruf mit oder ohne Bild zu tatigen, also auf Telefon- oder Videodolmetschen zu setzen.

Sofern es gelingt, die damit zusammenhangenden technischen Herausforderungen zu meistern, hatte
ein (gunstiges) Remote-Dolmetsch-Angebot unserer Einschatzung nach die besseren Chancen, sich lan-
gerfristig am Markt zu etablieren als das ,reine” Telefondolmetschen. Diese Einschatzung beruht auf der
Annahme, dass das Videodolmetschen dank der Verfligbarkeit eines Bildes eher geeignet ist, das Vor-
Ort-Dolmetschen in gewissen Fallen zu ersetzen als das Telefondolmetschen, bei dem die Distanz zum
Dolmetscher, zur Dolmetscherin fir den Kunden/die Kundin (noch) grésser ist. Damit liessen sich wahr-
scheinlich grossere Marktanteile gewinnen und héhere Ertrage erwirtschaften als mit dem Telefondol-
metschen allein.

Bei allen Vorteilen, welche die Automatisierung bzw. Digitalisierung unbestreitbar bietet, gibt es auch
Nachteile oder zumindest Risiken, die bedacht werden mussen:

e Technische Systeme kosten Geld, nicht nur in der Anschaffung, sondern auch im Unterhalt; dies
insbesondere dann, wenn sie extra fir unsere Zwecke entwickelt werden miissen. Beim Video-
dolmetschen fallen Gberdies auch bei der Kundschaft Installationsaufwande an, die sie beim Te-
lefondolmetschen in der heutigen Form nicht hat.

o Automatisierung bedeutet bis zu einem gewissen Grad immer auch Standardisierung; ein auto-
matisiertes System, das maoglichst glinstig und mdglichst schnell sein soll, kann spezifische Kun-
denwiinsche tendenziell weniger gut abbilden als eines, das auf persodnliche Beratung setzt.

o Die Verfligbarkeit der Dolmetschenden lasst sich mittels technischer Verbesserungen nicht be-
einflussen. Auch in einem vollautomatischen System kénnen wir dem Kunden, der Kundin keine
Garantie geben, dass er oder sie sofort (bzw. Uberhaupt) mit einem passenden Dolmetscher, ei-
ner passenden Dolmetscherin verbunden wird, solange wir diese nicht im Schicht- oder Pickett-
Dienst anstellen und somit zur Annahme von Anrufen verpflichten kénnen.?°

9.2. Nutzung von Synergien (zwischen den Dolmetschmethoden)

Wie die Zahlen in diesem Bericht belegen, ist die Nachfrage nach Telefondolmetschen in der Schweiz
insgesamt zu gering, als dass sich die relativ hohen Strukturkosten des Angebots — insbes. die Kosten
fur die Anstellung und Administration der Telefondolmetschenden — damit decken lassen.

Die Erfahrung der vergangenen Jahre hat gezeigt, dass das Telefondolmetschen von den Kundinnen
und Kunden grossmehrheitlich als Erganzung zum Vor-Ort-Dolmetschen gesehen und eingesetzt wird.
Entsprechend sollte es auch von den Anbietern (den Vermittlungsstellen) nicht als separates Angebot
betrachtet werden, sondern als Teil einer Angebotspalette, die verschiedene Dolmetschdienstleistungen
umfasst. Auf diese Weise kdnnten Synergien zwischen den Dolmetschmethoden genutzt und die Kosten
fur das Telefondolmetschen in einem vernunftigen Verhéltnis zum Aufwand gehalten werden.

20 Die Einflihrung eines solchen Dienstes wéare mit sehr hohen Kosten verbunden, da die Dolmetschen-
den fir die ,Stand-By-Zeit* entschadigt werden missten. Um diese Kosten zu rechtfertigen, missten die
Dolmetschpersonen sehr viel besser ausgelastet werden kénnen, als dies mit der gegenwartigen Auf-
tragslage maoglich ist.
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Synergieeffekte zwischen den Dolmetschmethoden lassen sich insbesondere dadurch erzielen, dass

o alle? bei einer Vermittlungsstelle angestellten Dolmetschenden fiir alle Dolmetschmethoden ein-
gesetzt werden kdnnen, also fur das Vor-Ort-Dolmetschen ebenso wie fir das Telefondolmet-
schen (und zukunftig natdrlich auch fir das Videodolmetschen). Die Folgen waren eine bessere
Auslastung der Dolmetscherinnen und Dolmetscher und eine Senkung der Strukturkosten pro
Auftrag.

