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1 Einleitung

Weshalb besteht im Gesundheitsbereich die Notwendigkeit von Dolmetschdiensten? Bischoff und
Grossmann (2006) legen dar, dass es Dolmetschdienste erstens aus Gerechtigkeitsiiberlegungen
braucht: Die Verflugbarkeit von effektivem Dolmetschen erméglicht einen adéaquaten Zugang der allo-
phonen Bevdlkerung (= Glossar) zur medizinischen Versorgung, welcher qualitativ und quantitativ mit
dem Zugang der nicht-allophonen Bevélkerung vergleichbar ist. Den moralischen Aspekt der Gerech-
tigkeit formulieren Bischoff und Grossmann (2007) folgendermassen: «Aus ethischer Sicht ist somit
das Vorenthalten eines Dolmetschers als ein Verstoss gegen die Prinzipien der Autonomie und der
Non-Malefizienz (nicht schaden) zu bewerten.»

Zweitens braucht es effektives Dolmetschen im Gesundheitswesen aus 6konomischen Effizienz-
tberlegungen hinsichtlich der Quantitat von erbrachten medizinischen Leistungen. Denn Sprach-
barrieren kdbnnen sowohl zu einer medizinischen Unterversorgung als auch zu einer medizinischen
Uberversorgung fithren. Drittens braucht es effektives Dolmetschen im Gesundheitswesen aus dko-
nomischen Effizienziberlegungen hinsichtlich der Qualitat von erbrachten medizinischen Lei-
stungen. Es ist davon auszugehen, dass Sprachbarrieren zu einer zu tiefen Qualitat medizinischer
Leistungen fihren kénnen. Gemass Bischoff und Grossmann (2006) kann die Nicht-Verfigbarkeit von
Dolmetschdiensten im Gesundheitsbereich zu folgenden negativen, effizienzmindernden Effekten
hinsichtlich Qualitat und Quantitat der medizinischen Leistungen fiihren. Missverstandnisse zwischen
Pflegepersonal und allophonen Patienten/innen bzw. Mangel in der Kommunikation zwischen medizi-
nischem Dienstleister und allophonen Patienten/innen flihren

M zu Verzégerungen oder medizinischen Fehlentscheiden und damit zu Effizienzeinbussen im medi-
zinischen Dienstleistungsprozess,

M zu einer grosseren Zahl an durchgefuhrten Untersuchungen an den allophonen Patienten/innen,
M zu einer héheren Zahl von teuren Spitaleinweisungen von allophonen Patienten/innen,

M zu einem tieferen Niveau hinsichtlich der Durchfiihrung von Praventionsmassnahmen bei allopho-
nen Patienten/innen,

B zu einer schlechteren Adherence (= Glossar) bei den allophonen Patienten/innen.

1.1 Grundlagen

Fur die Erarbeitung des Grundlagenberichts stitzten wir uns auf verschiedene Informations- und Wis-
sensgrundlagen.

Dokumente, Grundlagen und Literatur

B Datenbestdnde Bundesamt fur Statistik BFS

B Datenbestande Bundesamt fur Migration BFM und Eidgenéssische Kommission fir
Migrationsfragen EKM

B Dokumente Bundesamt fir Gesundheit BAG

M Publizierte und graue Literatur

M Internetrecherche

Persdnliche Gesprache mit Expert/innen

Mit folgenden Expert/innen wurden personliche, leitfadengestitzte Gesprache gefihrt:
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B Bundesamt fur Gesundheit (BAG): Rahel Gall Azmat, Stv. Leiterin Programm Migration und Ge-
sundheit bis Oktober 2008.

B Bundesamt fur Migration (BFM): Biljana Kaser-Najzer, wissenschaftliche Mitarbeiterin der Sektion
Integration im Direktionsbereich Birgerrecht, Integration und Bundesbeitrage des BFM, interkulturelle
Ubersetzerin.

M Eidgendssische Kommission fur Migrationsfragen (EKM): Ruth Tennenbaum, wissenschaftliche
Mitarbeiterin im Sekretariat der EKM.

B Forschung: PhD Alexander Bischoff, Universitat Basel, Institut fir Pflegewissenschaft / Service de
médecine internationale et humanitaire des Hopitaux Universitaires de Genéve

M Interpret: Nancy-Gaélle Barras, Geschéftsleiterin.

Telefoninterviews mit Nutzer/innen
Mit folgenden Nutzer/innen bzw. Institutionen wurden telefonische Interviews gefihrt:

M Spitéler: Universitatsspital Lausanne , Kantonsspital St. Gallen
M Psychiatrie: Universitare Psychiatrische Dienste Bern

MW Arzte: Arztenetz mediX Bern, Praxis Bubenberg

M Heime: CURAVIVA, Pflegezentrum Chaferberg Zirich

M Spitex: Spitex Basel

B Apotheken: Bahnhof-Apotheke Zirich

1.2 Aufbau des Grundlagenberichts
Der Grundlagenbericht gliedert sich in die folgenden Teile:

Kapitel 2 stellt eine breite Marktanalyse dar. Dabei wird einerseits das heutige Angebot (Abschnitt
2.3), andererseits die heutige Nachfrage (Abschnitt 2.4) analysiert. Daraus wird der zukinftige Bedarf
an interkulturellem Ubersetzen insgesamt bzw. fiir das Telefondolmetschen im Gesundheitsbereich im
Speziellen abgeleitet (Abschnitt 2.5). Im Kapitel befindet sich ebenfalls eine Zusammenfassung der
Marktanalyse (Abschnitt 2.1) sowie eine Darstellung und 6konomische Bewertung méglicher Organi-
sationsformen fur den zukinftigen Telefondolmetschdienst (Abschnitt 2.2).

Kapitel 3 widmet sich den Anforderungen an einen nationalen Telefondolmetschdienst im Gesund-
heitsbereich. Dabei wird einerseits auf die moglichen Einsatzsituationen (Abschnitt 3.1), den zu bear-
beitenden Markt (Abschnitt 3.2), die Verflugbarkeit des Dienstes (Abschnitt 3.3) sowie das Sprachan-
gebot (Abschnitt 3.4) eingegangen. Andererseits werden auch beispielhaft die Kosten und die Finan-
zierung des Dienstes angesprochen (Abschnitt 3.5), und es wird eine modellhafte mittelfristige Renta-
bilitatsrechnung erstellt. Abschliessend werden auch Aspekte der Qualitatssicherung (Abschnitt 3.6)
und des Rechts (Abschnitt 3.7) dargestellt.

Der Bericht wird erganzt durch ein Literaturverzeichnis (Kapitel 4) und ein Glossar (Kapitel 5).
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2 Marktanalyse und mégliche Organisationsformen

2.1 Zusammenfassung der Marktanalyse

Der Markt fiir interkulturelles Ubersetzen spielt sich zwischen interkulturellen Ubersetzern/innen bzw.
Vermittlungsstellen, welche interkulturelle Ubersetzer/innen vermitteln (Angebot), und Dienstlei-
stungserbringern in den Bereichen Migration, Soziales, Gesundheit, Bildung, Justiz und Polizei (Nach-
frager) ab.

< |Im weiteren Text werden wir diese Dienstleistungserbringer «institutionelle Kunden» nennen. Da
es in diesem Grundlagenbericht in erster Linie um den Gesundheitsbereich geht, werden wir von «in-
stitutionellen Kunden des Gesundheitswesens» sprechen, wenn nur die nachfragenden Institutio-
nen aus dem Gesundheitswesen gemeint sind.

Abbildung 1 skizziert den Markt fiir interkulturelles Ubersetzen bzw. die Organisation dieses Marktes
unter besonderer Beriicksichtigung des Gesundheitsbereichs. Im Markt fir interkulturelles Ubersetzen
interagieren verschiedenste Akteursgruppen, welche nachfolgend aufgefiihrt werden.

Anbieter/innen

M Schliesslich wird die Dienstleistung der interkulturellen Ubersetzung durch die interkulturellen
Ubersetzer/innen erbracht.

B Auf dem Markt werden deren Dienstleistungen allerdings zu einem grossen Teil Uber die Zwischen-
schaltung von Vermittlungsstellen angeboten.

Finanzierer/innen

M Bundesamt fiir Migration BFM
B Kantone
B Endnachfrager/innen

Je nach Vermittlungsstelle gibt es evtl. noch weitere Finanzierende, z.B. die NGO selbst.

Nachfrager/innen
Folgende (potenzielle) Nachfrager, d.h. institutionelle Kunden kénnen unterschieden werden:

M Gesundheitswesen: Spitéler, Pflegeheime, Arztpraxen, Apotheken, Spitex, Medgate und Kranken-
versicherungen, weitere private Anbieter von Gesundheitsleistungen wie Hebammen, Physiothera-
peut/innen, Naturheiler/innen u.a.m.

M Behorden der Justiz und der Polizei, insbesondere Behérden aus dem Bereich der Migration

M Institutionen aus dem Bereich der Bildung

M Institutionen aus dem Sozialbereich, z.B. Flrsorgeamter

Ausbilder/innen

Die Ausbildung zum/zur interkulturellen Ubersetzer/in wird heute durch die Interessengemeinschaft fiir
interkulturelles Ubersetzen und Vermitteln INTERPRET geregelt. Im Juni 2008 ist ein entsprechender
Fachausweis vom Bundesamt fiir Berufsbildung und Technologie BBT bewilligt worden. Es existiert
auch das nationale «Zertifikat INTERPRET» fiir interkulturelle Ubersetzer/innen. Finanziert wird der
Verein INTERPRET durch das BAG und das BBT sowie durch Mitgliederbeitrage.
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Abbildung 1: Der Markt fiir interkulturelles Ubersetzen
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Abkirzungen: BAG = Bundesamt fiir Gesundheit, BFM = Bundesamt fiir Migration, MFH = Migrant friendly hospitals, BBT =
Bundesamt fur Berufshildung und Technologie, NCBI = National coalition building institute, TDD = Telefondolmetschdienst, FTF
= Face-to-face

Quelle: eigene Darstellung

Auslanderorganisationen

Die Auslanderorganisationen stellen ein Bindeglied zwischen der Migrationsbevolkerung und den ver-
schiedenen genannten Institutionen dar. Sie stellen insbesondere ein wichtiges Potenzial zur Rekru-
tierung von interkulturellen Ubersetzer/innen dar.

Weitere Akteur/innen

Migrant Friendly Hospitals MFH stellt in einem Netzwerk von Spitdlern sicher, dass auch die Migra-
tionsbevdlkerung in den Schweizer Spitadlern kompetent betreut werden kann. Im Sinne einer An-
schubfinanzierung stellte das Bundesamt fiir Gesundheit die finanziellen Mittel zur Verfigung, um
einzelne Projekte in Spitalern zu finanzieren. Das Netzwerk Migrant Friendly Hospitals ist an ein
Netzwerk der world Health Organization WHO angeschlossen.

In der Schweiz sind verschiedene Forscher/innen im Bereich interkulturelle Ubersetzung aktiv. Zu-
dem sind in den bisher genannten Institutionen und in weiteren beratenden Institutionen Expert/innen
auf diesem Gebiet tatig.

Uberschneidungen

Die Vermittlungsstellen und INTERPRET sind vernetzt. Dies zeigt sich auch darin, dass einige Stellen
sowohl einen Lehrgang zur interkulturellen Ubersetzerin/zum interkulturellen Ubersetzer anbieten als
auch eine Vermittlungsstelle betreiben.
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In grosseren Spitalern wird teilweise ein eigener Dolmetschdienst betrieben (Vermittlung von externen
Dolmetscher/innen und internen Ubersetzungshilfen). Hier ist das Spital sowohl Anbieter im Gesund-
heitswesen als auch in der interkulturellen Ubersetzung. Dies kommt laut Aussagen der befragten
Expert/innen sehr selten vor.

Marktstruktur und Marktangebot im Jahr 2007

B Teilmarkte: Im Markt fiir interkulturelles Ubersetzen kénnen zwei Teilméarkte unterschieden werden:
Ein «Vermittlermarkt» und ein «Direkter Markt». Im «Vermittlermarkt» vermitteln Vermittlungsstellen
den institutionellen Kunden der Bereiche Gesundheit, Soziales, Bildung, Justiz und Polizei Einsatz-
stunden des interkulturellen Ubersetzens bzw. interkulturelle Ubersetzer/innen. Im «Direkten Markt»
engagieren die institutionellen Kunden die interkulturellen Ubersetzer/innen direkt — ohne Zwischen-
schaltung von Vermittlungsstellen.

B Regionale Monopole: Der Vermittlermarkt wurde im Jahr 2007 von 16 Vermittlungsstellen domi-
niert, die vom BFM subventioniert sind. Die 16 Vermittlungsstellen bedienen regional festgelegte Ge-
biete und agieren deshalb als regionale Monopolistinnen.

M Verfligbare Angebote des Telefondolmetschens: Die Mehrheit der Vermittlungsstellen bietet
zurzeit nur Face-To-Face-Dolmetschen an. Einzig die beiden Vermittlungsstellen NCBI und medios
haben ein im Markt sichtbares Angebot fur Telefondolmetschen platziert.

B Heterogene Vermittlungsstellen: Die Vermittlungsstellen sind beztglich des vermittelten Auf-
tragsvolumen ausserst heterogen. Die grosste Vermittlungsstelle vermittelte im Jahr 2007 rund 17'000
Einsatzstunden, die kleinste rund 550 Einsatzstunden.

Marktvolumen im Jahr 2007

M Allophone Personen: Es kann davon ausgegangen werden, dass es in der Schweiz 150'000 (Un-
tergrenze) bis 300'000 (Obergrenze) Personen gibt, die als allophon (= Glossar) bezeichnet werden
kénnen.

W Ubersetzungsbedarf bzw. maximales Marktpotential: Geméass unseren Schatzungen betragt der
jahrliche Ubersetzungsbedarf fiir 150'000 allophone Personen 556'017 Stunden, davon 278'008 Stun-
den im Gesundheitswesen. Bei 300'000 allophonen Personen betragt der Ubersetzungsbedarf ge-
mass den Berechnungen 1'112'034 Stunden, davon 556'017 im Gesundheitswesen. Diese Zahlen
kénnen als maximales Marktpotential interpretiert werden.

M Einsatzvolumen der subventionierten Vermittlungsstellen: Der grosste Teil des
Ubersetzungsbedarfs wird heute durch Ad-Hoc-Dolmetscher/innen abgedeckt. Die 16 vom BFM
subventionierten Vermittlungsstellen vermittelten im Jahr 2007 rund 80'000 Einsatzstunden
interkulturellen Ubersetzens, 63% davon fir institutionelle Kunden des Gesundheitswesens, insbe-
bEdesatzv pitédar. Telefondolmetschen: Zum Volumen von vermitteltem Telefondolmetschen liegen
fur das Jahr 2007 keine Daten vor. Die Experten/innen sind sich jedoch einig, dass das Volumen ver-
schwindend und vernachlassigbar klein ist.

B Starke regionale Unterschiede hinsichtlich Marktentwicklung und Marktstadium: Die Einsatz-
stunden interkulturellen Ubersetzens pro allophone Person differieren regional sehr stark. In der fran-
zosischen Schweiz ist die «Ubersetzungsintensitét» mehr als doppelt so hoch wie in der deutschen
und der italienischen Schweiz. Die regional unterschiedlichen Stadien der Marktentwicklung kénnen
auf die unterschiedliche Sensibilisierung fiir Integrationsthemen und auf die unterschiedliche Bekannt-
heit der Dolmetsch-Angebote zuriickgefiihrt werden. In alle Regionen ist der Markt erst im Stadium
des Marktaufbaus, so dass in keiner Region Sattigungseffekte zu beobachten sind.
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Markteffizienz 2007

M Skaleneffekte nicht ausgeschopft: Der Vermittlermarkt fur interkulturelles Ubersetzen ist usserst
starken Skaleneffekten (= Glossar) unterworfen. Im Jahr 2007 war keine Vermittlungsstelle gross
genug, um diese Skaleneffekte vollstandig auszuschopfen.

B Grosses Potential der Effizienzsteigerung: Wenn im Jahr 2007 alle Einsatzstunden mit den Ver-
mittlerkosten (Strukturkosten) der kosteneffizientesten Vermittlungsstelle hatten vermittelt werden
kénnen, hatten in diesem Jahr rund 2 Mio. Schweizer Franken eingespart werden konnen; diese
Summe entspricht 87% der effektiven Strukturkosten im Jahr 2007. Aus Sicht der Kosteneffizienz
muss die heutige Marktstruktur deshalb als ineffizient bezeichnet werden.

B Natirliches nationales Monopol: Mit einem Gedankenexperiment kann gezeigt werden, dass die
starken Skaleneffekte implizieren, dass der Vermittlermarkt firr interkulturelles Ubersetzen beim heuti-
gen Marktvolumen (80'000 Einsatzstunden) ein natirliches nationales Monopol darstellt.

M Interesse der allophonen Bevolkerung nur ungentgend beriicksichtigt: In der heutigen Situa-
tionen wird das Interesse der allophonen Personen beim Entscheid fiir einen Einsatz von interkulturel-
len Ubersetzer/innen nur ungeniigend beriicksichtigt. Der Entscheid wird starker von finanziellen Re-
striktionen und vom administrativen Aufwand der Gesprachsorganisation beeinflusst.

Chancen und Gefahren eines Telefondolmetschdienstes

W Grosses Marktpotential: Angesichts des Ubersetzungsbedarfs, der ein Vielfaches der im Jahr
2007 vermittelten Einsatzstunden betragt, ist grundsatzlich ein gentigendes Marktpotential vorhanden.
B Substitution von Ad-Hoc-Dolmetschen durch Telefondolmetschen: Die Marktchancen eines
Telefondolmetschdienstes speisen sich in erster Linie aus der Tatsache, dass ein grosser Teil des
Ubersetzungsbedarfs auf eine schnelle Verfiigbarkeit von Dolmetschern/innen angewiesen ist, wie die
Befragung der Nutzer/innen bestatigt (Notfallsituationen, mangelnde Ex-Ante-Planbarkeit von Trialog-
situationen aufgrund eines hektischen, von Zuféllen gepragten Arbeitsalltags in Spitalern).

B Telefondolmetschen als Ergédnzung zu Face-To-Face-Dolmetschen: Telefondolmetschen dirfte
deshalb in Zukunft in erster Linie Ad-Hoc-Dolmetschen substituieren. Die Substitution von Face-To-
Face-Dolmetschen drfte indes nur in beschranktem Ausmass stattfinden, da Telefondolmetschen
und Face-To-Face-Dolmetschen qualitativ unterschiedliche Ubersetzungsbediirfnisse befriedigen.

B Relevanz der Finanzierungsfrage: Der Ubersetzungsbedarf von Arztpraxen kann nur dann in eine
substantielle Nachfrage nach professionell vermitteltem interkulturellen Ubersetzen tibergefiihrt wer-
den, wenn die Finanzierungsfrage geldst wird. Denn im Vergleich zum finanziellen Spielraum der Spi-
taler ist der finanzielle Spielraum von Arztpraxen (wie auch von Spitex-Diensten, Apotheken oder Insti-
tutionen im Bereich Bildung oder Soziales) eng.

B Einsatzvolumen als entscheidendes Erfolgskriterium: Das zukinftige Einsatzvolumen stellt das
alles entscheidende Erfolgskriterium eines zuklnftigen Telefondolmetschdienstes dar. Daraus lasst
sich ableiten, dass ein zukinftiger Telefondolmetschdienst grundsétzlich einen mdglichst breiten
Markt (alle moglichen Nachfragergruppen) bedienen soll.
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2.2 Mogliche Organisationsformen im heutigen Markt des interkulturellen
Ubersetzens

Grundsatzlich sind funf Varianten denkbar, wie ein zukinftiger Telefondolmetschdienst in den
(Anbieter-)Markt des interkulturellen Ubersetzens eingebunden ist. Die mdglichen Organisationsstruk-
turen des Marktes sind in Abbildung 2 grafisch dargestellt.

B Organisationsstruktur 1.1 «Neuer Anbieter TD»: Fir die Schweiz gibt es einen einzigen Telefon-
dolmetschdienst, welcher auf einen eigenen Pool von interkulturellen Ubersetzer/innen fiir die Befrie-
digung der Nachfrage zuriickgreifen kann. Allenfalls verfugt der Telefondolmetschdienst tGber drei
sprachregionale Zentren. Der Telefondolmetschdienst vermittelt nur Telefondolmetschen, jedoch kein
Face-To-Face-Dolmetschen. Face-To-Face-Dolmetschen wird weiterhin von den heute bestehenden
regionalen Vermittlungsstellen im Markt angeboten.

B Organisationsstruktur 1.2 «Neuer Anbieter TD & FTFD»: Analoge Organisationsstruktur wie un-
ter 1.1. Der Vermittlungsdienst bietet jedoch nicht nur Telefondolmetschen, sondern basierend auf
einem eigenen Pool an interkulturellen Ubersetzern/innen auch Face-To-Face-Dolmetschen an.

B Organisationsstruktur 1.1 «Kooperation»: Fir die Schweiz gibt es einen einzigen Telefondol-
metschdienst, welcher auf einen eigenen Pool von interkulturellen Ubersetzer/innen fiir die Befriedi-
gung der Nachfrage zuriickgreifen kann. Allenfalls verfigt dieser Telefondolmetschdienst Gber drei
sprachregionale Zentren. Anfragen fir Face-To-Face-Dolmetschen kénnen auch an den Telefondol-
metschdienst gestellt werden. In diesem Fall verweist der Telefondolmetschdienst auf den regional
geeigneten der heute im Markt bestehenden subventionierten und nicht-subventionierten Vermittler
von FTFD.

B Organisationsstruktur 1.2 «kKooperation Ausland»: Analoge Organisationsstruktur wie unter 11.1.
Im Gegensatz zu 1.1 kauft der Telefondolmetschdienst die Telefondolmetsch-Leistungen jedoch ganz
oder zum Teil im Ausland ein. Falls samtliche Telefondolmetschdienste im Ausland eingekauft wer-
den, hatte der Dienst nur noch die Aufgabe, eine Triage zwischen FTFD von regionalen Vermittlungs-
stellen und TD des auslandischen Anbieters vorzunehmen.

B Organisationsstruktur Il «Status Quo»: Diese Variante baut fast ausschliesslich auf den im
Markt bestehenden Vermittlungsstellen fur interkulturelles Ubersetzen auf. Einige oder alle bestehen-
den Vermittlungsstellen wirden das bestehende TD-Angebot ausbauen bzw. das zurzeit nicht-
existente TD-Angebot aufbauen. Dem neuen Anbieter kdme einzig die Funktion einer Triagestelle
zwischen den einzelnen Vermittlungsstellen zu. Es wére den Vermittlungsstellen freigestellt, ihr TD-
Angebot zu koordinieren.

Okonomische Bewertung

Grundsatzlich soll diejenige Organisationsform umgesetzt werden, die am besten geeignet ist, die
allophone Bevolkerung mit Dolmetschdiensten zu versorgen und dies in zweckmassiger, d.h. auch
ressourcengerechter Weise ermdglicht. Aus konomischer Sicht sind zur Marktstruktur folgende Uber-
legungen zu machen:

M Es kann nachgewiesen werden, dass im bestehenden Vermittlermarkt die existierenden Skalenef-
fekte bei weitem nicht ausgeschopft sind. Die Marktanalyse zeigt, dass in der Schweiz keine Vermitt-
lungsstelle die existierenden Skaleneffekte vollstandig abschopft (vgl. Abschnitt 2.3.4). Vor diesem
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Hintergrund wére eine Marktbereinigung im Sinne einer Reduktion der Anzahl regionaler Vermitt-
lungsstellen anzustreben.

B Aus 6konomischer Sicht ergeben sich keine zwingenden Griinde, weshalb der Markt fur interkultu-
relles Vermitteln regional strukturiert sein sollte. Aktivitaten, welche heute regional strukturiert sind
wie Supervision, Akquisition etc. kénnen auch bei einer national oder sprachregional operierenden
Vermittlungsstelle weiterhin regional strukturiert bleiben.

Bezuglich der Akquisition stellt sich die Frage, ob eine regionale Strukturierung des Angebots lber-
haupt Sinn macht. Allenfalls kénnte es sinnvoller sein, die Akquisition nach homogenen
Kundengruppen und nicht regional zu strukturieren. Dies vor dem Hintergrund, dass bspw. ein
grosses Spital im Kanton Zrich hinsichtlich der Ablaufe mehr mit einem grossen Spital im Kanton
Bern gemein hat als mit einem kleinen Spital im eigenen Kanton.

H Die Organisationsform I.1 «Neuer Anbieter TD» halten wir 6konomisch fur suboptimal. Einerseits
weil die Synergieeffekte und Skaleneffekte beim gleichzeitigen Angebot von Face-To-Face-
Dolmetschen und Telefondolmetschen nicht genutzt werden. Andererseits weil eine solche Lésung
dazu fihren wirde, dass die Kunden fiur Telefondolmetschen und Face-To-Face-Dolmetschen unter-
schiedliche Ansprechpersonen hatten («one customer — one face») und unterschiedlichen Abwick-
lungsprozessen ausgesetzt waren (bspw. im Bereich der Fakturierung).

