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Liebe Leserin, lieber Leser!

Unser Jahresbericht bietet einen kleinen Einblick in unsere Arbeit im Jahr
2012.

15.961 Mal haben wir im vergangenen Jahr den Horer abgenommen
und Menschen unser Ohr geliehen. Dies sind 43 Anrufe pro Tag, womit
wir komplett ausgelastet sind. 365 Tage lang war unsere Notrufnummer
142 durchgehend besetzt, 2900 Stunden lang fithrten wir Gespriache mit
Anrufenden. Damit sind wir bei den Anrufen im Schnitt der vergangenen
Jahre.

Neu hinzugekommen ist 2012 die Onlineberatung, die wir gemeinsam
mit den anderen osterreichischen Stellen betreiben. Insgesamt sind hier
1373 Onlineanfragen eingegangen und beantwortet worden. Interessant
ist, dass die Ratsuchenden in der Onlineberatung jiinger sind als die An-
rufer und Anruferinnen. Des weiteren wird deutlich, dass haufiger als am
Telefon Tabuthemen wie Suizid Thema sind.

Ganz besonders am Herzen lag und liegt uns weiterhin die Aus- und
Fortbildung der ehrenamtlichen MitarbeiterInnen. Es ist von zentra-
ler Bedeutung in sie ,zu investieren“ (Ausbildung, Fortbildung und
Supervision kosten viel Zeit und Geld), um den hohen Anforderungen
am Telefon und in der Onlineberatung gewachsen zu sein. Ohne den
bewundernswerten Einsatz der Ehrenamtlichen wére die Einrichtung der
Telefonseelsorge nicht moglich.

Mag.* Astrid Hépperger
Leiterin, Telefonseelsorge Innsbruck
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Schreiben tut der Seele gut
Seit Janner 2012 gibt es eine gemeinsame
Osterreichweite Onlineberatung der Telefon-
seelsorge. Ein verschliisseltes webbasiertes
System (https) garantiert absolute Anonymitét
und Datensicherheit. Das System funktioniert
wie ein Postkasten ( das ist ein gut gesicherter
- Server), in den Briefe von Userlnnen und
BeraterInnen hineingelegt und wieder heraus-
geholt werden.
60 erfahrene ehrenamtliche Telefonseelsorge-
rlnnen aus ganz Osterreich, die eine Zusatzaus-
bildung in Onlineberatung absolviert haben,
beantworten die Anfragen von Ratsuchenden.
Spétestens innerhalb von 48 Stunden erfolgt
eine erste Antwort.

Was ist das Spezifische der Onlineberatung?

Anfragen kénnen noch anonymer gestellt werden. Das System
verlangt weder Name noch Email-Adresse.

Onlinekommunikation erlaubt Kontrolle iiber Ndhe und Distanz.
,Gut, dass ich schreiben kann, anrufen wiirde ich mich nie trauen.
Da miisste ich vielleicht weinen und das wére peinlich.

Die Verschriftlichung der eigenen Befindlichkeit schafft eine ge-
wisse Distanz zur eigenen Problemsituation. Sie schafft Ordnung
in belastende und kreisende Gedankengénge, verhilft zu mehr
Uberblick, vielleicht sogar zu einem , Lésungsblick*

e Verschriftlichte Inhalte sind verdichtete Sprache, sind weniger
fliichtig als das gesprochene Wort. Mailtexte konnen wiederholt
gelesen werden und tragen so zu einer Vertiefung des Problemver-
stindnisses bei.

o Inder Onlineberatung konnen Adressen und Hintergrundinforma-
tionen als Verlinkungen direkt zugianglich gemacht werden.