o die technischen Hilfsmittel, welche von einer Vermittlungsstelle genutzt werden (Kundendaten-
bank, Call-Center-Software, Videodolmetsch-Software etc.), alle Dolmetschmethoden abdecken
kénnen oder zumindest so gut aufeinander abgestimmt sind, dass keine Reibungsverluste ent-
stehen. Investitionen in neue Technologien wiirden sich so eher lohnen und der Vermittlungspro-
zess konnte effizienter gestaltet werden.

e den Kundinnen und Kunden Vertrdge angeboten werden kénnen, die es ihnen erlauben, bei Be-
darf einfach diejenige Dolmetschmethode aus der Palette auszuwahlen, welche sie im konkreten
Fall gerade brauchen. Das wiirde das Gesamtangebot der Vermittlungsstelle fir die Kundschaft
attraktiver machen und die Abrechnung vereinfachen.

Vor dem Hintergrund dieser Uberlegungen sollte der NTDD bzw. das Telefondolmetschen in der
Schweiz klnftig stérker mit anderen Dolmetschmethoden verflochten werden und zwar nicht nur mit dem
technisch verwandten Videodolmetschen (siehe oben, 9.1.), sondern auch mit dem Vor-Ort-Dolmet-
schen, welches von denselben Kundinnen und Kunden genutzt und von denselben Dolmetschenden er-
bracht wird.

9.3. Zentralisierung / Angebotskonzentration

In der Schweiz teilen sich 19 Vermittlungsstellen den vergleichsweise kleinen Markt fur interkulturelle
Dolmetschdienstleistungen, wobei die allermeisten von ihnen nur Vor-Ort-Dolmetschen anbieten. Wair-
den samtliche Dolmetschdienstleistungen stattdessen von einer einzigen oder einigen wenigen grossen
Vermittlungsstellen erbracht, liessen sich die oben aufgelisteten Synergieeffekte verstarken und erwei-
tern: So kénnten die Dolmetschenden von grossen, iberregionalen Vermittlungsstellen, welche Vor-Ort-,
Telefon- und ggf. auch Videodolmetschen anbieten, nicht nur besser ausgelastet werden, sondern miss-
ten auch nicht mehr von zwei oder drei verschiedenen Vermittlungsstellen angestellt werden, wenn sie
Uber regionale Grenzen hinweg Auftrage annehmen méchten.

Die Frage ist, ob und wie eine solche Zentralisierung oder zumindest starkere Konzentration der Leis-
tungserbringung erreicht werden kdnnte. Die einzelnen Vermittlungsstellen haben aus nachvollziehbaren
Grinden wenig Interesse an einer ,Flurbereinigung®, und die Vorteile der Zusammenarbeit sind in der
Praxis oft geringer als in der Theorie, da jede Vermittlungsstelle ihre eigenen spezifischen Herausforde-
rungen kennt. Schliesslich tragt auch die Steuerung des Vermittlungsstellenangebots durch die Kantona-
len Fachstellen fir Integrationsfragen auf der Basis der mit dem Bund vereinbarten Kantonalen Integra-
tionsprogramme (KIP) dazu bei, dass die foderalistische Organisation der Leistungserbringung erhalten
bleibt.

Eine starkere Zentralisierung des Dolmetschangebotes in der Schweiz liesse sich wohl nur erreichen,
wenn der Bund diese Ubergeordnet steuern wirde bzw. wenn die finanzielle Unterstitzung des interkul-
turellen Dolmetschens durch den Bund zentral erfolgen wiirde. Ob ein solches Finanzierungsmodell rea-
listisch ist und wie und von wem (BAG? Staatssekretariat fur Migration, SEM?) die geforderten Leistun-
gen ausgeschrieben werden mussten, muss an dieser Stelle offen bleiben. Zweifellos liessen sich auf
diesem Weg aber Kosten senken.