B Die 6konomische Analyse zeigt, dass das heutige Volumen des interkulturellen Ubersetzens am
effizientesten Uber ein nationales Monopol oder aber drei sprachregionale Monopole bearbeitet wer-
den kann. Diese Sicht impliziert insofern eine 6konomische Optimalitat der Organisationsform 1.2
«Neuer Anbieter TD & FTFD». Die Umsetzung einer solchen Marktstrategie birgt allerdings Gefahren:
a) Die Organisationsform «Neuer Anbieter TD & FTFD» fuihrt zu einem Konkurrenzverhéltnis mit den
existierenden, zurzeit vom BFM subventionierten Vermittlungsstellen. b) Eine Umsetzung der Organi-
sationsform 1.2 «Neuer Anbieter TD & FTFD» macht nur Sinn, wenn sich das BAG, das BFM und die
Kantone auf eine gemeinsame Strategie beziiglich interkulturelles Ubersetzen einigen. Eine Situation,
in welcher ein nationaler Dienst subventioniert wird, der regionale Dienste, die ebenfalls subventioniert
sind, aktiv konkurrenziert, ware ordnungspolitisch unwiinschbar. c) Es ist moglich, dass der Markt fiir
interkulturelles Ubersetzen in Zukunft so gross ist, dass aus Optimalitatsiiberlegungen ein oligopolisti-
scher Wettbewerb mdglich wéare. Es drfte in der Zukunft schwierig sein, ein nationales Monopol in
einen oligopolistischen Wettbewerb zu Uberfiihren. Es dirfte einfacher sein, eine Situation bestehend
aus einigen regionalen Monopolen in eine Wettbewerbsstruktur zu tberflihren, da die regionalen Mo-
nopolisten nur das Marktgebiet ausweiten mussten.

M Bezuglich der Einbindung des Telefondolmetschdienstes in die bestehende Marktstruktur bestehen
gewisse Vorteile der Organisationsform Il.1 «Kooperation»: a) Einzig mit der Organisationsstruktur
I1.1 werden die bestehenden Strukturen genutzt., b) Viele Aktivitaten (z.B. Supervision) und Ge-
schéaftsprozesse (z.B. Akquisition) finden regional statt, und in dieser Organisationsform wirde der
Markt weiterhin regional strukturiert., c) Diese Organisationsstruktur hat das Potenzial, dass eine Win-
Win-Situation geschaffen wird fiir die bestehenden und den neuen Anbieter von interkulturellem Uber-
setzen.

H Die Organisationsform 11.2 «Kooperation Ausland» ist eine Variante, welche keine grossen Vortei-
le gegenuber 1.1 mit sich bringt. Es kdnnte zwar einerseits das Angebot fiir seltene Sprachen in aus-
landischen Telefondolmetschdiensten eingekauft werden, andererseits wirde aber wohl aufgrund der
kulturellen Unterschiede sowie der Verschiedenheiten im Gesundheitswesen Qualitatseinbussen er-
geben.
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H Die Organisationsform Il «Status Quo» besteht in einer reinen Koordinationslésung unter den be-
stehenden Vermittlungsstellen fir das gemeinsame Angebot eines Telefondolmetschdienstes. Auf-
grund der Heterogenitét des heutigen Angebots und des bestehenden Konkurrenzverhéltnisses ist
allerdings eine solche Variante unter Einbezug von vielen Vermittlungsstellen nicht realistisch. Mogli-
che Varianten in dieser Richtung wére ein Angebot durch eine Dachorganisation, welche bereits heute
mehrere regionale Vermittlungsstellen betreibt, oder die Griindung einer Tragerschaft fir den Telefon-

dolmetschdienst durch mehrere bestehende Vermittlungsstellen.

Abbildung 2: Mdgliche Varianten hinsichtlich Organisationsstruktur und Angebot.

Organisationsstruktur 1.1: "Neue/r Anbieter TD"
Pool "Telefon- Telefondolmetsch-
dolmetscher/-innen” dienst TDD
Organisationsstruktur 1.2: "Neue/r Anbieter TD & FTFD"
® 990900
Pool "Telefon- Telefondolmetsch- @ Pool "Face-To-Face- @
dolmetscher/-innen™ dienst TDD dolmetscher/-innen™
Organisationsstruktur Il.1: "Kooperation™
1 — Regionale V,
@ L B B OB N N
= Regionale V,
Pool "Telefon- |__ Telefondolmetsch- _ | . @ Pool "Face-To-Face- @
dolmetscher/-innen™ dienst TDD dolmetscher/-innen”
— Regionale V_
Organisationsstruktur Il.2: "Kooperation Ausland"
Ansifndinchar ey | Ausliindischer Pool .
. TDD, “Telefondolmetscher/-innen™
= Regionale V,
Pool "Telefon- Telefondoimetsch-__| -
dolmetscher/-innen™ dienst TDD
— ' FPool 0
o “Face-To-Face-
. Dolmetscherlinnen® ‘
— Regionale V_
Organisationsstruktur lll: "Status Quo”
Regionale V
. ; Pool
"Telefondolmetscharl-innen™
Regionale V,
Telefondolmetsch-
dienst TDD
. Pool ‘
"Face-To-Face-
—————————  Regionale V —_— ' Dolmetscher/innen™ .
Telefondolmetscheri-innen @  FaceToFaceDometscheri-innen () Telefondolmetscheri-innen des auslandischen TDD

Abkirzungen: TD = Telefondolmetschen, FTFD = Face-to-face-Dolmetschen, TDD = Telefondolmetschdienst, V = regionale

Vermittlungsstelle fiir interkulturelles Ubersetzen
Quelle: eigene Darstellung
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2.3 Angebotsanalyse

2.3.1 Marktangebot: Interkulturelles Ubersetzen

Interkulturelles Ubersetzen kann im Markt (iber zwei unterschiedliche Mechanismen angeboten und
erbracht werden. In diesem Grundlagenbericht befassen wir uns nur mit dem Teilmarkt I, dem Vermitt-
lermarkt. Folgende zwei Typen von Vermittlungsstellen kénnen unterschieden werden.

B Subventionierte Vermittlungsstellen: Im Jahr 2007 wurden vom BFM 16 regional tatige Vermitt-
lungsstellen subventioniert.

B Private Vermittlungsstellen: Im Jahr 2007 gab es Uberdies 5 Vermittlungsstellen, die nicht durch
Gelder des BFM mitfinanziert wurden.*

Vergleichbare Daten zu dem in den Jahren 2006 und 2007 erbrachten Leistungsumfang (Einsatzstun-
den, Anzahl Einsatze) etc. liegen nur fur die 16 vom BFM subventionierten Vermittlungsstellen vor.
Die nachfolgend prasentierten Marktdaten beziehen sich deshalb nur auf das Angebot der vom BFM
subventionierten Vermittlungsstellen. Wir haben die Einschétzung, dass die zuséatzlich von nicht sub-
ventionierten Vermittlungsstellen geleisteten Ubersetzungsstunden vernachlassigbar sind (vgl. a.
Fussnote 1).

Vermittlungsstellen: Inventar und Kennzahlen

Der Tabelle 1 kann entnommen werden, dass es gemass Interpret (2007) in der Schweiz 21 Vermitt-
lungsstellen fir interkulturelles Ubersetzen gibt, wobei 16 der 21 Vermittler Subventionen des BFM
erhalten. In der deutschen Schweiz gibt es 14 Vermittlungsstellen (davon 11 vom BFM subventionier-
te), in der franzésischen Schweiz 6 Vermittlungsstellen (4 subventionierte) und in der italienischen
Schweiz 1 subventionierte Vermittlungsstelle. Organisatorisch sind die Vermittlungsstellen zum gross-
ten Teil in bestehende Strukturen von Non-Profit-Organisationen (z.B. Heks, Caritas) oder von Kan-
tonsbehorden (z.B. Kanton Solothurn, Amt flr Auslanderfragen) eingebettet. Einige Vermittlungsstel-
len werden von gemeinnutzigen Vereinen getragen (z.B. medios), wobei die Trager dieser Vereine
wiederum kantonale und kommunale Behdérden sowie Non-Profit-Organisationen sind. Tabelle 1 ver-
deutlicht, dass der Markt fiir interkulturelles Ubersetzen in der Schweiz grosstenteils im Rahmen von

! Die Angaben beziehen sich auf die Liste von Interpret, Stand September 2007 (vgl. Interpret 2007). Nach Durchfiihrung der
Marktanalyse wurde uns von Interpret eine aktualisierte Liste zur Verfligung gestellt (Interpret 2008). Gemass dieser Liste
(Stand: August 2008) gibt es in der Schweiz 17 vom BFM subventionierte Vermittlungsstellen (neu kam NCBI — Telelingua
dazu) sowie 16 nicht vom BFM subventionierte Vermittlungsstellen. Allerdings haben unsere Abklarungen ergeben, dass die 11
zusatzlich aufgefiihrten vom BFM nicht subventionierten Institutionen nicht als Vermittlungsstellen im eigentlichen Sinn be-
zeichnet werden konnen. Bei 8 der 11 Stellen konnte auf dem Internet kein Angebot des interkulturellen Ubersetzens gefunden
werden. Auch iiber eine Google-Suche konnte kein Zusammenhang dieser Institutionen mit interkulturellem Ubersetzen herge-
stellt werden. Fiir 3 der neu aufgefiihrten Institutionen konnte ein Zusammenhang mit dem Thema interkulturelles Ubersetzen
hergestellt werden (Kantonsspital Baden, Amt fir Berufsbildung und Mittelschulen des Kantons Uri und Antenne Zircher Ober-
land, Fachstelle fiir interkulturelle Fragen). Das Kantonsspital Baden bietet zwar interkulturelles Ubersetzen an. Allerdings ist
kein tarifliches Angebot publiziert, so dass davon ausgegangen werden muss, dass das Kantonsspital Baden zwar interkulturel-
le Ubersetzer/innen einsetzt, aber (zumindest nicht im Rahmen einer aktiven Marktbearbeitung) nicht an Dritte vermittelt. Das
Amt fiir Berufsbildung und Mittelschulen des Kantons Uri vermittelt keine interkulturellen Ubersetzer/innen; vielmehr arbeitet die
Kantonsstelle mit dem Dolmetschdienst Zentralschweiz zusammen. Das gleiche gilt fir Antenne Zircher Oberland, Fachstelle
fur interkulturelle Fragen, welche mit medios zusammenarbeitet. Demnach kann Liste gemass Interpret (2007) fir unsere
Marktanalyse als relevant betrachtet werden.
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regionalen Monopolen? organisiert ist. In den Kantonen Aargau, Baselland, Baselstadt, Solothurn
und Wallis kénnen Duopole beobachtet werden.

Tabelle 1: Regionale Marktabdeckung durch die 21 Vermittlungsstellen

Kanton Gebiet

Vermittlungsstellen

Deutsche Schweiz

D-CH Ganze D-CH NCBI TeleLingua
AG Ganzer Kanton HEKS, Regionalstelle AG/SO
Auslénderdienst Baselland
AG-Ost Stadt Baden, Fachstelle Integration
Al Ganzer Kanton ARGE Integration Ostschweiz Verdi
AR Ganzer Kanton ARGE Integration Ostschweiz Verdi
BE Ganzer Kanton Vermittlunsstelle «comprendi?»
Langenthal, Oberaargau Interunido
Franzdsischsprachige Region Caritas Suisse
BL Ganzer Kanton Ausliénderdienst Baselland
HEKS, Regionalstelle BS/BL
BS Ganzer Kanton Auslédnderdienst Baselland
HEKS, Regionalstelle BS/BL
GL Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
GR Ganzer Kanton Caritas Schweiz, Fachstelle Integration
LU Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
ow Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
NW Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
SO Ganzer Kanton Auslanderdienst Baselland
Kanton SO, Auslanderfragen
SO-0Ost HEKS, Regionalstelle AG/SO
SG Ganzer Kanton ARGE Integration Ostschweiz Verdi
SH Ganzer Kanton DERMAN (SAH)
SZ Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
TG Ganzer Kanton Caritas Thurgau
UR Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
26 Ganzer Kanton Dolmetschdienst Zentralschweiz
ZH Ganzer Kanton medios

Franzosische Schweiz

FR Ganzer Kanton Caritas Suisse

GE Ganzer Kanton Croix-Rouge genevoise

JU Ganzer Kanton Caritas Suisse

NE Ganzer Kanton Centre d'interprétes communautaires (CCl)
VD Ganzer Kanton Appartenances Vaud

VS Ganzer Kanton Centre Suisse-Immigrés Valais central

Franzdsischsprachige Region AVIC

Italienische Schweiz

Tl

Ganzer Kanton

Progetto DERMAN (SOS Ticino)

Anmerkungen: grau eingefarbt: vom BFM nicht subventionierte Vermittlungsstellen
Quelle: http://inter-pret.ch/contenus/shtml/acteurs-centresplacement-dt.shtml [Stand: 15. August 2008]

2 Der Zusammenschluss von konkurrenzierenden Angeboten in einer Region und damit implizit die Bildung von regionalen

Monopolen war eine Auflage des BFM fiir den Empfang von Subventionen.
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Tabelle 2 klassifiziert die (vom BFM subventionierten) Vermittlungsstellen nach geleisteten
Einsatzstunden sowie der Anzahl institutioneller Kunden im Jahr 2007. Die Ubersicht verdeutlicht,
dass die Vermittlungsstellen hinsichtlich ihrer Marktrelevanz sehr heterogen sind. Beispielsweise
vermittelten 4 Vermittlungsstellen im Jahr 2007 weniger als 1'000 Einsatzstunden, 7
Vermittlungsstellen hingegen mehr als 4'000 Einsatzstunden. Auch beziglich der Kundenzahl im Jahr
2007 unterscheiden sich die Vermittlungsstellen stark.

Tabelle 2: Anzahl Vermittlungsstellen nach Einsatzstunden und Kundenzahl im Jahr 2007

Vermittlungsstellen

Anzahl in %
Total 16 100.0
nach Einsatzstunden im 2007
< 1000 EH 4 25.0
1001 - 2000 EH 3 18.8
2001 - 3000 EH 2 12.5
3001 - 4000 EH 0 0.0
> 4000 EH 7 43.8
nach Kundenzahl im 2007
< 100 Kunden 6 37.5
101 - 200 Kunden 4 25.0
201 - 300 Kunden 2 12.5
> 300 Kunden 4 25.0

Abkirzung: EH = Einsatzstunden
Quelle: BFM (2008b)

Die Heterogenitat der 16 vom BFM subventionierten Vermittlungsstellen wird auch durch die Tabelle 3
illustriert. Sie dokumentiert fir die einzelnen Vermittlungsstellen die vom BFM erhaltenen Subventio-
nen (2007 und 2008) und die vermittelten Einsatzstunden (2007). Die grosste Vermittlungsstelle («Ap-
partenances Vaud») vermittelte im Jahr 2007 17'023 Einsatzstunden, die kleinste Stelle (Vermittlungs-
stelle «Stadt Baden, Fachstelle Integration») nur gerade 543 Einsatzstunden. Tabelle 3 verweist ins-
besondere auch darauf, dass der Markt fur interkulturelles Ubersetzen in der franzésischen Schweiz
weiter entwickelt ist als in der deutschen und italienischen Schweiz.

In der franzésischen Schweiz lebten geméss einer Analyse der Daten der Volksz&ahlung 2000 (vgl.
Abschnitt 2.4.2) 23.6% aller in der Schweiz wohnhaften allophonen Personen, in der deutschen
Schweiz 72.1%. und in der italienischen Schweiz 4.3%. Demgegeniuber wurden in der franzdsischen
Schweiz 41.6% aller Einsatzstunden des interkulturellen Ubersetzens vermittelt, in der deutschen
Schweiz 56.7% und in der italienischen Schweiz 1.8%. Dies impliziert, dass in der franzdsischen
Schweiz pro allophone Person mehr Einsatzminuten als in der deutschen und italienischen Schweiz
geleistet werden. Wirden in der deutschen und in der italienischen Schweiz gleich viel Einsatzminuten
pro allophone Person wie in der franzdsischen Schweiz geleistet, waren im Jahr 2007 in der deut-
schen Schweiz 104'578 (2007 effektiv: 46'726), in der italienischen Schweiz 6'271 (2007 effektiv:
1'455) und damit in der gesamten Schweiz 145'142 (2007 effektiv: 82'474) Einsatzstunden geleistet
worden. Die 145'142 Einsatzstunden, die im 2007 geleistet worden waren, wenn es in der deutschen
und italienischen Schweiz eine identische «Intensitat» hinsichtlich professionellem interkulturellem
Ubersetzen wie in der franzdsischen Schweiz geben wiirde, kann als minimales Potential des Mark-
tes fiir vermitteltes interkulturelles Ubersetzen interpretiert werden. Minimal deshalb, weil diese Be-
rechnungen davon ausgehen, dass das Potential in der franzdsischen Schweiz ausgeschopft ist, was
allerdings in der Realitat nicht der Fall sein dirfte.
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Tabelle 3: Vermittlungsstellen ikU, Subventionen und Leistungen 2007, alle institutionellen Kunden

Einsatzstunden Anzah| Einsatze Anzahl aktive
BFM Subventionen im 2007 im 2007 Kunden im 2007

2007 2008 Total Sor. Ges. Bld Total Ges. Total Ges.

CHF CHF abs. in % in % in % abs in % abs. in %

Nr. Total Schweiz CH 1'281'500 1'267'247 B82'474 20.5 63.1 12.8 63'670 66.0 2'760 22.2
1 ‘Stadt Baden, Fachstelle Integration AG 21'000 77 583 542 793 269 376 321 34.6 68 17.6
2 HEKS, Regicnalstelle AGSO AG 407000 22'745 B70 12.8 /1.0 22.3 485 58.9 73 274
3 Vermittlunsstelle scomprendiis BE 150'000 150°183 9337 20,0 73.2 4.6 B'572 71.0 413 332
4 Auslanderdienst Baselland BL 40°000 24'454 1973 33.7 285 3.1 1317 276 234 EX]
S HEKS, Regionaistelle BS/BL BSY BL 110000 1685'614 10'716 7.1 874 1.9 5'500 86.5 104 45.2
6 Caritas Schweiz, Fachstelle Integration GR 40000 8’665 613 12.2 47.6 24.8 428 44.2 0 18.6
7 Dolmetschdienst Zentralschweiz LU 122’500 165°821 9253 45.7 209 28.1 6'629 23.5 368 10.3
8 ARGE Integration Ostschweiz Verdi SG B0'000  B4'283 4167 299 335 34.8 2'951 321 313 11.2
9 DERMAN (SAH) SH BE" 000 55'464 2976 41.1 31.1 2718 1'491 30.9 161 15.5
10 Caritas Thurgau TG 407000 16'926 631 16.3 [FE] 20.6 527 634 101 16.8
11 medios ZH 125'000 138'290 5648 30.9 60.5 6.1 5'648 58.3 323 £5.4
12 Interunido BE Q 0 .. ma. n.a, n.a. .a. n.a. n.a. n.a.
13 Kanton 50, Auslandertragen S0 [] 0 n.a. n.a. n.a. na, n.a. n.a. na. n.a.
14 NCBI ZH 0 5'000 na. n.a. n.a. na. n.a. na. n.a. na.
Total Deutsche Schweiz D-CH 836'500 865'026 45'726 26.1 55.2 15.4 31'849 53.2 2228 201
15 Caritas Suisse JUFR/BEC) 45'000 15'245 1'047 356 264 33.2 209 27.2 147 293
16 Croo-Rouge genevoise GE 150'000 142145 13'904 34 B84 8.0 13'904 88.4 44 40.9
17 Centre d'interprétes communautares (CCI ME 50'000 34'077 2319 31.2 19.5 8.1 828 41.4 74 29.7
18 Appartenances Vaud VD 150'000 185'720 17'023 15.5 74.5 9.1 15'262 77.9 241 29,9
19 Centre Suisse-Immigrés Valais central Vs 0 0 na. na n.a. na. na. na. n.a. n.a.
20 AVIC Vs 0 0 n.a. n.a. n.a. na. na. na. fn.a. n.a.
Total Franzésische Schweiz F-CH 395'000 377'186 34'293 12.3 74.9 9.3 30'803 80.3 506 30.6

21 Progetto DERMARN (505 Ticino) Tl 50'000  25'035 1'455 379 39.1 9.6 1'017 31.2 26 34.6
Total Italienische Schweiz I-CH 50'000  25'035 1'455 37.9 39.1 9.6 1017 31.2 26 34.6

Abkirzungen: Ges = Gesundheit, Soz. = Soziales, Bld. = Bildung

Anmerkungen: Grau hinterlegte Vermittlungsstellen: nicht vom BFM subventionierte Vermittlungsstellen (NCBI: im Jahr 2008
subventioniert)

Quelle: BFM (2008a), BFM (2008b), Interpret (2007)

Pool der interkulturellen Ubersetzer/innen

Tabelle 4 zeigt die relevanten Kennzahlen zum Pool der interkulturellen Ubersetzer/innen der 16 vom
BFM subventionierten Vermittlungsstellen. Sie zeigt, dass die 16 Vermittlungsstellen zusammen tber
einen Pool von 1'552 interkulturellen Ubersetzer/innen verfiigt, wobei 457 bzw. knapp 30 Prozent von
ihnen Interpret-zertifiziert sind. Im Jahr 2007 wurden insgesamt 1'381 Ubersetzer/innen eingesetzt,
wobei 710 davon weniger als 20 Einsatzstunden leisteten. 208 Ubersetzer/innen konnten mehr als
100 Einsatzstunden leisten. Bemisst man diese Zahlen an einem Vollzeitpensum (230 Tage und 6
Stunden pro Tag), so entsprechen 100 Einsatzstunden einem Pensum von 7.2%, 20 Einsatzstunden
einem Pensum von 1.4%. Daraus folgt unmittelbar die wichtige Erkenntnis, dass die interkulturellen
Ubersetzer/innen in der Schweiz bei weitem nicht ausgelastet sind; sie kénnen jede noch so
hohe realistische Nachfrage bedienen. Eine Mengenbeschréankung des Angebots gibt es nicht.
Allenfalls kann es flr sehr seltene Sprachen eine Angebotsknappheit im dem Sinne geben, dass fur
diese seltenen Sprachen ein Mangel an qualifizierten Ubersetzenden herrscht. Volumenmassig fallen
diese Sprachen jedoch nicht ins Gewicht. Der Markt fiir interkulturelles Ubersetzen stellt insofern
einen ausgepragten Nachfragermarkt dar: Die Nachfrage limitiert das Marktvolumen. Fir das
Angebot kann davon ausgegangen werden, dass es keine Mengenbeschrankungen gibt. Aus diesem
Grund brauchen wir bei unserer Bedarfsermittlung (siehe Abschnitt 2.5) keine Mengenbeschrankung
des Angebots zu beriicksichtigen.
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Tabelle 4: Dolmetscher-Pool der 16 subventionierten Vermittlungsstellen im Jahr 2007

Ubersetzende

Anzahl in %
nach Qualifikation
Interpret Zertifizierte 457 29.4
Nicht Interpet Zertifizierte aber mit Qualifikation 860 55.4
Nicht zertifiziert und nicht qualifiziert 235 15.1
Total 1'552  100.0
nach Einsatzhaufigkeit im 2007
Ubersetzende mit < 20 EH 710 51.4
Ubersetzende mit > 20 und < 50 EH 262 19.0
Ubersetzende mit > 50 und < 100 EH 186 13.5
Ubersetzende mit > 100 EH 208 15.1
Fehlende Angaben 15 1.1
Total 1'381 100.0

Abkirzung: EH = Einsatzstunden
Quelle: BFM (2008b)

2.3.2 Marktangebot: Preise

Tabelle 5 vergleicht die (tariflichen) Konditionen von fiinf der sechs grossten vom BFM subventionier-
ten Vermittlungsstellen. Sie zeigt, dass die preisliche Ausgestaltung der Angebote sehr ahnlich ist. Bei
allen Vermittlungsstellen basieren die Preise auf stiindlichen Tarifen sowie Regelungen zu Reisespe-
sen und Reisezeitkosten. Fir alle Vermittlungsstellen gilt eine minimale Verrechnung von einer
Einsatzstunde, wobei nach (angebrochenen) Viertelstunden abgerechnet wird. Alle funf dargestellten
Vermittlungsstellen unterscheiden zwischen Normaltarifen und Extratarifen, wobei Extratarife einheit-
lich in der Nacht, an Wochenende und Feiertagen zur Anwendung kommen und durchwegs 150% des
Normaltarifs betragen. Die Normaltarife variieren zwischen CHF 60.-/h (Caritas - Dolmetschdienst
Zentralschweiz) und CHF 82.50.- (HEKS - Linguadukt). Auch die Regelungen beziiglich Reisespesen
und Reisezeitkosten sind unterschiedlich, so dass ein effektiver Preisvergleich nur aufgrund von Bei-
spielen moglich ist. In Tabelle 6 haben wir einen solchen Vergleich anhand folgender vier Beispiele
angestellt:

M Beispiel 1: Der 90-minttige Dolmetsch-Einsatz findet zum Normaltarif im Hauptort statt, so dass
minimale Reisespesen in der Héhe von CHF 5.- und minimale Reisezeitkosten (0.5 Stunden hin
und zurlck) resultieren.

M Beispiel 2: Der 90-minitige Dolmetsch-Einsatz findet zum Extratarif im Hauptort statt, so dass mi-
nimale Reisespesen in der Hohe von CHF 5.- und minimale Reisezeitkosten (0.5 Stunden hin und
zurlick) resultieren.

M Beispiel 3: Der 90-minutige Dolmetsch-Einsatz findet zum Normaltarif ausserhalb des Hauptortes
statt, so dass hohe Reisespesen in der Hohe von CHF 30.- und hohe Reisezeitkosten (1.5 Stunden
hin und zurtick) resultieren.