¢ Onlineberatung wird von Menschen genutzt,

* die aus verschiedenen Griinden ihre Anonymitdt besonders
schiitzen wollen (z.B. bei sogenannten Tabuthemen wie Suizid
oder Missbrauch),

*  deren Mobilitdt oder Lebensumstidnde es nicht zulassen, eine
personliche Beratung in Anspruch zu nehmen

*  die aufgrund ihrer Sozialisation oder ihrer beruflichen Tétigkeit
lieber iiber den Computer kommunizieren als personlich

* die lieber schreiben als reden

Statistik 2012

Die urspriingliche Annahme, dass sich tiber die Onlineberatung mehr
Ménner angesprochen fithlen kdnnten, hat sich nicht bewahrheitet.
20 % der 1373 Anfragen kamen von Mannern. Die Ratsuchenden sind
insgesamt jiinger als bei der Telefonberatung. 48 % sind zwischen 20
und 35 Jahren alt. Bei den Themen liegen Beziehungsprobleme (22%)
an erster Stelle, gefolgt von sozialer Isolation (14%) und psychischen
Problemen (11%). Bemerkenswert ist, dass in 10 % der Anfragen Suizid
ein Thema war. In der Telefonberatung betrégt dieser Prozentsatz nur
knapp iiber 1 %.
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Meine Erfahrungen in der Online-Beratung
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Es ist nur der Text, der auf mich wirkt. Ich hore keine Stimme, die oft ein
Indiz fiir den seelischen Zustand eines Menschen ist, geschweige denn
sehe ich Mimik und Gestik. Es sind die diirren Worte, die da stehen. Ich
weifd das Geschlecht, das ungefdhre Alter und nicht viel mehr.

Ich lasse die Worte auf mich wirken, ich bemiihe mich, das eigentliche
Anliegen zu verstehen. Wenn jemand zum Beispiel fragt, wie man den
untreuen Freund aus der Wohnung hinaus bekommt, dann sind auch
die Wut und die Enttduschung iiber die zerbrochene Beziehung von
Bedeutung. Ich nehme das Wort beim Wort, aber ich versuche auch,
zwischen den Zeilen zu lesen.

In vielen Schreiben, die ich bekomme, wird ein Selbstmord angekiin-
digt. Das ist fiir mich dann eine eigenartige Situation. Lebt der Mensch
iiberhaupt noch, wenn meine Antwort bei ihm eintrifft? Ich gehe auf
den angekiindigten Suizid ein und bin bemiiht, die Situation, die zu der
Ankiindigung gefiihrt hat, zu bearbeiten.

Die Sorge bleibt, dass ihn mein Antwortschreiben nicht mehr erreicht.

Meist geht ein Kontakt einmal hin und her. Doch es gibt auch Ausnah-
men. Mit einer jungen Frau, die in einer Missbrauchsgeschichte steckt,
habe ich eine Zeit lang fast tédglich einen kurzen Mailkontakt. Am Ende
gelingt es mir ihr Vertrauen in ihre Psychotherapeutin wieder zu stér-
ken.

Zum Schluss mochte ich eine Botschaft vom 25. Dezember anhéngen:
»Ich begliickwiinsche Sie fiir die Installierung des online Dienstes. Ers-
tens ist es zeitgemdfs und erleichtert die Kontaktaufnahme, weil in sehr
schlechter Verfassung der erste Kontakt durch Schreiben leichter féllt als
mit Trdnen unterdriickter Stimme!”

Monika, ehrenamtl. Onlineberaterin

Fortbildungen

Die Aus- und Fortbildung der ehrenamtlichen Mitarbeiter und Mitarbeite-
rinnen ist uns ein zentrales Anliegen. Die Qualitdt der Beratung héngt von
der Kompetenz der Beratenden ab. Sie ist umso wichtiger als die meisten
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen keine psychologische bzw. psychothera-
peutische Vorbildung mitbringen, also keine ,Profis“ sind. Durch Aus- und
Fortbildung, Supervision und jahrelange Erfahrung werden sie zu qualifizier-
ten Zuhorern und Zuhorerinnen am Telefon.

Drei Schwerpunkte werden dabei gesetzt:

¢ Selbsterfahrung (In der Beratung bin ich selber das ,,Werkzeug“)

e Gesprichsfithrung ( Gespriachshaltungen und Gespriachstechniken kann man
lernen und iiben)

o Fachwissen (iiber psych. Erkrankungen, tiber Krisenintervention usw.)