21 In der Realitat wird man natirlich auch auf die Praferenzen und spezifischen Eignungen der Dolmet-
schenden eingehen muissen. Nicht alle Dolmetschpersonen beherrschen alle Dolmetschmethoden gleich
gut oder fuhlen sich in allen gleichermassen zuhause.
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9.4. Ausblick

Will man aus den dargelegten Optionen eine realistische Zukunftsperspektive fir den NTDD bzw. fir das
Telefondolmetschen in der Schweiz ableiten, bietet sich aus unserer Sicht am ehesten das Modell einer
sprachregionalen Aufteilung des Dienstes bzw. einer sprachregionalen Neuausrichtung des Telefondol-
metschens an. In einem solchen Modell wirde eine Vermittlungsstelle pro Sprachregion die Dienstleis-
tung Telefondolmetschen fiir ,ihre“ Region bzw. Amtssprache erbringen, zusatzlich zum Vor-Ort-Angebot
und unter Nutzung eines digitalen Vermittlungssystems, welches eine weitgehende Automatisierung des
Vermittlungsprozesses erlaubt. Die finanzielle Unterstiitzung eines nationalen Angebots durch das BAG
wirde sich in einem solchen Modell wohl ertbrigen.

Neben einer besseren Auslastung der Dolmetschenden und einer weniger personalintensiven Vermitt-
lung (ergo geringeren Strukturkosten pro Auftrag), hatte dieses Modell den Vorteil, dass sowohl die Rek-
rutierung von Dolmetschpersonen als auch die Kundenbindung erleichtert wiirden, weil die sprachlichen
Hurden wegfallen und eine grossere Nahe zur Kundschaft besteht, die bei der betreffenden Vermitt-
lungsstelle Vor-Ort-Leistungen bezieht. Der grosste Nachteil einer solchen Strategie lage wohl darin,
dass das ,gemeinsame Dach®, welches der NTDD dem Telefondolmetschen heute bietet, wegfallen
wirde. Des Weiteren gabe es in dem Modell immer noch Kundinnen und Kunden, welche ihre Vor-Ort-
Leistungen bei anderen Vermittlungsstellen beziehen als die Telefondolmetschleistungen; die Synergie-
effekte zwischen dem Dolmetschmethoden kdmen also nur teilweise zum Tragen.

Eine sprachregionale Strategie, welche die Vorteile der Digitalisierung nutzt, liesse sich mit dem Hinweis
rechtfertigen, dass sie die laufende Entwicklung aufnimmt, also zeitgemass ist. Denn wie ein Blick auf
die aktuelle Situation des interkulturellen Dolmetschens in der Schweiz zeigt, spiegeln die skizzierten
Optionen Prozesse wider, welche bereits im Gang sind. Die Automatisierung bzw. Digitalisierung der
Dolmetschvermittlung schreitet immer schneller voran, und 2017 ist dem NTDD in der franzdsischen
Schweiz erstmals ein regionaler Konkurrent erwachsen, welcher glinstiger und fiir die dort ansassigen
Institutionen kundennéher ist.

Die Einfihrung des Videodolmetschens, die inzwischen von diversen Vermittlungsstellen in der Roman-
die und in der Deutschschweiz ins Auge gefasst worden ist, sowie die Entwicklung einer gemeinsamen
Vermittlungsplattform bzw. einer gemeinsam genutzten Vermittlungssoftware, wie sie von mehreren Ver-
mittlungsstellen unter der Fihrung von INTERPRET angestrebt wird, werden beide Prozesse beschleu-
nigen. Umso zentraler ist es, den NTDD bzw. das Telefondolmetschen in der Schweiz als Teil der ge-
samten Landschaft von interkulturellen Dolmetschdienstleistungen zu betrachten und nicht als fiir sich
allein stehendes Angebot.

22 Die Konkurrenzsituation ist fir den NTDD zwar problematisch, fiir die Kundinnen und Kunden in der
Romandie aber durchaus ein Gewinn, haben sie nun doch die Mdglichkeit, aus zwei Angeboten das pas-
sende auszuwahlen. Das BAG hat mir dem Aufbau des NTDD damit indirekt auch einen Beitrag dazu
geleistet, das ,Produkt® Telefondolmetschen zu lancieren und andere Vermittlungsstellen zur Nachah-
mung zu animieren.
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