M Beispiel 4: Der 90-minttige Dolmetsch-Einsatz findet zum Extratarif ausserhalb des Hauptortes
statt, so dass hohe Reisespesen in der Hohe von CHF 30.- und hohe Reisezeitkosten (1.5 Stunden
hin und zurtick) resultieren.
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Der Vergleich anhand von Beispielen zeigt, dass sich die effektiven Kosten, welche von den institutio-
nellen Kunden fiir den 90-minutigen Dolmetsch-Einsatz bezahlt werden mussen, zwischen den Ver-

mittlungsstellen in einem Standardsetting (Beispiel 1) kaum unterscheiden, in aufwandigeren Settings
(insbesondere Beispiel 4) hingegen substantiell unterscheiden.

Tabelle 5: Vergleich der Konditionen von ausgewahlten Vermittlungsstellen

FAer Grmalan Xratan TAwst  Wransporispesen Rersezenkosien Bemerkungen
Appartenances THF 75.-M CHF 90/ ber. Wadhenenden, exkl TUr ausserhalb der Stadte und Stadte Lausanne, Vevey, Yverdon: THr Normaltarit: CHF 70.-M,
Feiertagen, 20-08 Uhr Agglomerationen Lausanne, Vievey, 10.- Pauschale, Agglomeration Lausanne: IV und
Yverdon: effektive OV-Kosten CHF 20.- Pauschale, Agglomerationen Gesundheitsbergich: CHF
Vevey/Yverdon: CHF 15.- Pauschale, 75.-
Sonst: CHF 25.-/h
HEKS Linguadukt CHF 82.50h 4 CHF 10.- Pauschale bei inkl Stadt Basel! keine Reisespesen, Stadt Basel: CHF 12.- Pauschale, Erhahte Tarde fir
Expressauftrigen (<24h), Riehen/Bettingen/ausserhalb Riehen/Bettingenfausserhalb Kanton BS:  profitorientierte
+50%/h bei: Wochenenden, Kanton BS: effektive OV-Kosten 2. CHF 50.-h Unternehmen

Feiertagen, 20-07 Uhr K1
comprendi? CHF 75.-/ + CHF 37.50/h baw + 50%/M  inkl OV Retour, Halbtax, 2. Klasse Stadt Bern, Zone 10: 15 Min. pauschal,  Subventionierte Tarife fur
bei: Notfalleinsatz (< 24h), Stadte: Haltestelle Wohnort - Haltestelle  Stadtverwaltung Bern
Sonn- und Feisrtag, Einsatzort Retour minus 30 Minuten, sowie filir Privatpersonen
Abendeinsatz ab 20 Uhr ibriges Kantonsgebiet: Bahnhof zu mit Wohnsitz in der Stadt
Bahnhof Retour. Basis: CHF 42.-/h, max ~ Bern
CHF 90.-h
Dolmetschdienst CHF 60.-h + 70%/h bei Notfalleinsatzen exkl, Pauschale flir Reisezeit und Wegpauschale: Kanton Luzern: CHF 22 -,

Zentralschweiz (<24h), +50%/h bei; Reisespesen (5. Reisezeitkosten) Kantone NW, OW, SZ, UR, ZG: CHF 30.-
Wachenenden, 22-07 Uhr

medios CHF 80.-/h CHF 120.-'h bei: exkl, Kanton Zarich; CHF 10.- pauschal, nur, wenn lokal kein/e Dolmetscher®-in ErhGhte Tarde Tur
‘Wochenenden, Felertagen, 20- ausserhalb Kantan Zirich: effektive verfligbar: CHF 20.-/h, max. 40.- pro profitorientierte
07 Uhr Fahrkosten (2. KI) Auftrag im Kanton Zirich Unternehmen

Quelle: http://www.appartenances.ch, http://linguadukt-basel.heks.ch, http://mwww.comprendi.ch, http://www.dolmetschdienst.ch,

http://www.medios.ch

Tabelle 6: Vergleich der Tarife ausgewéhlter Vermittlungsstellen anhand von Beispielen

Beispiel 1 Beispiel 2 Beispiel 3 Beispiel 4

Ort Hauptort Hauptort weiter Weg weiter Weg

Reisespesen 2 Kl. Retour Halbtax CHF 5.- CHF 5.- CHF 30.- CHF 30.-

Reisezeit retour 0.5h 0.5h 1.5h 1.5h

Wochentag Mo-Fr So Mo-Fr So

Uhrzeit 08-20 Uhr 08-20 Uhr 08-20 Uhr 08-20 Uhr

Einsatzdauer 1.5h 1.5h 1.5h 1.5h

Appartenances CHF 132 CHF 156 CHF 194 CHF 218
Linguadukt - HEKS CHF 136 CHF 198 CHF 229 CHF 291
comprendi? CHF 128 CHF 184 CHF 206 CHF 262
Dolmetschdienst Zentralschweiz CHF 121 CHF 169 CHF 129 CHF 178
medios CHF 140 CHF 204 CHF 194 CHF 258

Quelle: eigene Berechnungen, http://www.appartenances.ch, http://linguadukt-basel.heks.ch, http://www.comprendi.ch,

http://iwww.dolmetschdienst.ch, http://www.medios.ch

2.3.3 Marktangebot: Telefondolmetschen

Es wurde in Abschnitt 2.3.1 bereits festgestellt, dass Telefondolmetschen in der Schweiz noch wenig
verbreitet ist. Die dort dargestellten Zahlen zu den im Jahr 2007 geleisteten Einsatzstunden des Tele-
fondolmetschens gehen auf die beiden Vermittlungsstellen medios® und National Coalition Building
Institute (NCBI) Schweiz* zuriick, da nur diese beiden Vermittlungsstellen ein im Markt sichtbares

8 http://www.medios.ch
4 http://www.telelingua.ch
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Angebot fur Telefondolmetschen platziert haben.® Tabelle 7 zeigt die wichtigsten Merkmale der bei-
den Angebote, welche bereits heute im Markt verflgbar sind.

In der Tabelle 7 sind die Kosten fir einen 90-minltigen Telefondolmetscheinsatz aufgefihrt. Interes-
sant ist ein preislicher Vergleich der Telefondolmetschangebote von medios und Telelingua mit den
Face-To-Face-Dolmetschangeboten (vgl. Tabelle 6 im Abschnitt 2.3.2, Beispiele 3 und 4):

M Die Kosten fur einen 90-minutigen FTFD-Einsatz mit einem langen Anfahrtsweg zum Normaltarif
(Beispiel 3) sind fur alle untersuchten Vermittlungsstellen tiefer als die Kosten fiir einen 90-minitigen
TD-Einsatz zu den Normaltarifen von medios und Telelingua.

M Die Kosten fir einen 90-minttigen FTFD-Einsatz mit einem langen Anfahrtsweg zum Extratarif (Bei-
spiel 4) sind fur alle untersuchten Vermittlungsstellen tiefer als die Kosten fir einen 90-minttigen TD-
Einsatz zu den Extratarifen von medios.

Wenn man voraussetzt, dass ein 90-minutiger TD-Einsatz mit einem 90-minltigen FTFD-Einsatz mit
einer Reisezeit von 1.5 Stunden preislich konkurrenzféhig sein sollte, kommt man zum Schluss, dass
die Tarife fur Telefondolmetschen von medios und Telelingua ab einer gewissen Gesprachsdauer
nicht mehr wettbewerbsfahig sind.

Tabelle 7: Das Telefondolmetschdienst-Angebot in der Schweiz im August 2008

medios Telelingua von NCBI
Sprachen Albanisch, Torkisch, Italienisch, Tamilisch, Portugiesisch,
Brasilianisch, Serbisch, Kroatisch, Bosnisch

Offnungszeiten Mo - Fr: 08:00-16:00 Uhr, ohne Feiertage

Tarif Tarif Mormaltarif: CHF 2.50/Minute, Abend-, 1. Und 2. Minute kostenlos, Albanisch/Turkisch: CHF 3.-/Min.,
s Nacht-, Wochenend- und Brasilienisch / Portugiesisch / Serbisch / Kroatisch / Bosnisch
2 Feiertagstarif: CHF 3.50/Minuten Mamilisch / Italienisch: CHF 4.-Min.
> Rabatt 15% aut Folgeminuten ab 200 Minuten monathch
< Beispiel 1: tiefster Tanf, 1.5h CHF 225.- CHF 264 -
é Beispiel 2: hichster Tarif, 1.5h CHF 315.- CHF 352.-

Dauer bis Einsatz wenige Sekunden

Anmeldung Voranmeldung nicht erforderlich

Bemnerkungen Eine 0900-Nummer pro Sprache; Patient, Arzt und Dolmetscher

kiinnen physisch an 3 unterschiedlichen Orten sein

Quelle: http://www.medios.ch, http://www.telelingua.ch, Gesprache mit Vertretern von NCBI und medios

Allerdings kann man auch den Standpunkt vertreten, dass Telefondolmetschen mit Face-To-Face-
Dolmetschen bezulglich einem 90-minitigem Einsatz gar nicht konkurrenzfahig sein muss, da bei einer
solchen Einsatzlange grundséatzlich Face-To-Face-Dolmetschen eingesetzt werden soll. Aus diesem
Grund ist angezeigt, die Kosten fur Telefondolmetschen und Face-To-Face-Dolmetschen in Abhan-
gigkeit der Einsatzdauer zu analysieren.

Einen solchen Vergleich haben wir in der Abbildung 3 fur den Vermittlungsdienst medios angestellt,
der sowohl Telefondolmetschen als auch Face-To-Face-Dolmetschen anbietet. Der Vergleich wird fur
den Normaltarif (Mo-Fr, 07-20 Uhr) sowie den Extratarif (Wochenende, Feiertage, 20-07 Uhr) vorge-
nommen. Fir das Face-To-Face-Dolmetschen werden jeweils zwei unterschiedliche Varianten darge-
stellt (schwarze Linie: Reiskosten in der Hohe von CHF 60.-, CHF 30.- Reisespesen plus CHF 30.-
Reisezeitkosten; graue Linie: Reisekosten in der Hohe von CHF 10.-). Anhand der Abbildung 3 kann

® Auch das Spital Baden bietet Telefondolmetschen an (siehe http://www.ksb.ch/099kab_0111_de.htm). Caritas hat einen
Pilotversuch fur Telefondolmetschen unternommen und priift nun, ob und wie ein dementsprechendes Projekt aufgesetzt
werden soll. Die Vermittlungsstelle comprendi? hat im Jahr 2007 ebenso einen Pilotversuch durchgefihrt (siehe
http://www.comprendi.ch/02_angebot_dolm.html).
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abgeleitet werden, fur welche Intervalle der Einsatzdauer Telefondolmetschen bei medios guinstiger ist
als Face-To-Face-Dolmetschen (vgl. Tabelle 8). Folgende Beobachtungen sind wichtig:

H Bei tiefen Reisekosten ist Telefondolmetschen dann gunstiger, wenn die Einsatzdauer zwischen 0
und 37 Minuten betragt.

M Bei hohen Reisekosten ist Telefondolmetschen dann gunstiger, wenn die Einsatzdauer zwischen O
und 51 Minuten betragt.

B FUr Einsatze ab 52 Minuten ist Face-To-Face-Dolmetschen immer glnstiger.

Das Pricing von medios erachten wir dahingehend als sinnvoll, als dass Telefondolmetschen fir kurze
Einsatze von kurzer Dauer gunstiger ist als Face-To-Face-Dolmetschen. Bei Situationen, bei denen
weite Anfahrtswege und damit hohe Reisekosten gegeben sind, halten wir das Pricing fir nicht opti-
mal. Wir sind der Meinung, dass in solchen Situationen Telefondolmetschen auch fir langere Ge-
sprach kompetitiv sein sollte. Aus der Literatur (bspw. Bischoff und Grossmann 2006) geht hervor,
dass solche Situationen fur den Einsatz von Telefondolmetschen geeignet sind (institutionelle Kunden
in entlegenen Gebieten, seltene Sprachen.

Abbildung 3: Kosten fir TD und FTFD in Abhangigkeit der Einsatzdauer, Vermittlungsstelle medios
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Telefondolmetschen ——  FTFD im Hauptort FTFD mit 45miniitigem Anfahrtsweg

Anmerkungen zur Grafik «<Normaltarif»: FTFD im Hauptort: CHF 80.-/h, Mindesteinsatzdauer 1h, Reisespesen pauschal CHF
10.-; FTFD mit 45 minutigem Anfahrtweg: CHF 80.-/h, Mindesteinsatzdauer 1h, Reisespesen CHF 30.-, Reisezeitspesen CHF
30.-;

Anmerkungen zur Grafik «Extratarif»: FTFD im Hauptort: CHF 120.-/h, Mindesteinsatzdauer 1h, Reisespesen pauschal CHF
10.-, FTFD mit 45 minttigem Anfahrtweg: CHF 120.-/h, Mindesteinsatzdauer 1h, Reisespesen CHF 30.-, Reisezeitspesen
CHF 30.-;

Anmerkungen zum Telefondolmetschen: Telefondolmetschen Normaltarif: CHF 2.50/Minute; Telefondolmetschen Extratarif:
CHF 3.50 pro Minute

Quelle: www.medios.ch, eigene Berechnungen

Tabelle 8: Preisliche Konkurrenzfahigkeit von Telefondolmetschen (TD) nach Einsatzdauer, medios
2008

D FTFD
Normaltarif ~ Reisekosten CHF 10.- 1 - 36 Minuten > 36 Minuten
Reisekosten CHF 60.- 1-56 Minuten > 56 Minuten
Extatarif Reisekosten CHF 10.- 1 - 37 Minuten > 37 Minuten
Reisekosten CHF 60.- 1-51 Minuten > 52 Minuten

Abkiirzungen: FTFD = Face-to-face-Dolmetschen; TD = Telefondolmetschen
Quelle: www.medios.ch, eigene Berechnungen
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2.3.4 Marktangebot: Kosten und Finanzierung

Fur das Jahr 2006 liegen uns verschiedene Kennzahlen zu den Kosten und zur Finanzierung der vom
BFM subventionierten Vermittlungsstellen vor: Vermittelte Einsatzstunden (EH), Vollkosten pro vermit-
telter Einsatzstunde, Vermittlerkosten pro vermittelter Einsatzstunde (Strukturkosten),® Lohn der inter-
kulturellen Ubersetzer/innen pro geleisteter Einsatzstunde, (Einsatz-)Spesen, Anzahl Stellenprozente
der Vermittlungsstelle und Kundenbeitrage.” Basierend auf diesen verfiigbaren Daten kénnen die re-
levanten Kennzahlen zu Kosten, Finanzierung und Kosteneffizienz berechnet werden. Es ist davon
auszugehen, dass nur ein Teil der Vermittlungsstellen tber eine eigentliche Vollkostenrechnung ver-
fugt. Dies ist bei der Interpretation der Kennzahlen zu bericksichtigen. Folgende Beobachtungen sind
herauszustreichen:

M Die Vollkosten (ohne Spesen) pro vermittelte Einsatzstunde variieren zwischen den einzelnen Ver-
mittlungsstellen sehr stark; sie liegen zwischen 71 und 253 Franken.

M Die Vermittlerkosten (Strukturkosten) pro vermittelter Einsatzstunde variieren ebenfalls stark und
liegen zwischen 18 und 211 Franken.

M Die Vermittlerkosten pro Einsatzstunde betragen tber alle Vermittlungsstellen gesehen 48% der
Vollkosten pro vermittelter Einsatzstunde (ohne Spesen). Der Anteil der Vermittlerkosten an den Voll-
kosten einer geleisteten Einsatzstunde bewegt sich nach Vermittlungsstellen zwischen 26% und 84%.

M Die Kundenbeitrage (ohne Spesen) Ubersteigen — mit Ausnahme von zwei Vermittlungsstellen — die
Lohnkosten der interkulturellen Ubersetzer/innen markant. Dies bedeutet zum Einen, dass die Kunden
nicht nur die Leistung der interkulturellen Ubersetzer/innen abgelten, sondern auch einen Teil der
Vermittlerkosten. Zum Anderen heisst dies, dass die Subventionen von Bund, Kantonen, Gemeinden
und NGO'’s die Vermittlerkosten nicht vollstandig decken.

B Durchschnittlich benétigen die Vermittlungsstellen eine halbe Stunde Arbeit, um einen einstindigen
Einsatz zu disponieren. Die Arbeitszeit, die ein Vermittler fir eine vermittelte Einsatzstunde aufwen-
det, schwankt zwischen den verschiedenen Vermittlungsstellen sehr stark, sie betragt zwischen 13
Minuten und 134 Minuten.

Die Vollkosten, Vermittlerkosten und Vermittlungszeit pro vermittelter Einsatzstunde korrelieren sehr
stark mit der Anzahl jahrlich geleisteter Einsatzstunden: Je mehr Einsatzstunden eine Vermittlungs-
stelle pro Jahr vermittelt, umso tiefer sind die Vollkosten, die Vermittlerkosten und die Vermittlungszeit
fur eine vermittelte Einsatzstunde. Dies bedeutet, dass die Geschéftstatigkeit der Vermittlungsstellen
ausgepragten Skaleneffekten (= Glossar) unterworfen ist. lllustriert wird dies durch Abbildung 4. Sie
zeigt auch, dass keine der Vermittlungsstellen gross genug ist, um die Skaleneffekte vollstandig aus-
zunutzen. Am meisten Einsatzstunden vermittelten im 2006 die Vermittlungsstellen «Appartenances»
und «Croix Rouge Genevoise». Die beiden Vermittlungsstellen nehmen bezlglich allen Effizienzkrite-
rien (Vollkosten pro EH, Vermittlerkosten pro EH, Anzahl vermittelte EH pro Vermittler-Arbeitstag und
Vermittlerarbeitsaufwand in Minuten pro EH) die beste Position ein. Es kann davon ausgegangen
werden, dass eine weitere Erhéhung der pro Jahr geleisteten Einsatzstunden zu weiteren Effizienz-

% Bei den Vermittlerkosten (Strukturkosten) handelt es sich um die Kosten, welche fiir die Vermittlung von interkulturellem Uber-
setzen entstehen. Folgende Kostenarten der Vermittlerkosten kénnen unterschieden werden: Personalkosten, Sozialleistungen
Personal, Spesen und Weiterbildung Personal, Weiterbildung der interkulturellen Ubersetzer/innen, Infrastruktur (Miete, Telefon
etc.), Investitionen, Externe Kosten (Produktion, Mandate etc.) und interne Dienstleistungen bzw. interne Verrechnungen. Die
Einsatzkosten der interkulturellen Ubersetzer/innen (Lohnkosten, Spesen und Sozialleistungen) sind nicht in den Vermittlerko-
sten enthalten.

" Summe der verrechneten Einsatzkosten, ohne Einsatzspesen.
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steigerungen fuhren wird. Vermittlerkosten von unter 10 Franken pro vermittelter Einsatzstunde und
ein Arbeitsaufwand von unter 10 Minuten pro vermittelter Einsatzstunde sollten vor diesem Hinter-
grund erreicht werden kénnen. Zurzeit liegen diese Kennzahlen bei durchschnittlich 45 Franken bzw.
30 Minuten. Die Voraussetzung fur eine Effizienzsteigerung ist, dass das jahrlich abgewickelte
Einsatzvolumen pro Vermittlungsstelle substantiell erhoht werden kann — was neben einer Marktaus-
weitung wohl eine Marktbereinigung voraussetzt. Angesichts der beobachteten Skaleneffekte stellt
sich die Frage, ob der (zumindest sprachregionale) Markt fir Vermittlung von interkulturellem Uber-
setzen nicht ein natirliches Monopol darstellt.

Abbildung 4: lllustration der Skaleneffekte, welchen die Vermittlungsstellen unterworfen sind.
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Quelle: BFM (2007), eigene Berechnungen

Basierend auf den oben prasentierten Kostendaten kann berechnet werden, welche Vollkosten (ohne
Spesen) und welche Vermittlerkosten anféllen wirden, wenn alle Vermittlungsstellen auf dem Effi-
zienzniveau der Vermittlungsstelle Appartenances (Durchschnittliche Vollkosten ohne Spesen pro
Einsatzstunde: CHF 71.-, Durchschnittliche Vermittlerkosten pro Einsatzstunde: CHF 18.-) ihre Dol-
metsch-Einsatze vermitteln wirden. Ein Vergleich mit den effektiv angefallenen resp. von den Vermitt-
lungsstellen ausgewiesenen Kosten zeigt, welches minimale Einsparungspotential im Schweizer
Markt der Vermittlung von interkulturellem Ubersetzen identifiziert werden kann®:

8 Minimal deshalb, weil davon ausgegangen werden kann, dass auch Appartenances die Skaleneffekte nicht vollstandig aus-
schopft und eine noch kosteneffizientere Vermittlung von interkulturellem Ubersetzen maéglich scheint.
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M Die Vollkosten ohne Spesen fir die 75'530 im 2006 vermittelten Einsatzstunden betrugen CHF
7'556'576.-. Waren alle diese Einsatzstunden zu den durchschnittlichen Einsatzkosten pro Einsatz-
stunde in der Hohe von CHF 71.- produziert worden, waren Vollkosten ohne Spesen in der Hohe von
CHF 5'347'524.- angefallen. Daraus ergibt sich ein minimales Einsparungspotential von CHF
2'209'052.-, was gut 40% der effektiven Vollkosten im 2006 entspricht.

B FiUr die im 2006 75'530 vermittelten Einsatzstunden sind Vermittlerkosten (Strukturkosten) in der
Hohe von CHF 3'414'048.- angefallen. Wéren all diese Einsatzstunden zu durchschnittlichen Vermitt-
lerkosten pro Einsatzstunde in der Hohe von CHF 18.- vermittelt worden, waren im 2006 Vermittlerko-
sten in der Hohe von CHF 1'388'997.- angefallen. Daraus resultiert bei den Vermittlerkosten ein mini-
males Einsparungspotential in der Hohe von CHF 2'025'052.-; mindestens 87% der effektiven
Vermittlerkosten im 2006 kdnnten also eingespart werden. Der Vergleich des Sparpotentials beziglich
der Vollkosten und der Vermittlerkosten zeigt, dass ein Sparpotential bei der Vermittlung, nicht aber
beim Einsatz von interkulturellem Ubersetzen liegt.
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2.4 Nachfrageanalyse

2.4.1 Nachfrage nach interkulturellem Ubersetzen im Jahr 2007

Die in diesem Abschnitt présentierten Zahlen beziehen sich durchwegs auf die 16 vom BFM subven-
tionierten Vermittlungsstellen. Streng genommen handelt es sich bei den von den Vermittlungsstellen
im Jahr 2007 geleisteten Einsatzstunden um das Resultat des Zusammenspiels von Angebot und
Nachfrage.

Das Angebot ist hinsichtlich dem Preis fiir interkulturelles Ubersetzen zu einem gegebenen Zeitpunkt
komplett inelastisch: Die regionalen Vermittlungsstellen geben fixe Preise vor und beobachten dann
die Nachfrage der institutionellen Kunden, welche sich zu diesem Preis einstellt. Aus diesem Grund
kann die im Marktgleichgewicht umgesetzte Menge, d.h. die geleisteten Einsatzstunden interkulturel-
len Ubersetzens, als Nachfrage zu den gegebenen Preisen interpretiert werden.’

Tabelle 9 zeigt die im Jahr 2007 geleisteten Einsatzstunden und die Anzahl Einsétze nach Einsatzart,
Einsatzmethode, Nachfragergruppen, Nachfragergruppen beziglich Neukunden im Jahr 2007 sowie
nach den verbreitetsten Sprachen, Qualifikation der interkulturellen Ubersetzer/innen sowie nach
Kunden(grésse). Folgende Beobachtungen sind dabei bemerkenswert:

H Die vom BFM subventionierten 16 Vermittlungsstellen vermittelten im Jahr 2007 insgesamt 82'475
Einsatzstunden im Rahmen von 55'735 Einsatzen™. Der durchschnittliche Einsatz dauerte rund 1.5
Stunden.

H Die institutionellen Kunden des Gesundheitswesens fragten im Jahr 2007 52'074 Einsatzstunden
des interkulturellen Ubersetzens nach. Dies entspricht 63.1% aller geleisteten Einsatzstunden, was im
internationalen Vergleich ein hoher Wert darstellt.

M Betrachtet man nur die Einsatzstunden, welche fiir die Neukunden im Jahr 2007 erbracht wurden,
so betragt der Anteil der institutionellen Kunden des Gesundheitswesens nur noch 28.9%.

B 72.3% der Einsatzstunden im 2007 wurden flr die sieben wichtigsten Sprachen geleistet. Die restli-
chen Sprachen machen lediglich 27.7% der Einsatzstunden aus. Die sieben wichtigsten Sprachen
decken rund 75% der allophonen Personen ab (vgl. Abschnitt 2.4.2). Es kann also eine ausgepragte
Konsistenz zwischen erbrachten Einsatzstunden und Anzahl allophoner Personen nach Sprachen
festgestellt werden.

M 41.4% aller Einsatzstunden wurden durch interkulturelle Ubersetzer/innen erbracht, die Interpret-
zertifiziert sind.

M Der grosste institutionelle Kunde beanspruchte 38% aller erbrachten Einsatzstunden, die drei gross-
ten Kunden 57.4% und die acht grossten Kunden 69.1% der Einsatzstunden.

® Aus diesem Grund kénnen die geleisteten Einsatzstunden in diesem Abschnitt zur Nachfrage abhandelt werden, obwohl diese
streng genommen das Resultat von Angebot und Nachfrage sind. Oder anders formuliert: In diesem Abschnitt analysieren wir
die Nachfrage zu gegebenen Preisen und verzichten auf eine Beschreibung der Nachfrage in Abhangigkeit der Preise, denn
eine solche Analyse ist aufgrund des verfligharen Datenmaterials nicht méglich.