Die folgende Liste unserer Fortbildungen, sowie zwei Fortbildungsberichte geben

Einblick in die Fortbildungen 2012:

e Besuch der ,Burnoutklinik” in Lans mit Fithrung und Vortrag zum Thema ,Burn-

out“ mit Prim. Dr. Harald Meller

Familienaufstellungswochenende mit Christina Arnold

Selbsterfahrungsseminar ,, Atem“ mit Dr. Martin Gartner

,Begrenzen in Wertschédtzung“ mit Dr. Reinhold Bartl

Motivierende Gespréchsfithrung mit Alkoholkranken mit DSA Christoph Hanne-

mann, Therapie- und Gesundheitszentrum Mutters

o  Osterr. Telefonseelsorgetagung in Salzburg , Die Saiten der Empathie”

e Fortbildung ,Borderline“ mit Dr. Melitta Schwarzmann

e Film ,Helen“ mit Prof. Wolfgang Fleischhacker (Chef der Psychiatrie Innsbruck),
offentl. zugingliche Filmvorfithrung mit Diskussion anldsslich des Welttages der
psych.Gesundheit

o Workshop Klangmethoden, Klangmassage mit Doris Regensburger und Erna Span

Telefonseelsorge als Mitveranstalterin (6ffentlich zuginglich, Teilnehmende auch
ehrenamtl. Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen der Telefonseelsorge):

o Spiritual Care mit Prof. Wolfgang Frick

o Tagung,Quellen des Gliicks*



Anruferlnnen mit ,,Borderlinestorung“

Da der Begriff ,Borderline“ immer wieder
auch im Allltagsleben und in den Medien
vorkommt, aber kaum ein/e ,Nichtfach-
mann/frau“ sagen kann, was dies nun genau
bedeutet, méchten wir Ihnen, liebe LeserIn-
nen, einen kleinen Einblick geben.

Der zentrale Punkt ist, dass Borderline-
PatientInnen (BLP) weder mit sich noch mit
Anderen und mit ihrer Umwelt gut umgehen
koénnen. Sie konnen ihre Gefiihle nicht regu-
lieren.

Woher kommt das?

BLP haben in ihrer frithen Kindheit viel
Frustration im Gefiithlsbereich erlebt. Es
konnen Kinder sein, die verlassen wurden,
aber auch Kinder, die gut versorgt waren,
auf deren emotionale Bediirfnisse aber nicht
angemessen eingegangen wurde.

Aus Verlassenheit, Uberforderung oder
Uberstimulierung wurden die Gefiihle
abgeschottet und bleiben abgespalten. Oft
haben diese Kinder auch viel Beschimung

und Entwertung erlebt. Auch traumatische
Erlebnisse in spéteren Lebensjahren kénnen
die Erkrankung auslosen bzw. schon Grund-
gelegtes verstdrken. Solche Traumata sind
z.B. sexueller Missbrauch.

Wie sieht das Erleben von BLP aus?
Diese Menschen sind vom Wesen her hoch-
sensibel. Sie sind sehr verletzlich und diinn-
hédutig. Wut, Zorn, Trauer, Schmerz - alle
diese Gefithle konnen kaum differenziert
werden. Daraus resultiert die Schwierigkeit
eigene Emotionen und die anderer zu ver-
stehen.

BLP haben schon frith angefangen sich vor
Verletzungen zu schiitzen, dadurch kommt
auch viel Gutes nicht mehr durch. Wut und
Arger konnen schwer kontrolliert werden.
Kritik kann nicht angenommen werden,
sondern wird mit streitsiichtigem Verhalten
beantwortet.

Was ihre Impulse betrifft, neigen sie zur
,Ubersteuerung® Das heif3t, dass sie sich
leichter iiber Dinge aufregen/drgern, die fiir
andere Menschen , Kleinigkeiten“ sind, dass
sie sich stdrker iiber diese Dinge aufregen
und dass sie sich schwerer beruhigen.