1% bie Daten (BFM 2008b) beziehen sich nicht nur auf das interkulturelle Ubersetzen, sondern auch auf das interkulturelle Ver-
mitteln. Tabelle 9 kann entnommen werden, dass interkulturelles Vermitteln lediglich 4.6% bzw. 3'765 Einsatzstunden der ins-
gesamt 82'475 Einsatzstunden ausmachte. Aufgrund der marginalen Bedeutung des interkulturellen Vermittelns stellt diese
Unscharfe in den Daten fur unser Analysezwecke kein Problem dar.
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Tabelle 9: Anzahl Einséatze und Einsatzstunden der 16 subventionierten Vermittlungsstellen im Jahr
2007

Einsatzstunden Anzahl Einsatze @ Dauer

abs. in % abs. in % Stunden
Total 82'475 100.0 63'670 100.0 1.30
nach Einsatzart
Interkulturelles Ubersetzen 78'711 95.4 n.a. n.a. n.a.
Interkulturelles Vermitteln 3'765 4.6 n.a. n.a. n.a.
nach der Methode
Face-To-Face Dolmetschen n.a. n.a. n.a. n.a. n.a.
Telefondolmetschen n.a. n.a. n.a. n.a. n.a.

nach Nachfragergruppen (alle Kunden)

Soziales 16'936 20.5 12'040 18.9 1.41
Gesundheit 52'074 63.1 42'019 66.0 1.24
Bildung 10'520 12.8 7'934 125 1.33
Andere Bereiche 2'945 3.6 1'677 2.6 1.76
nach Nachfragergruppen (nur Neukunden 2007)

Soziales 1'737 33.5 n.a. n.a. n.a.
Gesundheit 1'502 28.9 n.a. n.a. n.a.
Bildung 956 18.4 n.a. n.a. n.a.
Andere Bereiche 997 19.2 n.a. n.a. n.a.
Total Neukunden 5'191 100.0 n.a. n.a. n.a.
nach Sprachen

Albanisch 17'343 21.0 n.a. n.a. n.a.
Italienisch 1'498 1.8 n.a. n.a. n.a.
Portugiesisch 5'664 6.9 n.a. n.a. n.a.
Russisch 2'235 2.7 n.a. n.a. n.a.
Bosnisch/Kroatisch/Serbisch 12'330 14.9 n.a. n.a. n.a.
Tamilisch 6'863 8.3 n.a. n.a. n.a.
Tarkisch 13'705 16.6 n.a. n.a. n.a.
Andere 22'836 27.7 n.a. n.a. n.a.
nach Qualifikation

Interpret Zertifizierte 34'124 41.4 n.a. n.a. n.a.
Nicht Interpret Zertifizierte 48'348 58.6 n.a. n.a. n.a.
nach Kunden

Grosster Kunde 31'330 38.0 n.a. n.a. n.a.
3 grossten Kunden 47'352 57.4 n.a. n.a. n.a.
8 grossten Kunden 56'969 69.1 n.a. n.a. n.a.
Restliche Kunden 25'506 30.9 n.a. n.a. n.a.

Quelle: BFM (2008b)
Tabelle 10 zeigt detaillierte Informationen zur Kundenstruktur der 16 subventionierten Vermittlungs-
stellen. Folgende Beobachtungen sind erwéhnenswert:

B Der Kundenstock der subventionierten Vermittlungsstellen umfasst 4'976 institutionelle Kunden.
Von diesen fragten 3'183 Kunden im Jahr 2007 interkulturelles Ubersetzen nach. 1'088 Kunden konn-
ten im Jahr 2007 dazu gewonnen werden. 1'793 Kunden fragten im Jahr 2007 keine Leistungen nach.
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M 20.3% der 3'183 Kunden im Jahr 2007 waren institutionelle Kunden aus dem Gesundheitswesen.
Weiter oben wurde festgestellt, dass die institutionellen Kunden des Gesundheitswesens im Jahr 2007
insgesamt 63.1% der geleisteten Einsatzstunden nachfragten. Dies zeigt, dass es sich bei den institu-
tionellen Kunden des Gesundheitswesens um tUberdurchschnittlich grosse Kunden handelt. Ein institu-
tioneller Kunde des Gesundheitswesens hat im Jahr 2007 im Schnitt 91.6 Stunden nachgefragt. Die-
ser Wert ist im Vergleich zu den institutionellen Kunden aus den Bereichen Soziales und Bildung sehr
hoch.

Tabelle 10: Kundenstruktur der 16 subventionierten Vermittlungsstellen im 2007

Kunden Einsatzstunden pro Kunde im 2007

Anzahl in % 2 Median Min. Max.
Kundenstock Total 4'976 100.0% n.a. n.a. n.a. n.a.
Anzahl Kunden im 2007 3'183 64.0% n.a. n.a. n.a. n.a.
Neukunden 2007 1'088 21.9% n.a. n.a. n.a. n.a.
Kunden 2007 nach Nachfragegruppen
Soziales 864 27.1 25.6 17.0 4.0 131.7
Gesundheit 646 20.3 91.1 31.8 6.4 683.0
Bildung 1'269 39.9 19.6 9.0 2.5 123.9
Andere Bereiche 404 12.7 16.7 4.9 0.0 106.0
Total 3'183 100.0 44.8 18.0 5.7 316.0
Neukunden 2007 nach Nachfragegruppen
Soziales 281 25.8 12.6 4.6 1.0 62.0
Gesundheit 205 18.8 10.0 5.5 0.6 62.8
Bildung 374 34.4 3.0 2.5 0.7 9.4
Andere Bereiche 228 21.0 8.0 2.8 1.1 47.8
Total 1'088 100.0 10.3 4.4 1.2 70.9

Quelle: BFM (2008b)

B Bezogen auf die Anzahl der Neukunden im Jahr 2007 ist der Anteil des Gesundheitswesens mit
18.8% substantiell tiefer als die Anteile der Bereiche Soziales (25.8%) und Bildung (34.4%).

M Die subventionierten Vermittlungsstellen haben im Bereich Bildung am meisten Kunden. Diese
Kunden sind im Mittel aber sehr klein: Der durchschnittliche institutionelle Kunde aus dem Bildungsbe-
reich fragte im Jahr 2007 lediglich 3 Einsatzstunden nach.

Vor dem Hintergrund der bisher dargestellten Kennzahlen zur Marktnachfrage im Jahr 2007 kbénnen
folgende Schlussfolgerungen gezogen werden, welche uns im Hinblick auf die Bedarfsermittlung als
relevant erscheinen:

M Erstens: Die Nachfrage nach interkulturellem Ubersetzen wird von grossen Kunden dominiert:
Der Anteil der drei grossten von insgesamt 3'183 Kunden an allen geleisteten Einsatzstunden betrug
im Jahr 2007 allein 57.4%. 0.1% der Kunden generieren also 57.4% des Umsatzes.

B Zweitens: Im Jahr 2007 konnten 1'088 Neukunden hinzugewonnen werden. Bezogen auf das Total
der Kunden im 2007 (3'183) und auf den gesamten Kundenstock (4'976) ist das eine sehr grosse
Zahl. Der Schluss liegt nahe, dass der Markt noch nicht ausgeschdpft ist und eine relevante Markt-
ausweitung unter anderem durch Neuakquisitionen auch in der nahen Zukunft mdglich ist.

Ml Drittens: Die 1'088 Neukunden machten 34.2% der aktiven Kunden im 2007 aus. Sie generierten
jedoch nur 6.3% der geleisteten Einsatzstunden und damit des Umsatzes. Dies lasst den Schluss zu,
dass konsistent mit dem ersten Punkt zumindest ein Teil der grossten Kunden bereits akquiriert
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ist und in naher Zukunft vor allem eine Neuakquisition von kleineren Kunden mdglich ist. Dies
zeigt sich auch darin, dass die durchschnittlichen Einsatzstunden pro Neukunde im Jahr 2007 lediglich
bei 10.3 Stunden lagen, gegenilber 44.8 Stunden bezogen auf alle Kunden. Dieser Sachverhalt konn-
te allerdings auch darauf zuriickzufiihren sein, dass neue institutionelle Kunden interkulturelles Uber-
setzen weniger nutzen, da das Angebot beim Personal noch nicht entsprechend bekannt ist. Daraus
wirde resultieren, dass ein Kunde «entwickelt» werden muss, damit bei diesem eine Nachfrageaus-
weitung Uber die Zeit realisiert werden kann. Alles in Allem ist mit verhaltnismassig hohen Akquisi-
tionskosten zu rechnen, wenn der Markt Uber eine Verbreiterung der Kundenbasis ausgeweitet wer-
den soll.

M Viertens: Auf dem Hintergrund der bisher aufgefiihrten Punkte ist aus Effizienztberlegungen eine
Marktausweitung im Rahmen einer volumenmassig intensivierten Nachfrage der bestehenden,
insbesondere der grossen Kunden anzustreben. Neben der Akquisition neuer Kunden ist deshalb
ein besonderes Augenmerk auf die Pflege bestehender Kunden zu richten. Dies auch vor dem Hin-
tergrund, dass vom Stock der 4'976 Kunden im Jahr 2007 insgesamt 1'793 Kunden im Jahr keine
Leistungen nachfragten — diese Anzahl inaktiver Kunden erscheint uns als recht hoch.

B Funftens: Der Fokus bei der Neuakquisition von Kunden ist — sofern die Zielgruppe alle Nach-
fragergruppen umfasst — auf die Nachfragergruppe «Soziales» zu richten. Denn die durchschnitt-
lichen Einsatzstunden pro Neukunde fiel dort mit 12.6 Stunden deutlich héher aus als in den Berei-
chen «Bildung» (3.0 Stunden) oder «Andere» (8.0 Stunden). In dieser Sichtweise ist zwar auch der
Bereich «Gesundheit» attraktiv (10.0 Stunden), allerdings ist dieser Markt hinsichtlich der Anzahl po-
tentieller Neukunden am kleinsten.

B Sechstens: Angaben zur Aufteilung der bestehenden Nachfrage nach den Methoden «Telefondol-
metschen» und «Face-to-face-Dolmetschenx» fehlen noch. Fir die dargestellten Szenarien der Nach-
frageentwicklung gehen wir vorlaufig davon aus, dass der Anteil heute gering ist (2008:1.5%).

2.4.2 Sprachenlandschaft in der Schweiz

Die aktuellsten Zahlen zur Sprachenlandschaft Schweiz beruhen auf der Volkszahlung 2000. Darin
wurden drei Sprachvariablen erfasst:

B Hauptsprache: Angabe obligatorisch

B Umgangsprache zu Hause: Angabe nicht obligatorisch, Mehrfachantworten mdglich

B Umgangssprache auf der Arbeit/in der Schule: Angabe nicht obligatorisch, Mehrfachantworten mog-
lich

In Kombination dieser Variablen kann das theoretische Konstrukt «allophone Bevdlkerung» auf unter-
schiedliche Art und Weise definiert werden. Wir richten das Augenmerk im Folgenden auf zwei Defini-
tionen. Im ersten Fall kdnnen die Angaben als Obergrenze interpretiert werden, im zweiten Fall als
konservative Untergrenze der «wahren» Grosse der allophonen Bevdlkerung in der Schweiz.
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Definition | (Obergrenze)

Die Hauptsprache ist die Sprache, in welcher eine Person denkt. Die Regionalsprache einer
Sprachregion ist die Sprache, welche die Hauptsprache einer Mehrheit der Bevdlkerung darstellt (D-
CH: Deutsch, F-CH: Franzoésisch, I-CH: Italienisch).

Eine Person nennen wir fremdsprachig, wenn:
M ihre Hauptsprache nicht die Regionalsprache ist.

Eine Person nennen wir allophon bzw. nicht sprachassimiliert, wenn:

M ihre Hauptsprache nicht die Regionalsprache ist (d.h. wenn sie fremdsprachig ist) UND sie

M in der Volkszahlung 2000 mindestens eine Angabe zur Umgangssprache zu Hause oder zur Um-
gangssprache auf der Arbeit / in der Schule gemacht hat UND

B die Umgangssprache zu Hause UND die Umgangssprache auf der Arbeit / in der Schule dieser
Person nicht die Regionalsprache sind.

Gemass der Definition I, die als Obergrenze ausgelegt werden kann, lebten im Jahr 2000 in der
Schweiz 293'061 allophone Personen (Quelle: Volksz&hlung 2000). Da die ausléandische Wohnbevdl-
kerung zwischen 2000 und 2007 um 11.5% zugenommen hat, kann gemass der Definition | von rund
300’000 allophonen Personen im Jahr 2007 ausgegangen werden.

Definition Il (Untergrenze)

Die Hauptsprache ist die Sprache, in welcher eine Person denkt. Als Landessprachen bezeichnen
wir die Deutsche, die Franzésische, Italienische und Ratoromanische Sprache.

Eine Person nennen wir fremdsprachig, wenn:
M ihre Hauptsprache nicht eine Landessprache oder Englisch ist.

Eine Person nennen wir allophon bzw. nicht sprachassimiliert, wenn:

M ihre Hauptsprache nicht eine Landessprache oder Englisch ist (d.h. wenn sie fremdsprachig ist)
UND sie

M in der Volkszahlung 2000 mindestens eine Angabe zur Umgangssprache zu Hause oder zur Um-
gangssprache auf der Arbeit / in der Schule gemacht hat UND

B die Umgangssprache zu Hause UND die Umgangssprache auf der Arbeit / in der Schule dieser
Person nicht eine Landessprache oder Englisch sind.

Gemass der Definition Il, die im Sinne einer konservativen Untergrenze interpretiert werden kann,
lebten im Jahr 2000 in der Schweiz 139'836 allophone Personen (Quelle: Volkszahlung 2000). Ent-
sprechend der Zunahme der auslandischen Bevolkerung um 11.5% zwischen 2000 und 2007, kann
gemass der Definition Il von rund 150'000 allophonen Personen im Jahr 2007 ausgegangen wer-
den.
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Tabelle 11: Die allophone Bevélkerung in der Schweiz gemass unterschiedlichen Definitionen

Hauptsprache Umgangssprache CH D-CH F-CH I-CH

Hauptsprache = Regionalsprache - 1'070'934 701'534 315'883 53'517
auf der Arbeit / in der Schule # Regionalsprache UND
2u Hause # Regionalsprache

293'061 211157 69'242 12'662
auf der Arbeit f in der Schule # Landessprache UND
2u Hause » Landessprache 171'862 123411 44'321 4'130
auf der Arbeit f in der Schule # Landessprache ODER
Englisch UND zu Hause # Landessprache ODER
i 139322 106'167 29'662 3492
Hauptsprache # Landessprache - £655'519 455'913 178'376 21'230
auf der Arbeit / in der Schule # Landessprache UND
zu Hause # Landessprache 173'205 123'645 45'495 4'065
auf der Arbeit / in der Schule # Landessprache ODER
Englisch UND zu Hause # Landessprache ODER
St 140°244 106325 30'462 3'456
Hauptsprache # Landessprache ODER - 582'146 416'305 146'156 19'685
Englisch auf der Arbeit / in der Schule # Landessprache UND
zu Hause # Landessprache 152'222 112796 35'742 3'683
auf der Arbeit / in der Schule # Landessprache ODER
Englisch UND zu Hause # Landessprache ODER
Englisch ;
139'836 106'287 30107 3'a42

Quelle: Volkszahlung 2000, eigene Berechnungen

Zu den oben dargestellten «technischen» Definitionen fremdsprachiger und allophoner Personen sind
grundsatzlich folgende Anmerkungen wichtig:

H Die in Tabelle 11 dargestellten Daten basieren auf der Annahme, dass die fremdsprachigen Perso-
nen, die in der Volkszahlung keine Angaben zu ihrer Umgangssprachen zu Hause oder ihrer Um-
gangssprache auf der Arbeit / in der Schule gemacht haben (rund 10% der fremdsprachigen Perso-
nen) identische Umgangssprachen wie die fremdsprachigen Personen haben, welche mindestens
eine Angabe zu den Umgangssprachen zu Hause resp. auf der Arbeit / in der Schule gemacht haben.

B Zur Gruppe der fremdsprachigen Personen, die mangels Angaben weder der allophonen noch der
nicht-allophonen Bevdlkerung zugeordnet werden kdnnen, gehéren unter anderem die noch nicht-
sprechenden Kleinkinder fremdsprachiger Mutter.

Der Umfang der allophonen Bevoélkerung beinflusst die Nachfrage nach interkulturellem Ubersetzen
auf direkte Weise: Je mehr allophone Personen es gibt, desto grésser ist die Nachfrage nach interkul-
turellem Ubersetzen. Unsere Bedarfsschatzung im Kapitel 2.5 wird die konservative Schatzung von
150'000 Personen (Definition I1) als auch die eher progressive Schatzung von 300’000 Personen (De-
finition 1) beriicksichtigen.

In Tabelle 12 wird — gestutzt auf die konservative Definition Il - die allophone Bevdlkerung im Jahr
2000 nach Sprachen ausgewiesen. Folgendes ist dabei hervorzuheben:

B Im Jahr 2000 lebten gemass konservativer Definition 122'949 allophone Personen in der Schweiz.
Dies entspricht 1.7 Prozent der gesamten Wohnbevdlkerung (7'288'010 Personen) und 21.0 Prozent
der fremdsprachigen Bevoélkerung (584'382 Personen).

M 88.3% der allophonen Personen verteilen sich auf 10 Sprachen, 94.9 % auf 20 Sprachen und
99.2% auf 50 Sprachen. Die restlichen 113 Sprachen machen nur noch 0.8% der allophonen Perso-
nen aus.

M Betrachtet man die Anzahl allophoner Personen nach Herkunftssprache, so gibt es fir 40 Sprachen
mehr als 100 allophone Personen und fir 53 Sprachen mehr als 50 allophone Personen in der
Schweiz.
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Tabelle 12: Die allophone Bevélkerung der Schweiz im Jahr 2000, nach Hauptsprachen

Sprache Anz. %Fs.  kum. % Sprache Anz. %%Fs. kum. % Sprache Anz. “%Fs.
T_Albanisch 30378 320 74.7] 58 Mongolsch 36 9.6 99.47] 115 Zul 3 167
Z BosnJ¥roat/Serb. 23706 229 44,0] 55 Galizisch 32 19.8  99.50] 116 voruba 3 54
3 Portugiestsch [GEIENLE 57.3] &0 And. alro-asiatische Spr. EF] 7.2 9952 117 AjaGbe 3 (]
4 Turkisch 12'906 29.0 57.8] 61 Afnkaans 28 83 99.54] 118 Konkani 3 14.3
5 Spanisch 12059 157 77.6] 62 Suahall 76 5  G9.57] 119 Chin 3 750
B Jami 5554 173 82.4] 63 And. Fidgin- und Freclspr. 25 52  99.50] 120 Batak 3 333
7_Kurdisch 229/ 305 B4.3] 64 Sorbisch ] 266 99.60] 121 Bulonesisch 3 214
8 Arabisch 1548 136 85.9] &5 Bangala 13 147 99.62| 122 Lateinisch 2 6.3
9 Makedonisch 1'634 25.5 87.2] 66 Litauisch 17 8.0 99.63] 123 Tatansch 2 20.0
10 Chinesisch 7338 162 BE.3| &/ n.z alnkanmsche opr. 17 735  99.65] 124 Ron 2 286
11 Vietnamesisch 17177 279 £9.2] 68 klindsch 16 11.5 5966 125 And. nilo-saharanische Spr. 2 182
12 Niederlandesch 7067 9.0 50.7] &9 Nepali 16 74  59967] 126 Kamba 2 B3
13 Ungarisch BBD 142 50.8] 70 Lettisch 14 B8  99.68] 127 Rundi Z [%i
14 Russisch 871 10,2 91.5] 71 Rwanda 14 B3 99.69] 128 Mare 2 10.5
15 somal B34 313 92.2] 72 Malaisch 14 6.7 99.71] 129 Bambara 2 8.7
16 Tschechisch 795 14.6 92.9] 73 Turkmenisch 13 30.2 99.72] 130 Sindhi 2 22.2
17 Farsi 732 21.1 93.5] 74 Mandinka 13 6.7 99.73] 131 Maledivisch 2 9.5
18 Grechisch £91 14.4 34,00 75 And. Niger-Kongo Spr. 13 14.3 59,74] 132 And. austranesische Spr. 2 14.3
18 Schwedisch 578 10.4 64 5] 76 Gudscharati 13 15.3 59, 75] 133 Kno 2 105
20 Thai 502 [ 84.9] 77 Tahitisch 12 300  99.76] 134 Jamaican Crecle 2 154
21 Japanisch 474 116 95.3] 78 And. Jurk-Sprachen 11 29.7  99.77]| 135 Monsyen Z 100
22 Polnisch 465 EX] 95.7] 79 Lesgisch 11 29.7 _ 99./8] 136 Bielorussisch T A8
23 Rumansch 420 124 96.0] 80 Oromo 10 21.3  99./B| 137 And keltische Spr. T 333
24 Aramasch 323 243 56.3] 81 Kirgisisch E 333 99.79] 138 Lappisch T 1000
25 Tibetisch 290 262 56.5] 82 Juba Arabic E 0.8 99.80| 139 Alaba T 100.0
76 Danisch 739 8.7 96.7] 83 Crioulo E 141 G9.81] 140 Biin T 250
27 Urdu 237 6.8 965.9] 84 And. romanische 5pr. B 750  99.81] 141 Tigre T 6.7
28 Slowakisch 231 11.4 97.1] 85 Aserbeidschanisch 7 259 99.82] 142 Luo 1 7.7
29 Khmer 198 24.6 57.2] 8b Bsa T 241 99.82] 143 Acol 1T 50.0
30 Finnisch 190 7.2 97.4] 87 Telugu 7 119 99,83] 144 Bulu 1 25.0
31 Raomani 190 37.5 97.5] 88 Kannada 7 219 59,84 145 Lamba 1T 1000
32 Armenisch 181 B85 57.7] 89 Estnsch B 7  59.84] 146 Matengo T 1000
33 Singhalesisth 167 186 57.8] 90 Usbekisch B 77.1 _99.85] 147 Konde T 1000
34_Slowenisch 154 96 98.0] 91 Berbersprache B 41 99.85] 148 Xhosa T EX]
35 _Amharisch 126 13.4 98.1] 92 Wolol 3 27 99.8b] 149 Shona 1 77
36 Koreanisch 122 10.1 98.2] 93 Akan [ 3.4 99.86] 150 Zande 1 25.0
37 Bulgamsch 114 7.2 98.2] 94 Maninka 3 9.4 99.86] 1571 And kaukasische Spr. 1 5.6
38 Hebraisch 114 8.7 98.3] 95 Birmanisch & 10,7 99,87 152 Onja 1 200
35 Malyalam 08 147 984 96 And. slawische Spr. 5 143 99.87]| 153 Rajastan) T 333
40 Tigrinya 103 16.6 98.5] 97 Komi 5 41.7 99.88] 154 Tamang 1 100.0
41 Bengalisch 00 154 98.6] 98 Kasachisch 5 114 99.88] 155 sasak 1 200
42 And_irantsche Spr. 91 746 58,7] 99 Iraqw 5 714 99.89] 156 Baluga T 333
43 Tagalog EE] 29 98, 7] 100 Tiw 5 3.6 50.89] 157 Sangiresisch 1 100.0
44 Paschio 88 25.3 98.8] 101 Tschetschenisch 5 18.5 99.89] 158 Waray 1 6.7
45 Norwegsch 86 6.3 95.9] 102 Marathi 5 9.1 99,90] 159 Tonganisch 1 20.0
46 _Hindi g2 118 58,9/ 103 Cebuano 5 16 99.00] 160 Kechua T 143
47 Pandschabl €5 140 59.0] 104 Trukesisch 5 27.8 _ 99.91] 161 Nigenan Pidgin T 250
48 Laotisch €5 204 59.1] 105 Sardisch [} 10.5 99.91]| 162 Papamento T 125
40 Katalanisch B4 10.8 99.1] 106 Usgursch 4 28.6 99.91] 163 Hin Motu 1 100.0
S0 Fullulde B 164 99.2[ 107 Haussa q 3.8 9902
51 Ungala 2 86 59.2] 108 Luba q 174 9992
52 And. indoarsche Spr. S8 167 59.3] 109 Ewe [} 47 09 .92 Total Bevalh abs. 7'288'010)]
53 Ukrainseh 51 124 59.3] 110 Dogon [ B0 00 .03|Total Fremdsprachige abs. 584 382
IS4 Georgeeh 48 181 99.3] 117 Bawsa T 54 5903 sprachige in 1
S5 Indoresisch a5 a8 59.4] 112 Madegassisth [} 75  59.93|Total allophone Personen abs. FFEE]
56 Talsch 41 83 §9.4] 113 Themne 3 188 99.93|Allophone in % der Fremsprachigen 21.0
57 Kongo 40 19.0 99.4] 114 Kikuyu 3 48 59,04 | Allophone in % der Bevilkerung 1.7

Abkurzungen: Spr. = Sprache(n), Bev. = Bevolkerung, And. = Andere, n.z. = nicht zuteilbar, Fs. = Fremdsprachige Personen
Quelle: Volkszahlung 2000

In der Tabelle 13 wird die Zahl der allophonen Personen im Jahr 2000 (konservative Definition Il) in
Bezug zu den im Jahr 2007 geleisteten Einsatzstunden fiir interkulturelles Ubersetzen der 16 vom
BFM subventionierten Vermittlungsstellen gesetzt. Die Aussagekraft der Einsatzminuten fur interkultu-
relles Ubersetzen pro allophone Person und nach Sprache ist insofern beschrankt, als sich zwischen
2000 und 2007 die Zahl und die Verteilung nach einzelnen Sprachen verandert haben kann. Wenn
anstelle der konservativen Definition Il (150’000 allophone Personen) die Definition | (300’000 allo-
phone Personen) verwendet wird, so halbiert sich (liber alle Sprachen gesehen) die Anzahl Minuten
fur interkulturelles Ubersetzen pro allophone Person und Jahr.

" Basis: Gesamte Bevolkerung ohne Touristen, Grenzganger und Sans Papiers (Asylbewerber sind in der Volkszahlung 2000
also auch enthalten). Longchamps et al. (2005) schéatzten basierend auf einer Befragung im September und Oktober 2004, dass
in der Schweiz rund 90'000 Sans Papier lebten.
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Trotz dieser Unzulanglichkeiten mochten wir folgende Beobachtungen hervorheben:

B Pro allophone Person (konservative Definition 1) wurden im Jahr 2007 rund 33 Minuten interkultu-
relles Ubersetzen geleistet.
B Davon wurden 21 Minuten im Bereich Gesundheit erbracht.

Tabelle 13: Einsatzminuten interkulturelles Ubersetzen pro allophone Person (Def. Il) und pro Jahr

ey
2
2
5 &
s 2 “ ~3
3 2 g T 5% i ° v
= S 5 2 = = 2 ] _
) 5 5 g 29 £ = 2 g
< = O & @ ° i2 < Q
Alle Nachfragergruppen
Einsatzstunden ikU im 2007 17'343 1'498 5'664 2'235 12'330 6'863 13'705 22'836 82'474
Anzahl allophone Personen (Def. I) 37'062 0 19'909 1'063  28'922 7'264  15'746  40'035 150'000
Einsatzminuten pro Person 28 n.a. 17 126 26 57 52 34 33
Gesundheitswesen
Einsatzstunden ikU im 2007 n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. na. 52'074
Anzahl allophone Personen (Def. I) n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 150'000
Einsatzminuten pro Person n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. n.a. 21

Quelle: Volksz&hlung 2000, BFM (2008b), Anzahl allophone Personen gemass der konservativen Definition 1I; ikU: interkulturel-
les Ubersetzen

Fussnoten: ‘Gemaéss unserer Definition Il einer allophonen Person gibt es in der Schweiz keine italienisch sprechenden allo-
phonen Personen. ? Hypothese: Der hohe Wert fiir Russisch diirfte darauf zuriickzufiihren sein, dass «Russisch» in der Volk-
zahlung 2000 anders definiert ist als bei den Vermittlungsstellen

2.4.3 Gesundheit und Migration

Dieser Abschnitt hat nicht den Anspruch, einen Uberblick tiber gesundheitsspezifische Aspekte der
Migration zu geben. Wir verweisen hierfur auf Rommel et al. (2006). Hervorzuheben ist Folgendes:
Rommel et al. (2006) befragten ausléandische Personen aus dem ehemaligen Jugoslawien, Kosovo,
Portugal, Turkei und Sri Lanka zu deren Sprachkenntnissen, so dass fir diese Bevolkerungsgruppe
der Anteil der Personen bekannt ist, welche nur tber sehr schlechte oder schlechte passive und aktive
Kenntnisse einer Schweizer Landessprache verfliigen. Multipliziert man diesen Anteil mit der Anzahl
auslandischer Personen gemass der Statistik der auslandischen Bevolkerung PETRA, erhélt man eine
Kennzahl, welche als allophone Bevolkerung interpretiert werden kann.

Auf diese Weise kann errechnet werden, dass im Jahr 2006 122'098 allophone Personen in der
Schweiz gelebt haben.'” Dieser Wert entspricht etwa den 122'949 allophonen Personen, welche wir
gemass der konservativen Definition Il basierend auf den Daten der Volksz&hlung 2000 errechnet
haben (vgl. Abschnitt 2.4.2."% Die gestiitzt auf Rommel et al. (2006) abgeleitete Anzahl allophoner
Personen beruht auf der Annahme, dass diejenigen auslandischen Personen allophon sind, die Gber
eine schlechte oder sehr schlechte aktive Sprachkenntnis verfligen. Insofern muss auch die gestitzt
auf Rommel et al. (2006) implizierte Anzahl allophoner Personen als konservative Untergrenze inter-
pretiert werden. Es muss davon ausgegangen werden, dass ein Teil der auslandischen Personen, die
angeben, tber mittelméssige Sprachkenntnisse zur verflgen, in der Realitat nicht in der Lage sind, ein
Gesprach mit den institutionellen Kunden (z.B. des Gesundheitswesens) zu fuhren.

2 bies ist eine Schatzung aufgrund einer Stichprobenerhebung mit einer gewissen statistischen Unschérfe.
¥ pie Volkszahlung ist eine Vollerhebung und daher der ermittelte Wert nur mit wenig statistischer Unscharfe behaftet.
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Basierend auf den Angaben zur Beanspruchung der Gesundheitswesens durch die (allophone) Bevdl-
kerung aus Rommel et al. (2006) und unter vier Annahmen kann fir den Gesundheitsbereich ge-
schatzt werden, mit welchem Potential-Bedarf fiir interkulturelles Ubersetzen im Sinne von Einsatz-
stunden pro Jahr gerechnet werden darf. Dieser Potential-Bedarf kann auch als die unsichtbare
Nachfrage der allophonen Bevélkerung nach interkulturellem Ubersetzen interpretiert werden.
Die vier Annahmen sind dabei die folgenden:

B Annahme 1: Pro Arztbesuch einer allophonen Person gibt es einen Dolmetschbedarf von 15 Minu-
ten.

B Annahme 2: Pro ambulantem Spitalbesuch einer allophonen Person gibt es einen Dolmetschbedarf
von 20 Minuten.

B Annahme 3: Pro stationarem Spitaltag einer allophonen Personen gibt es einen Dolmetschbedarf
von 30 Minuten.

B Annahme 4: Die Beanspruchung von medizinischen Dienstleistungen ist bei der allophonen aus-
landischen Bevdlkerung die selbe wie bei der nicht-allophonen auslandischen Bevoélkerung. Diese
Annahme flhrt zu einer konservativen Schatzung, denn gestiitzt auf die Forschung ist davon auszu-
gehen, dass der Gesundheitszustand der allophonen Bevdlkerung schlechter ist als derjenige der
nicht-allophonen auslandischen Bevdlkerung.

Basierend auf diesen Annahme resultiert fir die allophone Bevdlkerung im Gesundheitsbereich ein
Bedarf fir interkulturelles Ubersetzen, wie er in Tabelle 14 dargestellt ist:

B Gemass unseren Berechnungen gibt es im Rahmen von ambulanten und stationaren Spitalbesu-
chen sowie Arztbesuchen einen Bedarf von 278'008 Einsatzstunden (Def. 1) bzw. 556'017 Einsatz-
stunden (Def. 1) interkulturellen Ubersetzens.

B Geht man davon aus, dass die rund 50'000 Einsatzstunden der 16 vom BFM subventionierten Ver-
mittlungsstellen im Jahr 2007 im Gesundheitsbereich nur im Rahmen von stationdren Spitalaufenthal-
ten, also nicht im Rahmen von ambulanten Spitalbesuchen und Arztbesuchen geleistet wurden, so
stehen diese 50'000 Einsatzstunden einem Potential von 87'087 Einsatzstunden (Def. IlI) bzw. 174'173
(Def. 1) Einsatzstunden gegeniber. Geht man zusatzlich davon aus, dass der Markt im Sinne von
stationaren Spitalaufenthalten bereits heute abgeschopft ist, wirde dies bedeuten, dass im Jahr 2007
60% (Def. Il) bzw. 30% (Def. 1) des interkulturellen Ubersetzens durch professionelle interkulturelle
Ubersetzer/innen und 40% (Def. Il) bzw. 70% (Def. 1) durch Ad Hoc Dolmetscher/innen geleistet wur-
den.

W Das grosste Nachfragepotential fir interkulturelles Ubersetzen entsteht durch Arztbesuche, nicht
durch Spitalbesuche.

29




PRICEAVATERHOUSE( QOPERS

Tabelle 14: Bedarf an interkulturellem Ubersetzen im Gesundheitsbereich

300'000 allophone
Personen (Def. I)

150'000 allophone
Personen (Def. II)

Standige auslandische Bevélkerung

Anzahl allophone Personen 281'908 140'954
Ubersetzungsbedarf Arztbesuch in h 343'832 171'916
Ubersetzungsbedarf ambulanter Spitalbesuch in h 17'039 8'519
Ubersetzungsbedarf stationarer Spitalbesuch in h 156'596 78'298
Ubersetzungsbedarf Total im Gesundheitswesen in h p.a. 517'467 258'734
Auslandische Bevolkerung im Asylbereich

Anzahl allophone Personen 18'092 9'046
Ubersetzungsbedarf Arztbesuch in h 19'523 9'761
Ubersetzungsbedarf ambulanter Spitalbesuch in h 1'450 725
Ubersetzungsbedarf stationarer Spitalbesuch in h 17'577 8'788
Ubersetzungsbedarf Total im Gesundheitswesen in h p.a. 38'550 19'275
Total

Anzahl allophone Personen 300'000 150'000
Ubersetzungsbedarf Arztbesuch in h 363'355 181'677
Ubersetzungsbedarf ambulanter Spitalbesuch in h 18'489 9244
Ubersetzungsbedarf stationarer Spitalbesuch in h 174'173 87'087
Ubersetzungsbedarf Total im Gesundheitswesen in h p.a. 556'017 278'008

Quelle: eigene Berechnungen. Den Berechnungen liegen Daten aus Rommel et al. (2006), aus der Volkszéhlung 2000 und der

Statistik der auslandischen Bevolkerung PETRA zugrunde

Im Zusammenhang mit der Differenz zwischen dem errechneten Bedarf an Einsatzstunden des inter-
kulturellen Ubersetzens und den erbrachten Einsatzstunden im Jahr 2007 erscheinen uns folgende

Anmerkungen wichtig:

M Erstens ist der Markt fur professionelles interkulturelles Ubersetzen im Gesundheitswesen noch

nicht vollstandig abgeschopft. Das grosse verbleibende Marktpotential entsteht durch Arztbesu-
che. Der Markt, welcher durch Spitalbesuche entsteht, scheint — je nach Annahme uber die Anzahl
allophone Personen in der Schweiz - mehr oder weniger abgeschopft zu sein.

B Zweitens zeigt Abbildung 5, dass im Jahr 2005 lediglich 3% der befragten Personen mit Uberset-
zungsbedarf'* bereits mindestens einmal die Dienste eines professionellen Dolmetschers beansprucht
haben. Vor diesem Hintergrund erscheint es uns plausibler, dass es in der Schweiz nicht 150'000
(Def. 11), sondern 300’000 (Def. I) allophone Personen gibt. Die Annahme von 150'000 allopohonen
Personen impliziert, dass bereits heute im Markt von stationéaren Spitalaufenthalten 60% des interkul-
turellen Ubersetzens durch vermittelte professionelle interkulturelle Ubersetzer/innen erbracht werden.

Dies erscheint uns vor dem Hintergrund von Abbildung 5 als unrealistisch.

14 Definiert als Personen, die bereits mindestens einmal auf die Hilfe einer Gibersetzenden Person zuriickgegriffen haben.
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Abbildung 5: Einsatz der verschiedenen Sprachmittler gemass Rommel et al. (2006)

Ehe-/Lebenspartner 46%
Sohn/Tochter

Freunde/Bekannte

Andere Verwandte
Sprechstundehilfe/Krankenschwester
Anderes Personal

Anderes medizinisches Personal
Professioneller Dolmetscher

Keine davon/Andere Person

Andere Patienten

Reinigungs-/Kichenpersonal

0% 10% 20% 30% 40% 50%

in % der Befragten

Quelle: eigene Berechnungen (gewichtetes Mittel) basierend auf Rommel et al. (2006), Basis: Befragte, welche bereits minde-
stens einmal auf die Hilfe einer Uibersetzenden Person zuriickgegriffen haben, Frage: Welche Personengruppe war bereits
mindestens einmal als Sprachmittler fur Sie aktiv?, Mehrfachantworten
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2.5 Bedarfsermittlung

2.5.1 Faktoren, die den Bedarf beeinflussen

In diesem Kapitel werden wir eine Bedarfsermittlung, d.h. eine Abschatzung der zukunftigen Nachfra-
ge nach Telefondolmetschdiensten vornehmen. Die Prognose der zukinftigen Nachfrage ist alles
andere als trivial, weil sie von einer Vielzahl von Faktoren abhangig ist, welche die dezentralen Ent-
scheidungen der Wirtschaftsubjekte im Markt fiir interkulturelles Ubersetzen beeinflussen. Diese de-
zentral durch die einzelnen Marktsubjekte getroffenen Entscheidungen determinieren schlussendlich
das Marktangebot und die Marktnachfrage — und damit das in der Zukunft umgesetzte Volumen des
interkulturellen Ubersetzen. Wenn wir von «Bedarf» sprechen, meinen wir genau dieses in der Zukunft
umgesetzte Volumen des interkulturellen Ubersetzens.

Einige Faktoren, welche die Entscheidungen der Wirtschaftssubjekte beeinflussen, sind nicht quantifi-
zZierbar (z.B. Sensibilisierung fiir integrationspolitische Anliegen). Andere Faktoren wiederum sind
zwar quantifizierbar, deren quantitativer oder sogar qualitativer Einfluss auf die Wirtschaftssubjekte
hingegen nicht (z.B. kann die Preiselastizitat der Nachfrage nicht quantifiziert werden). Schliesslich
kommt dazu, dass die verschiedenen Einflussfaktoren nicht unabhangig voneinander sind, sondern
sich gegenseitig beeinflussen (bspw. beeinflusst die Politik zur Finanzierung des interkulturellen Uber-
setzens u.a. den Preis fiir interkulturelles Ubersetzen), so dass die Wirkung der entscheidenden Fak-
toren nicht als die Summe der Einzelwirkungen der verschiedenen Faktoren begriffen werden kann

Ein Prognosemodell kann diese Komplexitat der Fragestellung nicht abbilden, so dass vereinfachende
Annahmen beziiglich der relevanten Einflussfaktoren getroffen werden mussen. Die folgenden Fakto-
ren werden wir in unserem Prognosemodell detailliert berticksichtigen:

B Anzahl allophone Personen: Die Bedarfsermittlung wird einerseits unter der Annahme durchge-
fuhrt, dass es in der Schweiz a) 150'000 allophone Personen, b) 300'000 allophone Personen gibt
(vgl. Abschnitt 2.4.2).

B Zielgruppe: Der Bedarf wird gesondert fir den Bereich «Gesundheitswesen» (bestehend aus Spi-
talern, Kliniken und Arztpraxen) sowie den Bereich «Andere Bereiche» prognostiziert. Der Bereich
«Andere Bereiche» setzt sich zusammen aus den Bereichen «Soziales», «Bildung» sowie «Anderes»,
wie sie in BFM (2008b) definiert sind.

B Methodenangebot: Der Bedarf wird gesondert fiir Face-To-Face-Dolmetschen und Telefondolmet-
schen prognostiziert.

Von den nachfolgenden Faktoren ist zu erwarten, dass diese den zukinftigen Bedarf beeinflussen.
Bezuglich dieser Faktoren geht unser Prognosemodell von den untenstehend formulierten Annahmen
aus:

M Politik zur Finanzierung des interkulturellen Ubersetzens: Wir gehen davon aus, dass sich an
der aktuellen Finanzierungssystematik bis ins Jahr 2013 grundlegend nichts andert. Insbesondere
gehen wir davon aus, dass keine finanzpolitische Losung zustande kommt, so dass sich die institutio-
nellen Kunden einem Preis von Null fiir interkulturelles Ubersetzen ausgesetzt sehen wiirden (z.B.
Krankenkassen-Losung).

B Finanzielle Mittel und Restriktionen der institutionellen Kunden: Zahlreiche Institutionen im
Gesundheits-, Sozial- und Bildungsbereich (Arztpraxen, Sozialberatungsstellen, Schulen etc.) haben
bis ins Jahr 2013 nur einen engen finanziellen Spielraum, was den Einsatz von interkulturellen Uber-
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setzer/innen anbelangt. Wir gehen jedoch davon aus, dass die institutionellen Kunden, insbesondere
die Spitéler in der Lage sind, die notwendigen finanziellen Mittel bereitzustellen, die sich aus dem
prognostizierten Bedarf ergeben.

M Preis des interkulturellen Ubersetzens, dem sich die institutionellen Kunden ausgesetzt sehen:
Wir gehen davon aus, dass dieser Preis ungefahr dem Preis entspricht, der heute zu beobachten ist.
Allenfalls kénnen die Preise leicht sinken, da die Anbieter in der Zukunft zusatzliche Skaleneffekte
ausnutzen kdénnen und so die Durchschnittskosten pro Einsatzstunde fallen.

M Einfachheit des Zugangs und der Handhabung der Dolmetschdienste, insbesondere des Tele-
fondolmetschdienstes: Wir gehen davon aus, dass der Zugang und die Handhabung des zukilinftigen
Telefondolmetschdienstes fir die institutionellen Kunden sehr einfach und und vorteilhaft ist. Auch
beziglich Face-To-Face-Dolmetschen kdnnen in Zukunft Vereinfachungen in der Geschéaftsabwick-
lung realisiert werden.

B Bekanntheit der Dolmetschdienste bei denjenigen Mitarbeiter/innen der institutionellen Kunden,
die einen Einsatz des interkulturellen Ubersetzens entscheiden kénnen («Entscheidtrager/innen») und
bei der allophonen Bevdlkerung: Wir gehen davon aus, dass durch den Markteintritt eines neuen, vom
BAG subventionierten Anbieters die Bekanntheit der Méglichkeit des interkulturellen Ubersetzens bis
ins Jahr 2013 markant gesteigert werden kann.

B Sensibilisierung der Gesellschaft, der institutionellen Kunden und deren Entscheidtrager/innen fr
integrationspolitische Anliegen: Wir gehen davon aus, dass die Sensibilisierung inshesondere in der
Deutschen und Italienischen Schweiz durch Kommunikationsmassnahmen substantiell verbessert
wird.

B Kenntnis des Nutzens des interkulturellen Ubersetzens bei den Entscheidtrager/innen der institu-
tionellen Kunden: Wir gehen davon aus, dass infolge geeigneter Kommunikationsmassnahmen den
institutionellen Kunden der Nutzen von interkulturellem Ubersetzen zunehmend verstandlich wird und
die Entscheidtrager/innen diesen zunehmend internalisieren.

M Zukiinftige Struktur des Marktes fiir interkulturelles Ubersetzen (Oligopol, nationales Monopol,
sprachregionales Monopol, regionale Monopole): Wir gehen davon aus, dass die Struktur des Marktes
fur interkulturelles Ubersetzen keinen Einfluss auf den Bedarf hat.

B Marktstrategie und -bearbeitung der zukiinftigen Anbieter: Wir gehen davon aus, dass insbe-
sondere der zuklnftige Telefondolmetschdienst den Markt mit Verkaufs- und Kommunikationsaktivita-
ten professionell und nachhaltig bearbeiten wird.

2.5.2 Prognose Ubersetzungsbedarf in den Jahren 2008 bis 2015

Das methodische Vorgehen, dass uns zu einer Prognose des zukinftigen Bedarfs fiir interkulturelles
Ubersetzen fiihrt, kann in drei Teilschritten erklart werden:

Erster Schritt: Ubersetzungsbedarf im Jahr 2013

Wir gehen davon aus, dass sich ab 2013 ein neues Gleichgewicht auf dem Markt fur interkulturelles
Ubersetzen einstellen wird. Zur Ermittlung des Ubersetzungsbedarfs heute in der Schweiz verwenden
wir Informationen zur Nutzungsintensitat der allophonen Bevolkerung (vgl. Abschnitt 2.4.3). Zudem
arbeiten wir mit Annahmen beziiglich des Ubersetzungsbedarfs wahrend einem ambulanten Spital-
aufenthalt, einem stationaren Spitalaufenthalt und einer Konsultation in einer Arztpraxis. Um den
Ubersetzungsbedarf firr die Zielgruppe «Andere Bereiche» berechnen zu kénnen, treffen wir die (auf-
grund internationaler Vergleichen plausible) Annahme, dass der Ubersetzungsbedarf im Gesund-
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heitswesens gleich gross ist wie derjenige aller anderen Bereiche. Diese Annahmen sind in Tabelle
15 ausgewiesen.

Tabelle 15: Szenario-unabh&angige Grundannahmen

Ubersetzungbedarf pro Arzbesuch in Minuten 15
Ubersetzungbedarf pro ambulantem Spitalbesuch in Minuten 20
Ubersetzungbedarf pro stationarem Spitalbesuch in Minuten 30
Langristiger Antell des Gesundheitswesens am gesamten

Ubersetzungsbedarf (Ad-Hoc-D, FTFD und TD) 50.0%
Standige Auslandische
auslandische Bevolkerung im
Wohnbevélkerung Asylbereich

Anteil mit schlechten oder sehr schlechten aktiven Kenntnissen
einer Regionalsprache 7.5% 16.4%
Arztbesuchsquote in letzten 12 Monaten 74.4% 65.6%
Spitalbesuchsquote ambulant in letzten 12 Monaten 18.1% 24.0%
Spitalbesuchsquote stationar in letzten 12 Monaten 15.6% 22.5%
Anzahl Arztbesuche in letzten 12 Monaten 49 43
Anzahl Spitaltage In letzten 12 Monaten 1.1 1.9

Abkurzungen: ad-hoc-D = ad-hoc-Dolmetschen, FTFD = Face-to-face-Dolmetschen, TD = Telefondolmetschen
Quelle: Rommel et al. (2006), eigene Berechnungen, eigene Darstellung

Den Ubersetzungsbedarf im Gesundheitsbereich berechnen wir einerseits unter der Annahme, dass
es in der Schweiz a) 150'000 allophone Personen, b) 300'000 allophone Personen gibt. Fir 150'000
allophone Personen ergibt sich ein Ubersetzungsbedarf von 278'008 Stunden pro Jahr, fiir 300'000
allophone Personen ein Ubersetzungsbedarf von 556'017 Stunden pro Jahr. Der Ubersetzungsbe-
darf insgesamt fur alle Bereiche (Gesundheit, Soziales, Bildung und weiteres) liegt doppelt so hoch.
Wir treffen die Annahme, dass dieser Ubersetzungsbedarf auch den Bedarf im Jahr 2013 darstellt. Zu
den Annahmen, die in Tabelle 15 dargestellt sind, mdchten wir folgende Anmerkungen anbringen:

B Die Annahmen zum Ubersetzungsbedarf pro Arztbesuch, pro ambulantem Spitalbesuch und pro
stationdrem Spitalbesuch sind empirisch nicht gesichert und beruhen auf Plausibilitatsiberlegungen.
M Die restlichen Annahmen in Tabelle 15 kdnnen als empirisch gesichert bezeichnet werden, da sie
auf Rommel et al. (2006) beruhen.

Zweiter Schritt: Verteilung des Ubersetzungsbedarfs auf Dolmetschmethoden

Wir treffen Annahmen dariiber, wie sich der im Schritt 1 berechnete Ubersetzungsbedarf im Jahr 2013
auf die verschiedenen Dolmetsch-Methoden (Ad-Hoc-Dolmetschen, Face-To-Face-Dolmetschen,
Telefondolmetschen) verteilen wird. Dabei definieren wir zwei unterschiedliche Szenarien: Im Szena-
rio «Offensiv 300'000 Allophone» wird ein hoherer Anteil des Ubersetzungsbedarfs im Jahr 2013
durch professionelles, vermitteltes Dolmetschen geleistet als in den beiden Szenarien «Pragmatisch
150'000 Allophone» und «Pragmatisch 300’000 Allophone». Die detaillierten Szenario-abhangigen
Annahmen kénnen der Tabelle 16 entnommen werden. Zu den Annahmen sind folgende Bemerkun-
gen wichtig:

M Es ist davon auszugehen, dass die Arztpraxen und die Kundengruppe «Andere Bereiche», darunter
insbesondere der Bereich «Bildung», hinsichtlich dem Einsatz von interkulturellen Ubersetzer/innen
engen finanziellen Restriktionen ausgesetzt sind. Aus diesem Grund gehen wir davon aus, dass ohne
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eine grundlegende finanzpolitische Anderung bei diesen potentiellen Kunden auch in Zukunft in erster
Linie Ad-Hoc-Dolmetscher (oder gar keine Dolmetscher) eingesetzt werden.

B Den durchschnittlichen Ubersetzungsbedarf pro Arztbesuch bzw. pro ambulantem Spitalbesuch
haben wir auf 15 bzw. 20 Minuten geschéatzt. Diese Annahmen implizieren, dass in Arztpraxen und
wahrend ambulanten Spitalbesuchen aus 6konomischen Griinden in erster Linie Telefondolmetschen
eingesetzt werden durfte.

M In den Bereichen Soziales und Bildung, welche dem Bereich «Andere Bereich» subsumiert sind,
kénnen Gesprache mit allophonen Personen besser geplant werden als in einem Spital, da es in die-
sen Bereichen kaum Notfélle geben dirfte und der Arbeitsalltag weniger von Hektik und nicht planba-
ren Ereignissen gepragt ist. Aus diesem Grund durfte der Anteil von Face-To-Face-Dolmetschen in
diesen Bereichen markant tiber dem Anteil von Telefondolmetschen liegen.