Um die unertrdgliche innere Spannung
abzubauen, Ritzen und Schneiden manche
BLP ihre Haut. Auch wiederkehrende Sui-
ziddrohungen sind héufig.

Das Weltbild ist ,niemand mag mich“ und
»ein Ungliick folgt dem anderen®

Wie kann Unterstiitzung/Hilfe aussehen?
Im Vorfeld einer psychotherapeutischen
und/oder psychiatrischen Behandlung, die-
se begleitend oder im Sinne einer Nachsorge
konnen Gespriache mit der Telefonseelsorge
oder mit einfithlsamen Menschen im Um-
feld hilfreich sein.

Folgendes ist dabei zu beachten:

Es geht um Entlastung, Beruhigung, Span-
nungsabbau und die Moglichkeit, dass die
BLP ihren Arger ausdriicken kénnen. BLP
wollen gemocht werden, konstruieren aber
das Gegenteil. Wichtig ist nicht auf diese
Konstruktion aufzuspringen und konstruktiv
zu bleiben. Wenn man gekrénkt wird, sollte
man nicht gekrdnkt oder aggressivreagieren,
sondern verstehen, dass der/die BLP mit mir
das macht, was ihm/ihr selber widerfahren
ist - z.B. Abwertung. Wichtig ist Wertschat-
zung zu vermitteln, auch wenn man sich
nicht alles gefallen ldsst.

Menschen, die sich selbst verletzen, konnen
dazu angeregt werden Alternativen auszu-
probieren, z.B. eine Ganzkdrpermassage
anzuwenden.

Im Gespréch gilt: Dasein, Zuhoren, Ernst-
nehmen - BLP wiinschen sich auch nichts
anderes als andere Menschen - sie tun sich
nur schwerer es auch anzunehmen.

Monika und Helga, ehrenamtliche Mitarbei-
terinnender Telefonseelsorge Innsbruck



Statistik der Anrufe 2012

Unsere Anrufe

Seit 15 Jahren nun ist die Telefonseel-
sorge unter der Notrufnummer 142
kostenlos erreichbar. Das ist von grofSer
Bedeutung. Die Niederschwelligkeit der
Telefonseelsorge ist eine ihrer wichtigsten
Eigenschaften.

Sozusagen jederzeit und von iiberall her
ist die Telefonseelsorge erreichbar. Fiir
alle Menschen. Ohne Voranmeldung und
lange Wartezeiten. Rund um die Uhr, eben
kostenlos und anonym.

Alle Anrufe werden streng vertraulich
behandelt und unsere ehrenamtlichen
MitarbeiterInnen sind zur Verschwiegen-
heit verpflichtet.

Dadurch leistet die Telefonseelsorge einen
bedeutsamen sozialen Beitrag und hat mit
ihrem Angebot einen wichtigen Platz in
der psychosozialen Landschaft Tirols.

Die folgenden Tabellen und Zahlen sollen
die Arbeit in der Telefonseelsorge im Jahr
2012 dokumentieren.

Entwicklung der Anruferzahlen
2012 haben die Mitarbeiterlnnen der
Telefonseelsorge insgesamt 15.961 Anrufe

entgegengenommen. Das entspricht dem
Trend der letzten Jahre.

Die Gesamtdauer der Anrufe betrug ca. 2.900
Stunden oder 121 Tage oder 4 Monate.

2012 fanden rund 10.000 léngere Beratungsge-
spréche statt (durchschnittlich 28 pro Tag bei
einer durchschnittlichen Gesprachsdauer von
20 Minuten) und 6.000 kurze Kontaktaufnah-
men

Anrufe im Tagesverlauf

Die anrufstirkere Zeit war und ist die zweite Ta-
geshiilfte bis tief in die Nacht hinein (13.00 Uhr
- 23.00 Uhr). Besonders der Abend ist die Zeit,
wenn die Anforderungen und Abwechslungen
des Alltags wegfallen, belastende Gedanken
dringender werden und das Alleinsein deutli-
cher spiirbar wird. Hier finden 60% unserer An-
rufe statt. Und in dieser Zeit kann es mitunter
auch schwierig sein, bei unserer kostenlosen
Telefonnummer ,142“ durchzukommen.