Tabelle 16: Szenario-abhangige Annahmen zur Verteilung des Ubersetzungsbedarfs auf Dolmetsch-
methoden

Modellspezifische Annahmen

Meodell 1.1 «Pragmatisch

150'000 Allophone» und Modell 2.2 «Offensiv
Modell 1.2 «Pragmatisch 300'000 Allophones
300000 Allophone»

Ad-Hoc-  Interkulturelles Ad-Hoc-  Interkulturelles
Dolmetschen Ubersetzen Dolmetschen Ubersetzen
Aufteilung des Ubersetzungsbedarfs ab dem  Arztbesuche 97% 3% 90% 10%
Jahr 2013 auf Ad-Hoc-Dolmetschen und Ambulante Spitalbesuche 60% 40% 30% 70%
professionelles, interkulturelles Ubersetzen Stationare Spitalbesuche 40% 0% 20% 80%
Andere Bereiche B0% 20% 50% 50%
Telefon-  Face-To-Face- Telefon-  Face-To-Face-
dolmetschen Dolmetschen dolmetschen Dolmetschen
Aufteilung des vermittelten interkulturellen Arztbesuche 80% 20% 80% 20%
Ubersetzens ab dem Jahr 2013 auf Ambulante Spitalbesuche 80% 20% 80% 20%
Eellefor;dci]lmetschen und Face-To-Face- Stationdre Spitalbesuche 40% 60% 40% 60%
ometschen Andere Bereiche 20% 80% 20% 80%

Quelle: eigene Berechnungen, eigene Darstellung

Wir wissen nun, wieviele Einsatzstunden Ad-Hoc-Dolmetschen, Telefondolmetschen und Face-To-
Face-Dolmetschen im Jahr 2013 von den verschiedenen Zielgruppen nachgefragt werden (vgl.
Tabelle 17). In der letzten Spalte der Tabelle werden zum Vergleich die Einsatzstunden interkulturel-
len Ubersetzens im Jahr 2007 geméass BFM (2008b) ausgewiesen. Wir erachten folgende Aspekte als
wichtig:

B Unsere Annahmen implizieren, dass ab dem Jahr 2013 tber alle Kundengruppe bzw. Bereiche
gesehen 21% (Pragmatische Szenarien 1.1 und 1.2) bzw. 42% (Offensives Szenario 2.2) des gesam-
ten Ubersetzungsbedarf tiber professionelle vermittelte interkulturelle Ubersetzer (FTFD und TD) er-
bracht werden. Betreffend die institutionellen Kunden des Gesundheitswesens liegen diese Anteile
etwas hoéher, namlich bei 22% bzw. 51%.

W Das Szenario «Pragmatisch 150'000 Allophone» stellt das konservativste Modell dar. In diesem
Modell wiirde Face-To-Face-Dolmetschen auf dem heutigen Niveau stagnieren (rund 80'000 Einsatz-
stunden). Der Gesamtmarkt wiirde von 80000 auf 117'000 Einsatzstunden steigen, wobei das Wach-
stum fast vollstandig ein Wachstum des Telefondolmetschens wére. Wir beurteilen dieses Szenario
als zu konservativ. Denn im Abschnitt 2.3.1 konnten wir darlegen, dass Face-To-Face-Dolmetschen
ein «minimales Potential» von 145'142 Stunden aufweist — dieses Volumen wiirde sich ergeben, wenn
in der Deutschen und Italienischen Schweiz die Ubersetzungsintensitat gleich gross ware wie in der
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Franzdsischen Schweiz. Die Modelle 1.2 und 2.2 implizieren 155'000 und 189'000 Einsatzstunden

Face-To-Face-Dolmetschen, was etwas tUber diesem minimalen Potential liegt.

Tabelle 17: Verteilung der Einsatzstunden auf Zielgruppen und Dolmetschmethoden im Jahr 2013

Modelinummer

Modell 1.1 Modell 1.2 Modell 2.2 Benchmark
Modeliname «Pragmatisch 150000 «Pragmatisch 300°000 «Offensiv 300°000 uEffektive
Allophones Allophones Allophone»  Einsatzstunden 2007»
Kennzahl
inh in % inh in % inh in % inh
Verteilung Ubersetzungsvolumen auf Mirkte nach Dolmetschmethoden
Alle Methoden Gesamtmarkt 556'017 100.0% 1'112°034 100.0% 1'112°034 100.0%
Gesundheitswesen 278'008 50.0% 556'017 50.0% 556'017 50.0%
Andere Bereiche 278'008 50.0% 556'017 50.0% 556'017 50.0%
Ad-Hoc- Gesamtmarkt 439'015 100.0% §78'030 100.0% 645409 100.0%
Dolmetschen Gesundheitswesen 216'608 49.3% 433'217 49.3% 367°401 56.9%
Andere Bereiche 222'407 50.7% 444’814 50.7% 278008 43.1%
T Gesamtmarkt 39'340 100.0% 78'679 100.0% 150'759 100.0%
Gesundheitswesen 28'219 71.7% 56'439 71.7% 95'158 63.1%
Andere Bereiche 11120 28.3% 22241 28.3% 55'602 36.9%
FTFD Gesamtmarkt 77'662 100.0% 155'324 100.0% 315'865 100.0% 78711
Gesundheitswesen EEREN 42.7% 66'362 42.7% 93'459 29.6% 49'698
Andere Bereiche 44'481 57.3% BB'963 57.3% 222'407 70.4% 29'013
TO4FTFD Gesamtmarkt 117'002 100.0% 234'003 100.0% 466'625 100.0%
Gesundheitswesen 51'400 52.5% 122'801 52.5% 188'617 40.4%
Andere Bereiche 55602 47.5% 111203 47.5% 278'008 59.6%

Abkiirzungen: FTFD = Face-to-face-Dolmetschen, TD = Telefondolmetschen
Quelle: Eigene Berechnungen, eigene Darstellung

Dritter Schritt: Annahmen zum dynamischen Ubergang zum neuen Gleichgewicht ab dem Jahr

2013

Wir treffen Annahmen zum dynamischen Ubergang des Jahres 2007 ins Jahr 2013, so dass im Jahr
2013 die Einsatzstunden resultieren, die im dritten Schritt berechnet wurde. Diese Annahmen zum
Wachstumsverlauf kdnnen fiir die vier verschiedenen Szenarien den Ergebnis-Tabellen auf den nach-
folgenden Seiten entnommen werden. Tabelle 18 zeigt die Ergebnisse zum Modell «<Pragmatisch

150'000 Allophone»

Tabelle 18: Ergebnisse zum Modell 1.1 «Pragmatisch 150'000 Allophone»

Szenario “Pragmatisch 150'000 Allophone®

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Alle institutionellen Kunden
Total ER h 72561 78711 B4 382 92619 103912 111514 115593 177002 117002 117002
AV % n.a. 8.5 85 85 12.2 73 3.7 1.2 0.0 0.0
FTFD EH h 72561 77024 B4 102 90767 94'083 85530 79'682 77662 77662 77662
in % Meth. 1000 99.0 GE5 980 914 76.7 B8O 6.4 B6.4 56.4
AV % na. 74 79 73 36 0.0 58 25 0.0 00
D EH h 0 787 1281 1852 5979 25084 35910 39340 39340 39°340
in % Meth. 0.0 1.0 5 2.0 8.6 23.3 3.1 33.6 326 336
AV % n.a. n.a. 62.7 44.6 382.0 191.0 38.2 9.6 0.0 0.0
Institutionelie Kunden des Gesundheitswesens
Total EH h 47°673 49'697 51'806 54005 57°553 STB21 60999 61'400 61'400 517400
in % AK. 65.7 63.1 60.7 583 55.4 536 52.8 525 52.5 525
AV % n.a. 4.2 4.2 42 6.6 39 2.0 0.7 0.0 00
FTFD EH h 47673 45200 51029 52'925 51857 41'958 35'504 33181 33181 33181
in % Meth. 100.0 99.0 8.5 98.0 S0.1 70.1 58.2 54.0 54.0 54.0
in % MK 5.7 53,1 60.7 583 546 491 446 7.7 az.7 a2.7
AV % na. 37 37 37 2.0 SEX] 754 6.5 0.0 0.0
D EH R ] 457 TIT 1080 5605 17'863 25496 28219 78219 28219
in % Meth. 0.0 10 5 70 EE] 799 418 6.0 6.0 46.0
in % AK. na. 63.1 60.7 583 63.8 68.7 71.0 71.7 7.7 71.7
AV] % na. n.a. 56.4 39.0 4273 213.6 427 10.7 0.0 0.0

Anmerkungen: grau: Annahmen; fett: effektive Daten, normal; aus Annahmen und effektiven Daten resultierende Kennzahlen
Abkurzungen: EH = Einsatzstunden, A.K. = Aller Kunden, Meth. = Dolmetschmethode (FTFD, TD), FTFD = Face-To-Face-

Dolmetschen, TD = Telefondolmetschen, A = Differenz, VJ = Vorjahr
Quelle: eigene Berechnungen, eigene Darstellung
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Tabelle 19 zeigt die Ergebnisse zum Szenario bzw. Modell «Pragmatisch 300’000 Allophone»

Tabelle 19: Ergebnisse zum Modell 1.2 «Pragmatisch 300'000 Allophone»

Szenario “Pragmatisch 300°000 Allophone™

2006

2000

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Alle institutionellen Kunden
Tolal EH h 72561 78711 85382 57619 133377 190522 221846 7234004 734004 234004
AVI% n.a. 85 a5 IS 54.8 323 16.4 55 0.0 0.0
A W h 72561 77924 841102 50767 131'395 145'776 152'630 155'325 155325 155'325
in % Meth 100.0 990 985 98.0 316 76.5 68.8 664 6.4 564
BV % na. 74 7.4 73 48 0.9 a7 18 0.0 0.0
O W h 0 787 7281 7852 11082 23746 59216 78679 78679 EEEE]
in % Meth 0.0 1.0 15 20 8.4 23.5 312 33.6 336 336
AVI% n.a. n.a 6.7 445 546.9 273.4 54,7 13.7 0.0 0.0
Institutionelle Kunden des Gesundheitswesens
Toal EH N 47673 49'697 51806 54005 79745 102 550 17213 122°800 122'800 122800
7 % AK 65.7 63.1 60.7 583 556 53.8 52.8 525 525 515
AV % n.a. [ iz 32 q7.7 786 4.3 a8 0.0 0.0
A EH N 37673 49200 51029 52925 72141 71'980 68179 66361 66361 56'361
in 96 Meth 100.0 99.0 98.5 EE 0.5 70.2 58.2 540 540 540
N % AK 65,7 3.1 60.7 583 54.9 5.4 a4.7 32.7 a2.7 227
V1% n.a. 3z ENj 37 36.3 0.2 53 2.7 0.0 0.0
TO B h 0 437 777 1080 7604 30570 49035 55439 56439 ELEE]
N % Weth. 00 10 15 7.0 95 798 a18 46,0 36.0 6.0
N % AK n.a. 63,1 60.7 58.3 63.5 68,3 70.8 71.7 71.7 71.7
AV % n.a. n.a. 56.4 39.0 504.0 302.0 €04 5.1 0.0 0.0

Anmerkungen: grau: Annahmen; fett: effektive Daten, normal; aus Annahmen und effektiven Daten resultierende Kennzahlen
Abkurzungen: EH = Einsatzstunden, A.K. = Aller Kunden, Meth. = Dolmetschmethode (FTFD, TD), FTFD = Face-To-Face-

Dolmetschen, TD = Telefondol-metschen, D = Differenz, VJ = Vorjahr
Quelle: eigene Berechnungen, eigene Darstellung

Tabelle 20 zeigt die Ergebnisse zum Szenario bzw. Modell «Offensiv 300'000 Allophone»

Tabelle 20: Ergebnisse zum Modell 2.2 «Offensiv 300°'000 Allophone»

Szenario "Offensiv 300°'000 Allophone”

2006

2007

2008

2009

2010 2017 2012 2013 2014 2015
Alle institutionellen Kunden
Total EH h 72561 78711 #5382 97619 197798 317919 421080 456625 466625 466625
FVES n.a. B5 B5 85 108.2 B4.0 324 10.8 0.0 0.0
FIFD. EH R 72'561 77924 84102 50'767 177239 244799 293'855 315'866 315866 315'866
in % Meth 100.0 95.0 985 G8.0 519 77.0 9.8 57.7 67.7 E7.7
DVl % n.a. 74 79 79 953 38.1 200 75 0.0 0.0
D EH h [i] 787 1'281 1852 15'559 73121 127225 1507759 150'759 150'759
in % Meth. 0.0 1.0 1.5 2.0 B 230 30.2 32.3 32.3 323
D VI % na. n.a. 62.7 4.6 7399 370.0 73.0 185 0.0 0.0
Institutionalle Kunden des Gesundhei 15
Total [ 47613 49697 51806 54005 06 326 41617 174909 EEE TEBE16 188616
CETXS 65.7 63.1" 607 58.3 50.0 445 a1.5 404 40.4 a04
DVl % n.a. 4.2 [ 4.2 784 47.0 235 78 0.0 0.0
FTFD EH N 47673 49200 51029 52925 86969 96 403 95'051 93458 93458 3458
in %o Meth. 100.0 950 §8.5 SE.0 50.3 [H] 543 495 455 455
TS 65.7 63.1 607 58.3 [EN] 39.4 323 796 796 296
DVl % na. 37 37 37 [ZE] 0.9 -4 a7 0.0 0.0
D EH h 0 437 777 1080 9357 45211 79858 95'158 95158 95 158
in % Meth. 0.0 1.0 1.5 20 9.7 319 45,7 50.5 50.5 50.5
in % ALK n.a. 63.1 60.7 58.3 60.1 61.8 628 63.1 63.1 63.1
D VI % n.a. n.a. 56.4 39.0 766.3 3832 766 19.2 0.0 0.0

Anmerkungen: grau: Annahmen; fett: effektive Daten, normal; aus Annahmen und effektiven Daten resultierende Kennzahlen
Abkiirzungen: EH = Einsatzstunden, A.K. = Aller Kunden, Meth. = Dolmetschmethode (FTFD, TD), FTFD = Face-To-Face-
Dolmetschen, TD = Telefondol-metschen, D = Differenz, VJ = Vorjahr

Quelle: eigene Berechnungen, eigene Darstellung
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3 Anforderungen an einen nationalen Telefondolmetschdienst

Dieses Kapitel gibt Aufschluss dariiber, welchen Anforderungen ein zukinftiger Telefondolmetsch-
dienst zu gentigen hat. Die formulierten Anforderungen basieren auf Erkenntnissen der durchgefuhr-
ten Marktanalyse, auf der gesichteten Literatur sowie den Gesprachen mit Expert/innen und Nut-
zer/innen.

3.1 Einsatzsituationen

Ad-Hoc-Dolmetscher/innen vs. Ubersetzungshilfen vs. professionelle Dolmetscher/innen

Forschung und Expert/innen sind sich weitgehend einig, dass Ad-Hoc-Dolmetschen im Gesundheits-
wesen in vielerlei Hinsicht problematisch ist und grundséatzlich vermieden werden sollte. Die Griinde
werden insbesondere in der Unvereinbarkeit mit «Quality of Care» und der Uberforderung der Ad-hoc-
Dolmetscher/innen (Bekannte, Familienangehérige oder fremdsprachige Mitarbeiter/innen) gesehen.
Dies bedeutet nicht a priori, dass in gewissen Bereichen nicht auch kinftig Ad-hoc-Dolmetscher/innen
eingesetzt werden kdnnen, etwa bei administrativen Kurzgesprachen (organisatorische Fragen, Ter-
minvereinbarungen etc.). Unter gewissen Voraussetzungen und in bestimmten Situationen kdnnen
auch Ubersetzungshilfen eingesetzt werden, d.h. medizinische Mitarbeiter/innen, die spezifisch im
Ubersetzen geschult worden sind. Auch dort ist u.a. der Aspekt der Uberforderung zu beachten, wenn
der Einsatz zur Zusatzbelastung wird.

Interkulturelle Ubersetzer/innen vs. an Dolmetschschulen ausgebildete Dolmetscher/innen

Nach dem Verstandnis von BFM/EKM und BAG grenzt sich interkulturelles Ubersetzen vom her-
kommlichen Wort-fir-Wort-Ubersetzen dadurch ab, dass interkulturelle Ubersetzer/innen Personlich-
keit, Wissen und Erfahrungen in eine Trialogsituation einbringen. In diesem Sinne enthalte interkultu-
relles Ubersetzen auch ein interkulturelles Vermitteln. Der Experte aus der Forschung sieht zwischen
interkulturellem Ubersetzen und Wort-fiir-Wort-Ubersetzen keinen grundsétzlichen Gegensatz, da es
Wort-fiir-Wort-Ubersetzen gar nicht gebe und immer ein Sinn tibermittelt werde. Der Sinn aber enthal-
te Kultur per definitionem. Insofern wird nicht ausgeschlossen, dass beim interkulturellen Ubersetzen
in den Bereichen Gesundheit, Soziales, Bildung, Justiz & Polizei auch Dolmetscher/innen eingesetzt
werden kdnnen, die an Dolmetschschulen ausgebildet worden sind.

Professionelles Dolmetschen: Face-To-Face-Dolmetschen vs. Telefondolmetschen

Insbesondere im Gesundheitswesen ist in vielen Situationen diesbeziglich gar kein Entscheidungs-
spielraum gegeben: Namlich dann, wenn ein Gespréach nicht geplant werden kann (Notfallsituation)
oder nicht geplant wurde, obwohl es moglich gewesen wére (organisatorisches Versagen). In solchen
Situationen kommt grundsatzlich nur Telefondolmetschen (oder der Einsatz von Ubersetzungshilfen)
in Frage. Gerade im Gesundheitswesen muss laut BAG davon ausgegangen werden, dass der Anteil
solcher Situationen hoch ist. Nicht zuletzt deshalb, weil der Spitalalltag hektisch und oft unplanbar und
der Arbeitshergang von Zufalligkeiten und Notféllen gepragt ist.

Ob in planbaren Situationen Face-To-Face-Dolmetschen oder Telefondolmetschen eingesetzt werden
sollte, hangt von verschiedenen Kriterien ab: Dauer des Gesprachs, Komplexitat, Emotionalitat, Trag-
weite/Konsequenzen fir die Patient/innen, einmalige oder mehrmalige Behandlungen etc. Die Ex-
pert/innen und die befragten Nutzer/innen sehen den Einsatz von Telefondolmetschen primar bei kir-
zeren Gesprachen sowie bei einmaligen Gesprachen. Fur planbare langere Gesprache und bei lan-
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gerfristig angelegten Behandlungen und Therapien mit wiederholten Sitzungen sollte Face-To-Face-
Dolmetschen eingesetzt werden.

Forschung und Expert/innen fiihren verschiedene Vor- und Nachteile von Telefondolmetschen auf.
Aus der Optik der interkulturellen Ubersetzer/innen ist die Prasenz vor Ort wichtig, da die Pati-
ent/innen ihre Gefiihle nicht nur tber das Wort, sondern auch tber die Mimik kommunizieren. Dariber
hinaus kann bei physischer Prasenz durch entsprechende Reaktionen (z.B. Kommunikation von Mit-
gefuihl) besser ein Vertrauensverhaltnis aufgebaut werden. Demgegeniber kénnen die «Unpersén-
lichkeit» und «Anonymitat» des Telefondolmetschens auch als Vorteil gesehen werden und kann sich
die Abwesenheit einer dritten Person starkend auf das Verhaltnis zwischen Arzt/in und allophoner
Person auswirken. Ob Telefondolmetschen hinsichtlich der Quality of Care zu einem schlechteren
Ergebnis fuihrt als Face-To-Face-Dolmetschen, ist wissenschaftlich nicht belegt bzw. umstritten (vgl.
Bischoff 2006).

Unbestritten ist der Einsatz von Telefondolmetschen grundséatzlich in folgenden Situationen: Erstens
wenn es sich um seltene Sprachen handelt, fir die es nur wenige Dolmetscher/innen gibt und diese in
der Regel regional nicht verfligbar sind. Zweitens wenn es sich um dezentral gelegene medizinische
Institutionen handelt und die Anfahrtszeit in keinem angemessenen Aufwandsverhéltnis steht. Einig
sind sich die Expert/innen, dass beim Telefondolmetschen nur Konsekutivdolmetschen, nicht aber
Simultandolmetschen angewendet werden sollte.
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3.2 Zu bearbeitender Markt

Die befragten Experten/innen sind sich einig, dass ein zukinftiger Telefondolmetschdienst seine
Dienstleistungen nicht nur im Gesundheitswesen, sondern auch in den Bereichen Soziales und
Bildung, in denen ebenfalls Ubersetzungsbedarf verortet wird, anbieten soll. Im Gegensatz zum Ge-
sundheitsbereich sind Notfallsituationen im Sozial- oder Bildungsbereich vermutlich weniger haufig,
wodurch starker mit Face-To-Face-Dolmetschern/innen gearbeitet werden kann. Zu bedenken sind
zudem die finanziellen Restriktionen, denen bspw. der Bildungsbereich unterworfen ist. Auch die in
der Marktanalyse identifizierten starken Skaleneffekte, denen das Vermittlungsgeschéft ausgesetzt ist,
favorisieren grundsatzlich eine breite Marktdefinition. Zusétzliche Méarkte bedeuten eine gréssere
Nachfrage, wodurch die existierenden Skaleneffekte starker ausgeschopft werden kénnen.

Nach einhelliger Auffassung der Expert/innen soll der zukiinftige Telefondolmetschdienst innerhalb
des Gesundheitswesens grundsatzlich alle Subgruppen bedienen, d.h. Spitéler, Kliniken, freiprakti-
zierende Arzt/innen und Therapeut/innen, Apotheken, Pflegeheime, Krankenkassen etc. Die Kernziel-
gruppe eines kinftigen Telefondolmetschdienstes bilden dabei die Spitéler, da diese zum einen einen
vergleichsweise grossen finanziellen Spielraum haben und zum andern der Spitalalltag von nicht
planbaren Notfallsituationen gepréagt ist, in denen Face-To-Face-Dolmetschen nicht in Frage kommt.
Der grosste Bedarf an interkulturellem Ubersetzen wird in Frauenspitélern, Polykliniken, Psychiatri-
schen Kliniken und in Kinderkliniken sowie den Notfalldiensten der Spitdler gesehen. Nach BFM/EKM
soll Telefondolmetschen in Notfalldiensten zu einem Standard werden. BFM/EKM und BAG sind sich
einig, dass auch die Arztpraxen ein immenses Nachfragepotential aufweisen, wobei es schwierig sein
durfte, dieses Nachfragepotential zu aktivieren, solange es politisch keine finanzielle L6sung des Pro-
blems gibt.

Neben den Bereichen «Gesundheit», «Bildung», «Soziales» und «Justiz und Polizei», die von einer
starken staatlichen Durchdringung gekennzeichnet sind, waren grundsatzlich auch privatwirtschaftli-
che Nachfragergruppen denkbar: Privatwirtschaftliche Unternehmen, die im Rahmen ihrer Geschafts-
tatigkeit einen Dolmetsch-Bedarf haben; Schweizer/innen, welche im Ausland (bspw. wahrend der
Ferien) in eine Situation geraten, in der sie auf Dolmetschen angewiesen sind.

Da es in Deutschland offenbar keinen Telefondolmetschdienst gibt, der sich durchsetzen konnte, wére
eine Expansion nach Deutschland gegebenenfalls zu prufen.

3.3 Verfugbarkeit

Ein gewichtiger Vorteil von Telefondolmetschen ist die rasche Verflgbarkeit und die Verfigbarkeit
ausserhalb von regularen Arbeitszeiten (Abends, Nachts, an Feiertagen und Wochenenden), wie auch
die befragten Nutzer/innen hervorstreichen. Mit Blick auf die Erfahrungen im Ausland gehen die Ex-
pert/innen einig, dass in die Verfligbarkeit des Dienstes investiert werden muss, damit der Dienst zum
Erfolg gefuhrt werden kann. In diesem Sinne ist eine Verfigbarkeit wahrend 365 Tagen pro Jahr und
24 Stunden am Tag anzustreben. Dass dies fiur alle Sprachen maéglich ist, dirfte — auch aus Kosten-
grinden - unrealistisch sein.
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3.4 Sprachangebot

Gemass Abschnitt 2.4.3 lebten im Jahr 2000 122'949 allophone Personen in der Schweiz. Dies ent-
spricht 1.7 Prozent der gesamten Wohnbevolkerung (7'288'010 Personen) und 21 Prozent der fremd-
sprachigen Bevélkerung (584'382 Personen).

Wie die Tabelle 12 in Abschnitt 2.4.2, Seite 28 zeigt, verteilten sich 88.3% dieser allophonen Perso-
nen auf zehn Sprachen, 94.9 % auf 20 Sprachen und 99.2% auf 50 Sprachen. Die restlichen 113
Sprachen mache n bloss noch 0.8% der allophonen Personen aus.

Eine eher breite Abdeckung des Sprachenangebots wird von Expertenseite empfohlen:

- Die beim interkulturellen Ubersetzen am haufigsten nachgefragten Sprachen miissen angebo-
ten werden, weil hier das grosste Nachfragepotenzial und somit die 6konomische Grundlage fur
den zukunftigen TDD liegt. Dies sind die Sprachen: Albanisch, Turkisch, Bos-
nisch/Kroatisch/Serbisch, Tamilisch und Portugiesisch (vgl. Tabelle 13). Diese Sprachen decken
sich mit den grossten Gruppen von allophonen Personen gemass der restriktiven Definition
(Haupt- und Umgangssprache weder eine Landessprache noch Englisch). Weitere haufig nachge-
fragte Sprachen sind (vgl. Tabelle 13): Russisch und Italienisch.