Geschlechterverteilung

Die Menschen, die bei der Telefonseelsorge
anrufen, sind zu 50% méannlich und zu 50%
weiblich.

Bei den Erstanrufen betrdgt das Verhéltnis
Mainner zu Frauen 40% zu 60%.

Altersverteilung

bis 19 Jahre: 3%
20 - 39 Jahre: 27%
40 - 59 Jahre: 37%
uber 60 Jahre: 25%
unbekannt: 8%

Beratungsschwerpunkte

Die Anlésse, ,,142“ zu wahlen, sind so vielféltig wie das Leben, abhéngig von der jeweiligen
Lebenssituation und vom Alter. Folgende Themenschwerpunkte lassen sich aber trotzdem
feststellen.

Suizid 1%

Keine Statistik kann den persdnlichen menschlichen Begegnungen am Telefon gerecht
werden. Wir haben dennoch versucht, einige Fakten zu nennen.

Anruferstatistik: Burgi Stemberger



Burn-out, Burn-on im ,Sonnenpark” Lans

Ende 2011 wurde der ,Sonnenpark Lans‘, vulgo ,Burnoutklinik“ nahe
Innsbruck er6ffnet. Es ist diese eine Rehaeinrichtung der pro mente
fiir Menschen mit psychischen Erkrankungen, ,Burnout” ist nur ein
Teil davon. Da wir uns in der Telefonseelsorge auch als Drehscheibe
zur Vermittlung von weitergehender Beratung und Therapie verstehen,
versuchen wir stets personlich neue Einrichtungen kennenzulernen
und besuchten Anfang 2012 dieses neue ,Zentrum fiir psychosoziale
Gesundheit” 25 ehrenamtliche Telefonseelsorgerlnnen waren mit
dabei.

Das Gebdude liegt wunderschon auf einer sonnigen Wiese siidlich des
Lanser Sees und ist schon an sich ein einladender Anblick.

Leiter Dr. Harald Meller begriifSte uns und erkldrte uns die Struktur, in
der gearbeitet wird. Die Menschen kommen normaler Weise fiir 6 Wo-
chen (Méglichkeit zur Verldngerung) - fast 200 Personen sind es, wenn
das Haus voll belegt ist. Die Wartezeit betrdgt ca. ein halbes Jahr, wer
aber kurzfristig einspringen kann, hat gute Chancen schneller dranzu-
kommen. Die Leute kommen aus ganz Osterreich. Gedacht ist die Ein-
richtung als Rehastitte bei psychischen Erkrankungen, was heifst, dass
sie nicht geeignet ist fiir akut psychisch Kranke. Die Behandlung erfolgt
hauptsichlich in Form von Gruppenpsychotherapie (ca.10 Personen in
einer Gruppe), daneben gibt es Einzelgespridche und Kreativgruppen
(Malen, Arbeit mit Ton, Tanz und Bewegung).

Nach dieser Erlduterung des Rahmens erfuhren wir eine Menge {iber
das, wie der Experte die Burn-out-Problematik sieht. Besonders deut-
lich wurde dabei, dass sie nicht nur durch plétzliche Uberforderung
im mittleren Alter entsteht, sondern die Wurzeln in unaufgearbeiteten

Erlebnissen der Kindheit und Jugendzeit liegen, die erfolgreich Jahre
und Jahrzehnte lang verdringt werden konnten. Irgendwann ist diese
Verdringung aber nicht mehr mdglich und es ist gar nicht so selten,
dass jemand direkt am Arbeitsplatz zusammenklappt (Er erzéhlte von
einer dufierst tiichtigen Bankbeamtin, die hinter dem Schalter umgefal-
len ist und mit der Bahre aus der Bank getragen werden musste).

Die 6 Wochen sind kurz aber intensiv, so manch einer schlief3t eine
Psychotherapie bei einem/r niedergelassenen Therapeuten/in an.
Jedenfalls schétzt er die , Erfolgschancen“ im Sinne von besser, gliick-
licher zu leben und auch z.B. wieder arbeitsfihig zu werden gut ein (es
gibt auch eine Evaluation ein paar Monate danach per Fragebogen).
Interessant war auch, dass die Einrichtung auch PensionistInnen offen
steht, es also der Krankenkasse (die das bezahlt) nicht nur darum geht
Menschen wieder arbeitsfahig zu machen.



Supervision in der Telefonseelsorge

Fern-Sprech-Seel-Sorge - diese Worte deuten auf Wesentliches der Telefonseelsorge hin:
Die Sorge um die andere Person, Hinhdren vor allem auf die Not des anderen, breiter noch
die Achtsamkeit und Sensibilitét fiir die Freude und Trauer des anderen Menschen. In
diesem Sinne ist Seele nicht die Engfithrung gegeniiber dem Korper, sondern das, was den
Menschen beseelt. Was dem Menschen Sinn und Leben gibt, ist Thema in den Gesprédchen.
Im Kontakt mit den AnruferInnen bleibt das Handeln jedoch sehr eingeschriankt auf das
Sprechen mit dem anderen, reduziert auf die Worte, die wir héren und sagen. Der Kontakt
ist ,fern“: vermittelt durch die Technik, mittels Telefon leicht herstellbar, damit nieder-
schwellig, durch Auflegen schnell beendbar, auch punktuell, ohne ldngerfristige Beziehung.
Und im Gesprach am Telefon ist der oder die Telefonseelsorgerin allein, vereinzelt.

Daher ist es wichtig, im Abstand zur konkreten Situation am Telefon den Blick auf mein Tun
zu werfen, es zu uber-blicken: Immer wieder neu offen zu werden fiir Freude und Trauer
des anderen Menschen, meine Sensibilitit fiir die Note der Menschen zu erweitern, Zu-
sammenhinge und Lebensgeschichten zu verstehen versuchen. Weg von der vereinzelten
Situation am Telefon auch Entwicklungen zu iiberblicken. Achtsamkeit und Mitfiihlen fiir
den anderen immer wieder neu zu fordern.

Achtsamkeit fiir die Person ist zugleich auch die Achtsamkeit fiir mich selber: Meine
Moglichkeiten im Gesprich am Telefon zu sehen und zu entdecken, aber auch meine
Grenzen wahrzunehmen und zu akzeptieren: mein Ermiiden nach langen und intensiven
Gespriachen, meine Ungeduld, meine Hilflosigkeit und Ohnmacht, auch meinen eigenen
ungeldsten Probleme, das Aushalten des Unldsbaren.

Meine eigenen Grenzen am Telefon in geeigneter Form auch zu benennen, damit auch den
anderen mitunter Grenzen setzen: ich bin nicht fiir alle und alles da, was besonders bei
Scherz-, Sex- oder Vielfachanrufern wichtig ist.

Und bei aller Begrenzung durch die Technik und durch uns als Menschen die Méglichkeiten
des Aus-Sprechens am Telefon nutzen.

Supervision: Darauf schauen, dass es den anderen und mir gut geht.

Hans Tauscher

Facts 2012

Anrufe: 15.961

Mitarbeiterstand: Ehrenamtliche MitarbeiterInnen: 69
Hauptamtliche Mitarbeiterinnen: 3 (60 Wst.)

Ausbildung: Ehrenamtliche dzt. in Ausbildung: 16
Ausbildungsdauer: 9 Monate bzw. 248 Stunden

Fortbildung: Anzahl der Fortbildungsveranstaltungen
fiir ehrenamtl. MitarbeiterInnen: 12

Supervision: Je 8 Treffen in 6 Supervisionsgruppen
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Und zum Schluss .... eine weise Antiregel fiir helfende Gespréache
»Lass dir aus dem Wasser helfen, sonst wirst du ertrinken!,

sprach der freundliche Affe und setzte den Fisch sicher auf den Baum.”
(arabische Weisheit)
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