Im Weiteren ist darauf hinzuweisen, dass im Jahr 2007 ein gutes Viertel der vermittelten Dol-
metschstunden in anderen als den hier aufgezahlten 7 Sprachen geleistet wurden.

- Der TDD sollte aber auch ein Angebot von weniger haufig nachgefragten Sprachen aufweisen,
da er als Erganzung zu den bestehenden Face-to-Face-Angeboten hier eine Nische besetzen
kénnte. Zudem hat der TDD den Vorteil, dass er mit einer/einem IkU fir eine Sprache die ganze
Schweiz bzw. eine ganze Sprachregion abdecken kann, wahrend die regionalen Vermittlungsstel-
len jeweils auf die Bearbeitung ihres Einzugsgebiets beschrénkt sind. Insofern ist das Angebot der
Sprachen des zukinftigen TDD auf die nachstgrésseren Gruppen von allophonen Personen in der
Schweiz (gemass restriktiver Definition) auszudehnen. Dies sind die Sprachen: Spanisch, Kur-
disch, Arabisch, Makedonisch und Chinesisch (vgl. Tabelle 12).

Mit den genannten 12 Sprachen ist eine Abdeckung von rund 90% der allophonen Bevélkerung in
der Schweiz (gemass restriktiver Definition, vgl. oben) gewahrleistet. Der zukiinftige TDD kann aller-
dings auch fir noch seltenere Sprachen eine Losung anstreben.

Die angestrebte Verfluigbarkeit wahrend 365 Tagen pro Jahr und 24 Stunden pro Tag ist aus 6konomi-
scher Sicht nicht fur alle Sprachen anzustreben. Damit den beiden Zielen der einerseits moglichst
hohen Abdeckung der verschiedenen Sprachen der allopohen Bevolkerung sowie andererseits der
mittelfristigen wirtschaftlichen Eigenstandigkeit des Telefondolmetschdienstes Rechnung getragen
werden kann, ist eine Kompromisslésung anzustreben. Als eine sinnvolle Variante erscheint ein An-
gebot von ca. 12 Sprachen, die ca. 90% der allophonen Bevolkerung abdecken. Die genaue Aus-
wahl der Sprachen ist entsprechend der Uberlegungen weiter unten durch das BAG zu treffen. Sind
dabei Ubersetzungen in jeweils drei Zielsprachen erwiinscht (ausser im Italienischen), ergibt dies 35
» Sprachpaare”, die angeboten werden miissen. Dabei braucht es fir jedes ,Sprachpaar” mehrere
Ubersetzer/innen, um die verschiedenen Einsatzzeiten abdecken zu kénnen.

Gemass Aussagen eines heute aktiven Telefon-Ubersetzungsdienstes wird in der Praxis oft mit unge-
fahr acht Ubersetzer/innen pro Sprachpaar gerechnet. Gehen wir von diesen Annahmen aus, bedarf
ein Angebot von 12 Sprachen a je drei Zielsprachen rund 280 Ubersetzer/innen. Strebt der Telefon-
dolmetschdienst wie weiter oben definiert einen 24h Service wahrend sieben Tagen die Woche an, ist
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die entsprechende Anzahl notwendiger Ubersetzer/innen zu erhthen. Abzudecken sind bei dieser
Variante rund 8'760 Stunden (365 Tage a 24h). Bei einem Sprachangebot von 12 Sprachen, d.h. 35
.Sprachpaaren®, ergibt dies insgesamt rund 306'600 notwendige Pikettstunden von Uberset-
zerf/innen.

Auf Grund der hohen Anzahl an Sprachen erscheint die Einteilung in Sprachgruppen eine Mdglich-
keit zur mdglichst breiten Abdeckung bei gleichzeitiger Berticksichtigung von 6konomischen Zielgro-
ssen. Dabei wird eine Gruppe von ,Sprachpaaren® nur wahrend den Blrozeiten, die andere auch
nachts und an Wochenenden angeboten. Eine weitere Méglichkeit ist das schrittweise Erweitern der
angebotenen Sprachpaare im Verlaufe der Entwicklung des Telefondolmetschdienstes.

Allgemein ist bei der Auswahl der angebotenen Sprachen zu bertcksichtigen, dass sich die Abdec-
kungsquote von Sprachen fir die allophone Bevolkerung durchaus im Verlaufe der Zeit verandern
kann. Deshalb muss die Anzahl und Auswahl der Sprachpaare sowie die daraus abgeleitete Anzahl
notwendiger Ubersetzer/innen abhéngig von den aktuellen Entwicklungen bestimmt werden.
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3.5 Kosten und Finanzierung

3.5.1 Kosten

Im folgenden werden die Berechnungen zu den Kosten widergegeben, welche fir die Abschéatzung
der Rentabilitdt als Grundlage notwendig sind. Diese sind als Beispiel zu verstehen. Bei den angege-
benen Werten zu den Léhnen und zur Pikettentschadigung handelt es sich um Annahmen fir die Be-
rechnung und nicht um Vorgaben an einen méglichen Anbieter. Unter Berlicksichtigung der gesetzli-
chen Grundlagen soll der Anbieter frei sein, wie er sein Entschadigungssystem ausgestalten will.

l. Fixe Strukturkosten

In den nachfolgenden Berechnungen zu den fixen Strukturkosten (Fixkosten) sind sowohl die Lohnko-
sten fiir die Leitungsstelle, das Back Office wie auch die fixen Pikettkosten fiir die Ubersetzer/innen
enthalten. Nicht enthalten sind die Kosten fur den Telefondienst (siehe Il. variable Strukturkosten).
Diese sowie die variablen Lohnkosten fiir die Ubersetzer/innen (siehe lll. Einsatzkosten fiir Uberset-
zerf/innen) sind in Abhangigkeit der gewéhlten Szenarios zur Marktentwicklung und entsprechend zu
den Einsatzstunden unterschiedlich.

Die nachfolgende Tabelle stellt die Berechnung der fixen Lohnkosten pro Variante (ohne variable Ko-
sten fiir den Telefondienst und variable Ubersetzungskosten) dar. Bei den Angaben zum Bruttolohn
pro FTE (Full Time Employment) ist jeweils ein Anteil von 20% flir Sozialabgaben auf Seite Arbeitge-
ber einberechnet. Ferner gehen wir von marktgéangien Lohnsummen fir die verschiedenen Funktionen
aus (Leitungsstelle: 120'000 Franken / Jahr; Back Office 90'000 Franken pro Jahr). Bei der Angabe zu
den Pikettkosten gehen wir von den in Abschnitt 3.4) gemachten Annahmen von 525'600 Einsatzstun-
den und einer Vergttung von 1.50 Franken pro Pikettstunde aus. Ein Vergleich mit andernorts tbli-
chen Anséatzen fir Pikettleistungen hat gezeigt, dass dieser Ansatz eher am unteren Rand der beo-
bachteten Bandbreite liegt.

Fixe Lohnkosten (ohne Telefondienst):

Tabelle 21: Fixe Lohnkosten pro Variante (ohne Telefondienst; inkl. Pikettentschadigung Ubersetzer)

Stellen Bruttolohn Anzahl FTE Total

pro 1EPT (in CHF) (in CHF)
Leitungsstelle 120'000 1.0 120'000
Back Office 90'000 3.0 270'000
Pikettdienst Ubersetzer/-innen 800'000 800'000
Total FTE resp. fixe Lohnkosten (CHF): 4.0 1'190'000

Abkurzung: FTE = Fullt-time-employment (Vollzeitstellen)

Weitere fixe Strukturkosten:

Neben den oben berechneten fixen Lohnkosten sind weitere fixe Strukturkostenbltcke zu berlicksich-
tigen. Es sind dies einerseits die Kosten fur die Raumlichkeiten, das Marketing und die Infrastruktur

Bei den Kosten fur die Raumlichkeiten gehen wir von einem Hauptsitz aus. Sollte der Telefondol-
metschdienst zusatzlich zum Hauptsitz noch erganzende sprachregionale Zentren haben, erhéhen
sich diese Kosten entsprechend.
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Bei den Kosten fur das Marketing haben wir die Marketingaufwendungen in der Aufstartphase be-
ricksichtigt. Wir gehen von folgenden Kostenblécken aus:

- externe Werbeagentur CHF 50'000
- Lancierungs-Fachtagung CHF 20'000
- Printkampagne CHF 250'000 (inkl. Gemeinnutzigkeitsrabatt)

Es sind jeweils bloss die extern anfallenden Kosten aufgefiihrt. Die internen Kosten sind im Personal-
aufwand enthalten. Insgesamt rechnen wir mit externen Kosten in der Aufstartphase fur das Marketing
von CHF 320'000. Diese fallen einmalig an. Gemass Aktienrecht (OR Art. 664) kdnnen diese Kosten
unter bestimmten Voraussetzungen aktiviert und tber 5 Jahre abgeschrieben werden. Den jahrlichen
fixen Strukturkosten haben wir deshalb CHF 70'000 fur das Marketing belastet.

Unter den Infrastrukturkosten sind samtliche Uibrige Betriebsaufwendungen sowie die Abschreibun-
gen auf den Einrichtungen und der Informatikinfrastruktur beriicksichtigt. Wir gehen von pauschalen
Infrastrukturkosten in der Hohe von CHF 380’000 aus.

Fixe Strukturkosten (insgesamt)

Insgesamt ergeben sich daraus fixe Strukturkosten von ca. 1.7 Millionen Franken. Insbesondere in
Bezug auf das Marketing und die Infrastruktur sind die Kosten abhéngig von den geplanten Mass-
nahmen und der angestrebten Qualitat der Infrastruktur.

Tabelle 22: Fixe Strukturkosten

(Lohnkosten ohne variable Kosten Telefondienst und Ubersetzer/Innen)

Fixe Lohnkosten 1'190'000
(ohne Telefondienst / Entschadigungen Ubersetzer/-innen)

Raumlichkeiten 60'000
(Miete/Jahr)

Marketing 70'000
Anteil pro Jahr (Abschreibung Organisationskosten)

Infrastruktur 380'000

inkl. Ubrige Betriebsaufwendungen, Abschreibungen auf
Einrichtungen, Softwareentwicklung

Total Fixkosten (CHF): 1'700'000

I. Variable Strukturkosten

Unter den variablen Strukturkosten sind insbesondere die Personalkosten im Telefondienst subsu-
miert, d. h. die persdnliche Vermittlung der eingehenden Gesprache. Unseren Berechnungen liegt die
Annahme zu Grunde, dass der Telefondienst an 365 Tagen wahrend 24 Stunden zur Verfigung steht.
Durch eine eingeschrankte Verfigbarkeit des Telefondienstes kdnnen diese Kosten in einem wesent-
lichen Umfang gesenkt werden (vgl. Ausfihrungen in Kapitel 3.4).
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Umfang Telefondienst

Die Einsatzzeit, die ein Vermittler fir eine vermittelte Einsatzstunde aufwendet, schwankt gemass
.Marktanalyse zwischen den verschiedenen Vermittlungsstellen sehr stark. Das Minimum betragt da-
bei ca. 13 Minuten. In dieser Zahl enthalten ist auch der Zeitaufwand fur die Leitung und die tbrigen
administrativen Arbeiten einer Vermittlungsstelle. In unseren Berechnungen weisen wir jedoch die
Overheadkosten und die Kosten fiir das Back Office separat aus.

Durch das Ausnutzen von Skaleneffekte sowie dem separaten Ausweis von Overhead- und Back Of-
fice-Kosten gehen wir davon aus, dass sowohl eine Telefon- wie auch eine Face-to-Face-Ubersetzung
in maximal 10 Minuten vermittelt werden kann. Somit kann eine Person im Telefondienst ca. 6 Ver-
mittlungen pro Stunde durchfihren. Dies bedeutet bei einer Jahresarbeitszeit von 1’803h (Berech-
nung vgl. nachfolgende Tabelle) eine Vermittlungskapazitat von 10'818 Vermittlungen pro FTE pro
Jahr:

Tabelle 23: Jahresarbeitszeit resp. Vermittlungspotenzial pro FTE im Telefondienst

Soll Arbeitszeit pro FTE Telefondienst 2'050h
- Ferien - 205h
- Krankheit / Aushildung - 42h
Total Arbeitszeit pro FTE im Telefondienst pro Jahr: 1'803h
Anzahl Vermittlungen (FTF od. TD) pro h: 6
Total Kapazitat Vermittlungen pro FTE pro Jahr: 10’818

Abkurzungen: FTE = Fullt-time-employment (Vollzeitstellen), FTF = Face-to-face-Dolmetschen, TD = Telefondolmetschen

Personalkosten Telefondienst:

Bei einer Verfugbarkeit wahrend 24 Stunden an 365 Tagen muss mit mindestens 5 Personen im Tele-
fondienst gerechnet werden. Dieser Annahme liegt zu Grunde, dass wahrend der Birozeiten das
Back-Office ebenfalls gewisse Vermittlungsaufgaben tibernehmen kann, z. B. bei grossem Anrufauf-
kommen. Fir die Mitarbeitenden des Telefondienstes haben wir einen Bruttolohn von ca. 70'000 CHF
(inkl. einem Anteil von 20% flr Sozialabgaben Arbeitgeberseite) veranschlagt. Wir gehen davon aus,
dass es sich bei Mitarbeitenden im Vermittlungsdienst um Call Center Agents und nicht geschulte 1kU
handelt.

Die Personalkosten im Telefondienst bleiben unter Berticksichtigung der oben beschriebenen Annah-
men bis zu 50'000 vermittelten Einsatzstunden stabil bei CHF 350'000. Bei 60'000 vermittelten
Einsatzstunden betragen sie CHF 390'000, bei 100'000 vermittelten Einsatzstunden ist mit Personal-
kosten fur den Telefondienst von CHF 650'000 zu rechnen.

1. Einsatzkosten fiir Ubersetzer/innen

Aufgrund der Kennzahlen zur Effizienz der vom BFM subventionierten Vermittlungsstellen beléauft sich
der gewichtete Mittelwert pro Einsatzstunde auf 48 Franken. Rechnen wir mit zusatzlichen Sozialab-
gaben auf Seite Telefondolmetschdienst (Arbeitgeberbeitrdge) von ca. 20% ergibt dies Personalko-
sten pro Einsatzstunde in der Hohe von ca. 58 Franken.
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3.5.2 Berechnung der Gewinnschwelle (Break Even)

Die Gewinnschwellenberechnung zeigt ab welcher Menge an Einsatzstunden der Telefondolmetsch-
dienst kostendeckend betrieben werden kann. Bei der Interpretation der Ergebnisse gilt es zu bertck-
sichtigen, dass der Telefondolmetscherdienst nicht von Beginn weg mit der entsprechenden Anzahl
an Einsatzstunden rechnen kann. Dies bedeutet, dass in der Aufstartphase mit Sicherheit Verluste
entstehen werden. Diese Verluste gilt es Uber die Zeit abzutragen. Die Rentabilitdt des Telefondol-
metschdienstes sollte nicht nur fur ein einzelnes Geschéftsjahr, sondern auch langfristig beurteilt wer-
den. Dies bedeutet, dass die anfanglichen Verluste tber Gewinne in den Folgejahren aufgefangen
werden sollten.

Fir die Berechnung der Gewinnschwelle ist nebst den Annahmen zu den entstehenden Kosten insbe-
sondere von Bedeutung, welcher Tarif pro Einsatzstunde den Nutzern in Rechnung gestellt wird. Wer-
den die Gebuhren den Nutzern Uber eine 0900er-Nummer in Rechnung gestellt, muss von den Ge-
bihren noch ca. 14 % abgezogen werden, welche die Telefongesellschaften fur die Abrechnung ein-
behalten (Tarif Swisscom fir gemeinnitzige Organisationen). Fir die Ermittlung der Gewinnschwelle
(Break Even Point) haben wir 5 Modelle mit unterschiedlichen Tarifanséatzen durchgerechnet. Den
Modellen liegen folgende Annahmen beziglich des Preises zu Grunde.

Tabelle 24: Tarifmodelle fur Berechnung Gewinnschwelle

Modell Preis brutto [  Preis netto
Minimaltarif FtF 46.--/h 39.60/h
Mittlerer Tarif FtF 67.--/h 57.60/h
Minimaltarif FtF 84.--/h 72.20/h
Tarif 1 spezifisch fir TD 120.--/h 103.20/h
Tarif 2 spezifisch fur TD 240.--/h 206.40/h

Abkurzungen: FtF = Face-to-face-Dolmetschen, TD = Telefondolmetschen

Bei sdmtlichen Einsatzstunden wurde der Nettotarif in den Berechnungen eingesetzt, obwohl je nach
Verrechnungsmodell nicht séamtliche Anrufe Uber eine 0900er-Nummer abgewickelt werden. Hingegen
wurde kein Rabatt fir Grosskunden bertcksichtigt. Den Berechnungen liegt die Annahme zu Grunde,
dass diese beiden Variablen sich gegenseitig aufheben.

In der nachfolgenden Abbildung 6 ist die Ermittlung der Gewinnschwelle grafisch dargestellt.

Bei Anwendung der Minimal- und der Durchschnittstarife, die heute fiir das Face-to-Face-Ubersetzen
verrechnet werden, kann der Telefondolmetscherdienst nicht kostendeckend betrieben werden. Diese
Tarife decken die angenommenen Entschadigungen an die Ubersetzer-finnen nicht. Die Tarife liegen
unterhalb der variablen Kosten und stellen keine wirtschaftliche Alternative dar. Bei der Anwendung
des Maximaltarifs fiir das Face-to-Face-Ubersetzen wird die Gewinnschwelle erst bei etwa 210'000
Einsatzstunden erreicht. Bei einem Tarif von CHF 2.— pro Minute (CHF 120 / h) liegt der Break Even
Point bei ca. 45'000 Einsatzstunden und bei CHF 4.— pro Minute (CHF 240 / h) bei ca. 14'000
Einsatzstunden.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass ein Telefondolmetscherdienst in der Schweiz
grundsatzlich kostendeckend angeboten werden kann. Voraussetzung ist allerdings, dass je nach
angewandtem Tarif eine geniigend hohe Nachfrage zustande kommt.
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Abbildung 6: Ermittlung der Gewinnschwelle (Break Even)
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3.5.3 Verrechnung

Fur die Verrechnung der Kundenbeitréage sind folgende Verrechnungsmechanismen denkbar.

a.

Verrechnung via erhdhte Telefonminutengesprache: Der Anruf auf eine gebuhrenpflichtige
Spezialnummer (z.B. 0900-er Nummer) |0st eine automatische Verrechnung mit einem linea-
ren Tarif pro Minute aus. Dieser kann in Abhé&ngigkeit der Anrufszeit unterschiedlich hoch aus-
fallen. Beispielsweise ist denkbar, neben einem Normaltarif einen erhghten, linearen Nacht-
und Wochenendtarif zu verrechnen. Alternativ zum rein linearen Tarif ist zu prifen, ob den
Kunden pro Anruf zusatzlich eine Grundpauschale zu belasten ist.

Separate Abrechnung: Basierend auf den mittels Datenbank erfassten Eckwerten wie Dauer
etc. erfolgt eine separate Abrechnung. Diese wird entweder mit einem linearen Tarif pro Minu-
te, einer zusatzlichen Grundpauschale pro Anruf oder weiteren differenzierten Tarifmodellen
verrechnet. Denkbar ist, dass Kunden mit besonders umfangreicher Nachfrage ein Mengen-
rabatt gewahrt wird. Dieser kann sowohl bei der Grundpauschale als auch bei den Minutenta-
rifen greifen.

Kombinierte Version: Um besonders gut auf die verschiedenen Anspruchsgruppen fokussieren zu
koénnen, ist auch ein kombiniertes Tarifmodell mdglich. Dabei erscheint die Unterscheidung in Ver-
trags- und Nicht-Vertragskunden sinnvoll. Vertragskunden mit besonders haufiger Nutzung des TDD
rufen auf eine spezielle Nummer an (z.B. 0848 ....). Die aufgelaufenen Kosten werden ihnen regelma-
ssig in Rechnung gestellt. Nicht-Vertragskunden rufen eine separate Spezialnummer an (z.B.

0900..

...) mit erhdhter Telefonminutentarife. Die Kosten werden dem Kunden automatisch verrechnet.
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3.5.4 Ergebnisse in Abh&ngigkeit zu den Resultaten der Marktanalyse

Gemass Annahmen in der Marktanalyse (vgl. Abschnitt 2.5 Bedarfsermittlung, s. 34) befindet sich der
TDD bis im Jahr 2012 in seiner Aufstartphase. Ab dem Jahr 2013 wird von einer gleichbleibenden
Anzahl vermittelter Einsatzstunden gerechnet. Wéhrend der Aufstartphase kann der Telefondol-
metschdienst mit finanziellen Mitteln des BAG zur Deckung der Finanzierungsliicke rechnen. Die
Aufstarthilfe des BAG endet spatestens im Jahre 2013. Ab dem Jahr 2014 sind keine Mittel in den
Budgets und Finanzplanen des BAG fiir den Telefondolmetschdienst mehr vorgesehen. Ab diesem
Zeitpunkt sollte deshalb der Telefondolmetschdienst selbsttragend betrieben werden kénnen. Das
heisst, dass er die Kosten durch Kundenbeitrdge vollumfanglich decken kann.

Im folgenden Abschnitt sind die Finanzzahlen des Telefondolmetschdienstes in Abhangigkeit zu den
einzelnen Szenarien bezlglich der Entwicklung der Einsatzstunden gemass der Marktanalyse (vgl.
Abschnitt 2.5.2) dargestellt. Beriicksichtigt wurden ausschliesslich die errechneten Einsatzstunden bei
institutionellen Kunden des Gesundheitswesens. Die Einsatzstunden bei den anderen Institutionellen
Kunden bspw. aus dem Bereich Bildung und Soziales blieben ausgeklammert.

Bei der Interpretation der Ergebnisse gilt es zu berlcksichtigen, dass den Berechnungen statische
Modelle zu Grunde liegen, bei welchen der Preis keinen Einfluss auf die Anzahl der Einsatzstunden
hat. Die gegenwartige Informationslage lasst dynamischen Berechnungen in Bezug auf die Preissen-
sitivitat nicht zu.

I. Ergebnisse bei Szenario ,, Pragmatisch 150'000 Allophone*

Tabelle 25: Finanzergebnis Telefondolmetschdienst bei Szenario ,,Pragmatisch 150'000 Allophone*

Jahr
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Einsatzstunden 5'695 17'863 25'496 28'219 28'219 28'219 28'219
Fixkosten 1'700'000 | 1'700'000f 1'700'000| 1'700'000| 1'700'000| 1'700'000| 1'700'000
Variable Kosten 678'032 | 1'378'909 1'818'570| 1'975'414| 1'975'414| 1'975'414| 1'975'414
Totalkosten 2'378'032 | 3'078'909| 3'518'570| 3'675'414| 3'675'414| 3'675'414| 3'675'414
Ertrage FTF-Min (46.--/h) 225'294 706'660 ) 1'008'622| 1'116'344| 1'116'344| 1'116'344| 1'116'344
Ertrage FTF-Durchschnitt (67.--/h) 328'146 | 1'029'266 1'469'080| 1'625'979| 1'625'979| 1'625'979| 1'625'979
Ertrédge FTF-Max (84.--/h) 411'407 | 1'290'423 ) 1'841'831| 2'038'541| 2'038'541] 2'038'541| 2'038'541
Ertrdge 120.--/h 587'724 ) 1'843'462 | 2'631'187| 2'912'201 | 2'912'201| 2'912'201| 2'912'201
Ertrdge 240.--/h 1'175'448 | 3'686'923 | 5'262'374| 5'824'402| 5'824'402| 5'824'402| 5'824'402
Ergebnis 46.--/h -2'152'738 | -2'372'249 ] -2'509'948 | -2'559'071 | -2'559'071| -2'559'071| -2'559'071
Ergebnis 67.--/h -2'049'886 | -2'049'643 | -2'049'490 | -2'049'436 | -2'049'436| -2'049'436 | -2'049'436
Ergebnis 84.--/h -1'966'625 ] -1'788'486 ] -1'676'739| -1'636'874 | -1'636'874| -1'636'874| -1'636'874
Ergebnis 120.--/h -1'790'308 | -1'235'447 -887'382 -763'214 -763'214 -763'214 -763'214
Ergebnis 240.--/h -1'202'584 608'014 | 1'743'805| 2'148'987 | 2'148'987| 2'148'987| 2'148'987

Abkiirzung: FTF = Face-to-face-Dolmetschen

Bei diesem Szenario erreicht der Telefondolmetschdienst einzig bei der Verrechnung eines Stunden-
tarifs von CHF 240 ein ausgeglichenes Ergebnis. Im ersten Jahr seines Bestehens muss jedoch auch
bei diesem Szenario mit einem stark negativ ausfallenden Ergebnis gerechnet werden. Durch Gewin-
ne in den Folgejahren wird der Verlust im ersten Jahr jedoch mehr als nur wettgemacht. Kénnen bei

einem Tarif von 240 die angenommenen Einsatzstunden erreicht werden, kénnte allenfalls sogar auf
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eine Anschubfinanzierung durch das BAG verzichtet werden. Mit den Gewinnen in den Folgejahren
kann der Verlust im ersten Betriebsjahr auch unter Berlcksichtigung der Risikokosten gedeckt wer-
den.

I. Ergebnisse bei Szenario ,, Pragmatisch 300'000 Allophone*

Tabelle 26: Finanzergebnis Telefondolmetschdienst bei Szenario ,Pragmatisch 300'000 Allophone*

Jahr
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Einsatzstunden 7'604 30'570 49'035 56'439 56'439 56'439 56'439
Fixkosten 1'700'000 1'700'000 | 1'700'000 1'700'000| 1'700'000 1'700'000| 1'700'000
Variable Kosten 787'990 2'110'832 ) 3'174'416 3'616'086| 3'616'086 3'616'086| 3'616'086
Totalkosten 2'487'990 3'810'832) 4'874'416 5'316'086] 5'316'086 5'316'086]| 5'316'086
Ertrdge FTF-Min (46.--/h) 300814 1'209'349 ] 1'939'825 2'232'727 | 2'232'727 2'232'727 | 2'232'727
Ertrdge FTF-Durchschnitt (67.--/h) 438'142 1'761'443 | 2'825'397 3'252'015| 3'252'015 3'252'015| 3'252'015
Ertrdge FTF-Max (84.--/h) 549'313 2'208'377 | 3'542'2838 4'077'153| 4'077'153 4'077'153| 4'077'153
Ertrdge 120.--/h 784'733 3'154'824 ) 5'060'412 5'824'505| 5'824'505 5'824'505| 5'824'505
Ertrdge 240.--/h 1'569'466 6'309'648 ] 10'120'824 | 11'649'010| 11'649'010| 11'649'010| 11'649'010
Ergebnis 46.--/h -2'187'176 | -2'601'483 | -2'934'591| -3'083'359| -3'083'359| -3'083'359| -3'083'359
Ergebnis 67.--/h -2'049'848 | -2'049'389 ] -2'049'019| -2'064'071| -2'064'071| -2'064'071| -2'064'071
Ergebnis 84.--/h -1'938'677 | -1'602'455] -1'332'128 | -1'238'933| -1'238'933| -1'238'933| -1'238'933
Ergebnis 120.--/h -1'703'258 -656'008 185'996 508'419 508'419 508'419 508'419
Ergebnis 240.--/h -918'525 2'498'816 | 5'246'408 6'332'924| 6'332'924 6'332'924| 6'332'924

Abkiirzung: FTF = Face-to-face-Dolmetschen

Bei diesem Szenario erreicht der Telefondolmetschdienst bei der Verrechnung eines Stundentarifs
von CHF 240 und auch bei einem Stundentarif von CHF 120 ein ausgeglichenes Ergebnis. Bei einem
Tarif von CHF 120 / h kann erst ab dem Jahr 2012 mit ausgeglichenen Ergebnissen gerechnet wer-
den. Bei einem Stundentarif von 120 muss allenfalls eine Anschubfinanzierung durch das BAG in An-
spruch genommen werden. Rein rechnerisch wirden die Gewinne ab dem Jahr 2013 ausreichen, um
die Verluste in den ersten beiden Betriebsjahren zu decken. Ohne finanzielle Hilfe des BAG ware un-
ter Berlcksichtigung der Unsicherheit bezuglich der Schatzung der Einsatzstunden allenfalls das un-
ternehmerische Risiko bei diesem Tarif zu gross.
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Il. Ergebnisse bei Szenario , Offensiv 300'000 Allophone*

Tabelle 27: Finanzergebnis Telefondolmetschdienst bei Szenario ,,Offensiv 300’000 Allophone*

Jahr
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Einsatzstunden 9'357 45'211 79'858 95'158 95'158 95'158 95'158
Fixkosten 1'700'000 1'700'000 | 1'700'000 1'700'000| 1'700'000 1'700'000| 1'700'000
Variable Kosten 888'963 2'954'154 ] 5'116'558 6'096'839| 6'096'839 6'096'839| 6'096'839
Totalkosten 2'588'963 4'654'154] 6'816'558 7'796'8391 7'796'839 7'796'8391 7'796'839
Ertrdge FTF-Min (46.--/h) 370163 1'788'547 | 3'159'182 3'764'450 | 3'764'450 3'764'450 | 3'764'450
Ertrdge FTF-Durchschnitt (67.--/h) 539'150 2'605'058 | 4'601'4138 5'483'004 | 5'483'004 5'483'004| 5'483'004
Ertrdge FTF-Max (84.--/h) 675'950 3'266'043 ] 5'768'942 6'874'214| 6'874'214 6'874'214| 6'874'214
Ertrdge 120.--/h 943'186 4'557'269 | 8'049'686 9'591'926 | 9'591'926 9'591'926 | 9'591'926
Ertrdge 240.--/h 1'931'285 9'331'550 ) 16'482'691 | 19'640'611 ] 19'640'611| 19'640'611| 19'640'611
Ergebnis 46.--/h -2'218'800 | -2'865'606 | -3'657'375| -4'032'389| -4'032'389| -4'032'389| -4'032'389
Ergebnis 67.--/h -2'049'813 | -2'049'096 | -2'215'140| -2'313'835| -2'313'835| -2'313'835| -2'313'835
Ergebnis 84.--/h -1'913'014§ -1'388'111 ] -1'047'616 -922'625 -922'625 -922'625 -922'625
Ergebnis 120.--/h -1'645'778 -96'885 1'233'129 1'795'087 | 1'795'087 1'795'087 | 1'795'087
Ergebnis 240.--/h -657'678 4'677'397 | 9'666'133| 11'843'772| 11'843'772| 11'843'772| 11'843'772

Abkiirzung: FTF = Face-to-face-Dolmetschen

Bei diesem Szenario erreicht der Telefondolmetschdienst bei der Verrechnung eines Stundentarifs
von CHF 240 und auch bei einem Stundentarif von CHF 120 ein ausgeglichenes Ergebnis. Bei einem
Tarif von CHF 120 / h kann erst ab dem Jahr 2012 mit ausgeglichenen Ergebnissen gerechnet wer-
den. Im Gegensatz zum vorangegangenen Szenario kann jedoch bereits ab diesem Jahr mit zum Teil
erheblichen Gewinnen gerechnet werden.

V. Zusammenfassende Ergebnisse

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass bei keinem Szenario bezuglich einer moglichen
Marktentwicklung im Gesundheitsbereich der Telefondolmetschdienst unter Berticksichtigung der
heute im Face-to-Face-Ubersetzen verlangten Tarife die Gewinnschwelle erreicht. Wirden samtliche
moglichen Institutionellen Kunden eines Telefondolmetschdienstes beriicksichtigt, kann ein
Telefondolmetschdienst auch bei der Verrechnung des hochsten heute im Face-to-Face-Ubersetzen
angewandeten Tarifs nicht kostendeckend betrieben werden, sofern man von einem Szenario mit
300'000 allophonen Personen ausgeht. Fir die Erreichung der Gewinnschwelle muss sich der neue
Telefondolmetschdienst an den heutigen Tarifen fir das Telefondolmetschen orientieren, welche
hoher liegen als die Tarife fiir Face-to-Face-Ubersetzen.

Samtliche Szenarien gehen im ersten Betriebsjahr mit einer sehr geringen Anzahl Einsatzstunden fir
Telefondolmetschen aus. Aus diesem Grund ist im ersten Betriebsjahr auf jeden Fall mit einem erheb-
lichen Verlust zu rechnen. Dank der grossen Steigerung der Nachfrage in den Jahren 2011 und 2012
kann danach mit zum Teil doch wesentlichen Gewinnen gerechnet werden. Voraussetzung ist jedoch,
dass sich bei den heutigen Tarifen fir das Telefondolmetschen in der Hohe von CHF 2.-- oder sogar
CHF 4.-- pro Minute die entsprechende Nachfrage nach Telefondolmetschdienstleistungen einstellt.
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Dies ist einer der grossten Unsicherheitsfaktoren, welchen es beim Aufbau eines nationalen Telefon-
dolmetschdienstes zu bertcksichtigen gilt. Die ungeklarte Finanzierungssituation ist wohl einer der
Hauptgrinde, weshalb sich heute noch kein privater Telefondolmetschdienst im Gesundheitswesen

schweizweit etabliert hat.
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3.6 Qualitatssicherung und —entwicklung

3.6.1 Generelle Bemerkungen

Die Konzeption und Umsetzung eines Qualitatssicherungs- und Qualitatsentwicklungssystems ist
beim Aufbau eines TDD von grosser Bedeutung. Qualitdtsentwicklung ist dabei als Regelkreis zu ver-
stehen, in dem es darum geht, Soll-Vorgaben zu formulieren, die Resultate zu Gberprifen (Ist-Soll-
Vergleich) und daraus geeignete Massnahmen abzuleiten. Fir den kinftigen TDD sind Qualitatsstan-
dards fur die verschiedenen Leistungsbereiche bzw. auf der Ebene der Strukturen (insb. Personal),
der Prozesse (insb. Kernprozess Vermittlung) und der Ergebnisse (insb. Dolmetschqualitat, Kunden-
zufriedenheit) bzw. zu formulieren. Die Formulierung von Standards auf der Ebene des TDD zielt dar-
auf ab, auf Gibergeordneter Ebene die Qualitdt der medizinischen Dienstleistungserbringung zu stei-
gern und zu gewabhrleisten.

Um den Qualitatssicherungsauftrag wahrnehmen zu kénnen, muss der kiinftige TDD mit entspre-
chenden personellen und finanziellen Ressourcen ausgestattet sein. Die heutige Situation in den
Vermittlungsstellen stellt sich so dar, dass trotz staatlicher Subvention die Mittel fir die Umsetzung
eines adaquaten Qualitatssicherungs- und Qualitatscontrollingsystems nicht ausreichen.

Relevante Qualitatsstandards sind u.a.:

B Rekrutierung von qualifizierten ikU entsprechend definierter Kriterien
B Schulung und Einfiihrung der ikU

M Einsatz qualifizierter ikU und Einsatz passender ikU

B Supervision / Weiterbildung der ikU

M Information / Weiterbildung Kunden

Insbesondere die USA verfligen Gber hohe Qualitdtsstandards fur das Dolmetschen im Gesundheits-
bereich und entsprechende Instrumente zur langerfristigen Qualitatssicherung, die auf die Schweiz
adaptiert werden kdnnen.

3.6.2 Instrumente Qualitatsmonitoring

Bestandteil der Qualitatssicherung und -entwicklung ist der Aufbau eines Qualitatsmonitoring-
Systems. Dieses soll ein fester Bestandteil des Leistungskatalogs des kiinftigen TDD sein.

Beurteilungs- und Feedbacksystem

Die Zufriedenheit der institutionellen Kund/innen des TDD und der Patient/innen stellen ein wichtiges
Qualitatsmerkmal dar. Anzustreben ist in jedem Fall die Konzeption und Umsetzung eines auf die
institutionellen Kund/innen ausgerichteten Beurteilungs- und Feedbacksystems. Dass dieses systema-
tisch auf die Patient/innen ausgedehnt werden kann, erscheint aus Kostengriinden wenig realistisch.
Wie die Erfahrungen mit den Vermittlungsstellen zeigen, miissen auch so entsprechende Ressour-
cen bereitgestellt werden. Die wenigsten Vermittlungsstellen verfligen heute Gber die nétigen finanzi-
ellen und personellen Ressourcen, um Kundenfeedbacks systematisch auszuwerten resp. eine sy-
stematische Kundenbefragung durchzufuhren.

Vorzusehen ist einerseits ein kontinuierliches Feedbacksystem, das den Kund/innen auf einfachem
Weg erlaubt, dem Anbieter im Bedarfsfall Riickmeldung zu geben. Zu priifen sind entsprechend ge-
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eignete Feedbackinstrumente (Hotline, Internetplattform etc.). Ausserdem sollte eine periodische
oder systematische Kund/innenbefragung verankert werden, wobei auch hier verschiedene Model-
le zu priifen sind priifen (systematische Befragung bei neuen ikU, systematische Befragung bei allen
Mandaten wahrend einer bestimmten Zeit, jahrliche Kund/innenbefragung etc.). Erfasst werden in
beiden Fallen wichtige Informationen zur Dienstleistungsqualitéat des TDD, insbesondere der Vermitt-
lungs-, Einsatz- und Dolmetschqualitat. Bei der Ausgestaltung eines Beurteilungs- und Feedback-
systems stellt sich generell das Problem, dass kundenseitig verschiedene Zielgruppen bestehen (di-
rekte Nutzer/innen, Administration, Rechnungswesen). Es miissen demnach Formen gefunden wer-
den, wie die verschiedenen Zielgruppen systematisch angesprochen werden kénnen.

System zur Uberwachung der Dolmetscheinséatze

Das TD bietet die Chance, dass Gesprache ohne grésseren Aufwand bzw. ohne gréssere Stérungen
fur die Beteiligten mitgehort oder aufgezeichnet werden kdnnen. Damit bietet sich eine grosse Chan-
ce fiir die Qualitatsentwicklung im Bereich des interkulturellen Ubersetzens allgemein. Der Aufwand
fur die Auswertung der Gespréche ist jedoch nicht zu unterschatzen. Er variiert in Abhangigkeit davon,

a) wie viele der Gesprache Giberwacht werden sollen (einmalig bei neuen ikU, regelméssig bei
allen ikU, regelméssig bei ikU mit tiefen Bewertungen etc.),

b) nach welchen Beurteilungskriterien die Gesprache ausgewertet werden sollen (Rollenver-
halten, wortnahes Ubersetzen, Sprachkompetenz in der Landes-/Migrationssprache, Kennt-
nisse der Fachterminologie, Ubersetzungsstil etc.)

c) und zu welchem Zweck sie ausgewertet werden sollen (Kontrollfunktion, Ratingfunktion,
formative Funktion).

Gerade bei seltenen Sprachen dirfte sich das Problem stellen, Fachleute zu finden, welche in der
Lage sind, die Kenntnisse in der Migrationssprache zu bewerten.
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3.7 Rechtliche Aspekte

Die bestehenden Richtlinien des Bundes sowie privater Dolmetschanbieter sind zu berticksichtigen.
Die detaillierten juristischen Abklarungen und die juristische Erarbeitung eines Rahmenkonzepts mit
Grundsatzen zur Sicherstellung der Vertraulichkeit, der Wahrung des Datenschutzes und der Haftung
(des Telefondolmetschdiensts als Organisation sowie der einzelnen Ubersetzerinnen) liegen aber
primér in der Verantwortung des Anbieters.

Datenschutz:

Da es sich bei den Telefondolmetschleistungen im Gesundheitsbereich um besonders schiitzenswerte
Personendaten oder Persdnlichkeitsprofile, also dusserst sensitive Informationen handelt, sollte unbe-
dingt darauf verzichtet werden, Telefongespréache aufzuzeichnen. Sowohl fir die Abrechnung wie
auch fir statistische Auswertungen ist die Gesprachsdauer aussagekréftig genug. Punktuelle Auf-
zeichnungen zur Uberpriifung der Qualitat der Ubersetzungen (vgl. Qualitaitsmanagement) diirfen nur
nach ausdricklicher vorgangiger Ankindigung und Angabe des Zweckes (vgl. Art. 4 und Art. 7a DSG)
und mit ausdrucklicher Einwilligung des Patienten (vgl. Art. 4 DSG) erfolgen.

Weiterfihrende Informationen kdnnen dem kdnnen Bundesgesetz vom 19. Juni 1992 lber den Daten-
schutz (DSG) SR 235.1 sowie dazugehérende Verordnung entnommen werden

[Bemerkung: Wenn der Patient beim Arzt ist, wird das Gespréach in der Regel nicht aufgezeichnet. Bei
Medgate (Telemedizin) wird es so gehandhabt, dass das Gesprach aufgezeichnet wird, der Patient
aber zu Beginn des Gespréaches veranlassen kann, dass auf die Aufzeichnung verzichtet wird. Dies
ware allenfalls eine Alternative]

Arztgeheimnis:

Das interkulturelle Ubersetzen im Gesundheitsbereich unterliegt dem Arztgeheimnis (Berufsgeheimnis
zwischen dem Patienten und dem Arzt). Der Ubersetzer unterstiitzt als Hilfsperson den Arzt bei der
Erfallung seiner Aufgaben und erhalt dabei Kenntnis vom Geheimnis der betreuten Person. Daher
unterliegt auch er der Geheimhaltungspflicht. Das Vertrauensverhaltnis zwischen dem Patienten und
dem Arzt und dessen Hilfspersonen wird durch Art. 321 StGB unter Androhung von Strafe geschutzt.
Das Berufsgeheimnis bindet den Geheimnistrager (Arzt, Hilfspersonen) bis zum Tod des Geheimnis-
herrn (Patient).

Schweizerisches Strafgesetzbuch vom 21. Dezember 1937 (StGB) SR 311.00.

Beim Arztgeheimnis reicht der weit gefasste Begriff des Geheimnis von der Art der Krankheit, Ana-
mnese, Diagnose, Therapiemassnahmen, Prognose, psychischen Auffalligkeiten, Patientenakten,
Rontgenaufnahmen, Untersuchungsergebnissen bis zu samtlichen Angaben Uber personliche, familia-
re, berufliche, wirtschaftliche und finanzielle Umstéande. Auch die Identitat des Patienten und die Tat-
sache, dass er sich in arztlicher Behandlung befindet unterliegen der arztlichen Schweigepflicht. Der
Auftraggeber muss deshalb auf absolute Diskretion des Beauftragten verlassen kénnen.

Arbeitsbedingungen: Anstellungsverhaltnis / Auftrag

Bei der Ausgestaltung der Arbeitsbedingungen sind die arbeitsrechtlichen Vorschriften einzuhalten.
Die Rechte und Pflichten der Arbeithehmerinnen und Arbeithehmer sowie der Arbeitgeber (Arbeits-
recht) werden in mehreren Gesetzen geregelt — von zentraler Bedeutung sind insbesondere das Obli-
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gationenrecht (OR) (Einzelarbeitsvertrag Art. 319 ff OR, Gesamtarbeitsvertrag Art. 356 ff. OR, Nor-
malarbeitsvertrag Art. 359 OR), das Arbeitsgesetz (ArG) (allgemeiner Gesundheitsschutz, Arbeits-
und Ruhezeit, Jugendliche, schwangere Frauen und stillende Mutter) und das Unfallversicherungsge-
setz (UVG) (Arbeitssicherheit).

Ein Auftragsverhéltnis gemass Art. 394 ff OR ist ebenfalls denkbar.

Ferner sind die zutreffenden Richtlinien gemass ,Merkblatt Einrichtung von Arbeitsplatzen in Call-
Centern* des Staatssekretariats fur Wirtschaft zu beriicksichtigen:
www.seco.admin.ch/dokumentation/publikation/00009/00027/02065/index.html?lang=de&download

Weiterfihrende Informationen kénnen den folgenden Bundesgesetzen entnommen werden.

- Bundesgesetz vom 13. Mérz 1964 Uber die Arbeit in Industrie, Gewerbe und Handel (Arbeitsge-
setz, ArG), SR 822.11 und die dazugehdrenden Verordnungen

- Bundesgesetz vom 30. Mérz 1911 betreffend die Ergdnzung des Schweizerischen Zivilgesetzbu-
ches (Funfter Teil: Obligationenrecht), (OR), SR 220

- Bundesgesetz vom 20. Marz 1981 uber die Unfallversicherung (UVG), SR 832.20

[Hinweis: gemass Mitteilung hat eine der filhrenden Call Center Firmen mit der Gewerkschaft Kom-
munikation einen GAV abgeschlossen:
http://www.gewerkschaftkom.ch/index.aspx?P1D=1.3.0.48.42.0.0.42.0.N.0.Y.0.0.0.0

Der GAV ist publiziert:
http://www.gewerkschaftkom.ch/uploads/UploadedDocuments/1227 _Document.pdf]

Konkurrenzverbot:

Die Festschreibung eines Konkurrenzverbotes bei den interkulturellen Ubersetzer/innen empfehlen wir
nicht. Aufgrund der in Art. 321a OR statuierten Treuepflicht, darf der Arbeitnehmer seinen Arbeitgeber
wahrend des Arbeitsverhaltnisses nicht konkurrenzieren. Aber auch nach Beendigung des Arbeitsver-
haltnisses ist der Arbeitnehmer gestlitzt auf seine nachwirkende Treuepflicht zur Verschwiegenheit
hinsichtlich der Fabrikations- und Geschéaftsgeheimnisse, die er beim Arbeitgeber zur Kenntnis ge-
nommen hat, verpflichtet, soweit es zur Wahrung der berechtigten Interessen des Arbeitgebers erfor-
derlich ist. Das gilt auch ohne Vereinbarung eines Konkurrenzverbotes.

Soweit kein Konkurrenzverbot vereinbart wurde, hat der Arbeitnehmer aber das Recht, nach Beendi-
gung des Arbeitsverhaltnisses eine konkurrenzierende Tatigkeit aufzunehmen. Dies lasst sich durch
die Vereinbarung eines arbeitsvertraglichen Konkurrenzverbotes verhindern, die Voraussetzungen
gemass Art. 340 — 340c OR. Allerdings darf das Konkurrenzverbot nicht dazu fiihren, dass dem Ar-
beitnehmer das wirtschaftliche Fortkommen unbillig erschwert wird.

Pikettdienst:

Bei der Einrichtung eines Pikettdienstes sind die gesetzlichen Bestimmungen, insbesondere Art. 14 ff.
Verordnung 1 zum Arbeitsgesetz (SR 822.111) einzuhalten. Vergleiche dazu auch die Richtlinie unter
http://www.admin.ch/ch/d/sr/822_111/al4.html
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5 Glossar

Adherence: Dieser Begriff umfasst nicht die Kriterien der "Therapietreue" (siehe Compliance), son-
dern bezieht auch im Sinne der WHO-Definition den Patienten oder die Patientin aktiv in die Thera-
pieplanung mit ein. Ziel dabei ist es, die vom Arzt und Patienten gemeinsam festgelegten Therapiezie-
le einzuhalten.

Ad Hoc Dolmetscher/innen: (Laiendolmetscherlnnen oder Gelegenheitsdolmetscherlnnen): Perso-
nen, die umstandehalber die mindliche Ubersetzung eines Gespréachs zwischen einem Erbringer
offentlicher Dienstleistungen und einem/einer nicht die 6rtliche Sprache beherrschenden Leistung-
sempfangerin ibernehmen. Ihre Dienste werden in Anspruch genommen, obwohl ihre Sprachkennt-
nisse (Ausgangs- und Zielsprache) und ihre Dolmetschkompetenz nicht tberprift wurden und sich
nicht bestatigen lasst, dass sie die berufsethischen Grundsétze der interkulturellen Ubersetzerinnen,
insbesondere die strikte Beachtung der Schweigepflicht, einhalten. Wer Ad Hoc Dolmetscherlnnen
einsetzt, kann nicht zwangslaufig von der Richtigkeit der Ubersetzten Aussagen ausgehen, auch wenn
sich die Dolmetscherinnen als erfahren ausgeben.

Allophone Patient/innen: Fremdsprachige Patient/innen, die nicht der lokalen Sprache machtig sind.
BAG: Bundesamt fir Gesundheit

BBT: Bundesamt fiir Berufsbildung und Technologie

BFM: Bundesamt fir Migration

BFS: Bundesamt fur Statistik

Compliance: Compliance kann man aus medizinischer Sicht mit dem deutschen Begriff “"Therapie-
treue” beschreiben. Auf den Patient/innen bezogen bedeutet der Begriff, die Bereitschaft, den arztli-
chen Anweisungen zu folgen.

Diskordanz: Patientin und Aerztin sprechen nicht die gleiche Sprache, so dass das Gespréach tber-
setzt werden muss.

EH: Einsatzstunden

EKM: Eidgendssische Kommission fur Migrationsfragen
FTE: Full-Time-Equivalent, Vollzeitstellen

FTFD: Face-to-face-Dolmetschen

Interkulturelles Ubersetzen (ikU): Die Fachorganisation Interpret (2005) definiert die Aufgaben und
Anforderungen der interkulturellen Ubersetzer/innen folgendermassen: «Interkulturelle UbersetzerIn-
nen sind Fachpersonen fiir miindliches Ubersetzen in Trialogsituationen. Sie ermdglichen eine gegen-
seitige Verstandigung zwischen Gesprachspartner/innen. Sie verfigen Uber das notwendige Basis-
wissen im Bereich der interkulturellen Kommunikation, um die Verstandigung zwischen Gesprachs-
partner/innen unterschiedlicher Herkunft zu erméglichen. Sie kennen die mdglichen Missverstandnis-
se und Konflikte, die in diesem Kontext entstehen kdnnen und knnen angemessen darauf reagieren.
Interkulturelle Ubersetzerinnen kennen sich im schweizerischen Gesundheits-, Sozial- und Bildungs-
bereich aus. Sie kdnnen dieses Wissen zu eigenen migrationsspezifischen Erfahrungen oder jenen
anderer Personen sowie zu den Strukturen in den Herkunftslandern der Migrantinnen in Bezug set-
zen. Sie sind fahig, Migrantinnen im Kontakt mit Institutionen und Fachleuten zu orientieren. Sie sind
sich ihrer Rolle als Vermittlungsperson bewusst und halten sich an berufsethische Grundséatze
(Schweigepflicht, Allparteilichkeit usw.).»
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Konkordanz: Patient und Arzt sprechen die gleiche Sprache.

MFH: Migrant friendly hospitals
NCBI: National coalition building institute
Oligopol: Marktbeherrschung durch mehrere grosse Anbieter/innen.

Skaleneffekte: Positive oder steigende Skaleneffekte liegen dann vor, wenn die Produktionsmenge
(vermittelte Einsatzstunden) starker steigt als die eingesetzten Produktionsfaktoren (finanzieller und
personeller Input der Vermittlungsstellen: Strukturkosten).

TD: Telefondolmetschen

TDD: Telefondolmetschdienst
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