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Rund um die Uhr fir
Anrufende da: die

~Telefonseelsorge,
Gruf Gott!“

Telefonseelsorge

s ist eine angenehme Atmosphare in der groRen Altbauwoh-

nung im 1. Wiener Gemeindebezirk. Hier landen die Anrufe-

rinnen, wenn sie in Wien die 6sterreichweite Telefonnummer
142 wahlen — die Nummer der Telefonseelsorge. Davon bekommt
man in den Rdumen dieser Einrichtung nichts mit — obwohl die Te-
lefonseelsorge eine Notrufnummer ist. Die beiden hauptamtlichen
Leiterinnen der Wiener Telefonseelsorge sind Antonia Kelelring
und Carola Hochhauser: ,Wir haben tber 100 Anrufe jeden Tag.
Morgens sind es weniger, ab 22 Uhr werden es dann mehr*, erzahlt
KeBelring, die katholische Leiterin der Telefonseelsorge. ,Dann
kann es auch passieren, dass Menschen in die Warteschleife kom-
men.” Das bedeutet aber nicht, dass dadurch die Gesprache abge-
kurzt werden. Ihre evangelische Kollegin Hochhauser erganzt: ,Ein
Gesprach dauert so lange, wie es braucht. Wenn jemand in grof3er
Not ist, dann gibt es alle Zeit der Welt.” Natdrlich schauen die Mit-




Uber

Anrufe
taglich

THEMA: TELEFONSEELSORGE

arbeiterlnnen der Telefonseelsorge darauf, dass die Gesprache ein

realistisches Maf3 haben, denn erfahrungsgemall ermiden beide

Gesprachspartner nach etwa 45 Minuten. ,Wenn ein Thema ab-

gehandelt ist und ein neues angesprochen wird, dann kann man

schon einmal sagen: ,Das ist jetzt ein neues Thema. Wir sind beide
jetzt auch mude. Lassen wir es doch dabei und las-
sen wir es nachwirken. Vielleicht méchten Sie zu
dem anderen Thema morgen wieder anrufen”,

sagt Hochhauser.

100 Rund zwei Drittel der Anruferinnen in
Wien sind weiblich, rund 45 Prozent sind
zwischen 40 und 59, ein Drittel zwischen
60 und 79 Jahre alt. Es ist Ubrigens ein My-

thos, dass die Zahl der Anrufe zu Weihnach-

ten, zum Jahreswechsel oder bei Vollmond
steigt: ,Vor Weihnachten ist zahlenméflig nicht

so eine Steigerung zu sehen. Aber die Intensitat der
Gesprache nimmt zu”, sagt die ausgebildete Religionspa-
dagogin Hochhauser. ,Es ist genug zu tun, und es sind sehr be-
wegende Gesprache.” Kelelring hat letztes Jahr am 25. Dezember

Nachtdienst gehabt, ,es waren sehr beriihrende und bewegende

Gesprache. Es war nicht mehr los als sonst, aber es waren teilwei-

se furchtbare Themen: Einem Mann ist die Frau gestorben, einem

anderen hat die Frau nach zwei Jahren Ehe zu Weihnachten er&ff-
net, dass sie sich scheiden Idsst.” Zu den grol3en Themen in Wien
zahlen die psychischen Belastungen (30 %), gefolgt von Einsam-
keit (22 %) und Beziehungsthemen (19 %). Erst danach kommen
Gesprache, in denen Selbstmord thematisiert wird.

Urspriinglich gegriindet wurde die Telefonseelsorge in Osterrei-
ch, um Menschen vom Selbstmord abzuhalten. Zu Weihnachten
1965 bot dafur der evangelische Pfarrer Kurt Audétat in Wien eine

Telefonnummer an. 1966 wurde die Telefonseelsorge in Linz ge-
grundet, 1967 begann in Wien die Telefonseelsorge als Arbeitsge-
meinschaft der Katholischen und der Evangelischen Kirche. Heute
ist die Telefonseelsorge nach Bundeslandern geordnet, insgesamt

gibt es neun Telefonseelsorgestellen in Osterreich. Wenn jemand
bei der Telefonseelsorge in Wien anruft, hebt mit grof3er Wahr-
scheinlichkeit eine ehrenamtliche Mitarbeiterin ab (siehe ,Wissen”).
Um ehrenamtlich bei der Telefonseelsorge mitzuarbeiten, muss
man eine Ausbildung in personzentrierter Gesprachsfihrung ab-
solvieren. Dazu bietet die Telefonseelsorge jedes Jahr einen einjah-
rigen Kurs an. ,Darin vermitteln wir auch unsere Grundhaltungen
nach Carl Rogers: Das Erste ist Wertschatzung der/dem Anruferln
gegenuber. Das Zweite ist Empathie, das Mitfihlen, und das Dritte
ist die Authentizitdt”, erklart die Theologin KeRelring. ,Mit diesen
drei Grundhaltungen wollen wir den Menschen GegenUber sein
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| 2019 haben die 150 ehrenamtlichen Mitarbeiterinnen
| der Telefonseelsorge in Wien (116 Frauen, 34 Manner)
| 33600 Gesprache gefthrt und insgesamt 7400 Stun-
' den mit Menschen in Wien gesprochen. Osterreichweit
| haben alle Mitarbeiterinnen der neun Telefonseelsorge-
| stellen mehr als 136.000 Gesprache gefihrt. Als Ge-
| sprach gelten Anrufe, die langer als 30 Sekunden dauern.
|

und ihnen zuhoren. Das Uben wir ein, indem wir die Gesprache
trainieren.” Die nachste Stufe ist zuzuhoren, wenn andere telefo-
nieren, und schliel3lich telefoniert man selbst in Begleitung eines/
einer erfahrenen Telefonseelsorgers oder -seelsorgerin. ,Er oder
sie gibt Feedback und ermuntert einen. An Gruppenabenden
werden Gesprachsprotokolle besprochen. Das sind anonymisierte
Gedachtnisprotokolle, die nachher vernichtet werden.”

Die Gesprache werden thematisch geordnet: Da sind etwa Krisen-
anrufe, suizidale Anrufe, Anrufe von Menschen, die sich
schwertun, allein ihren Alltag zu bewaltigen, aufzuste-
hen, zu entscheiden, wann sie die Wasche waschen, ob
sie etwas essen sollen. Nicht selten sind es schwierige,
manchmal aggressive Anruferinnen, wie Hochhauser er-
zahlt: ,Neulich hatten wir einen Anruf von jemandem, der
aggressiv wurde: Es ist nicht leicht, damit fertig zu wer-
den. Wir besprechen das in unserer Ausbildung und an
den Gruppenabenden: Wie gehe ich damit um? Wir ha-
ben daflr eine langjahrige Kooperation mit einer unserer
Grunderinnen, Helga Goll, die lange das Kriseninterventi-
onszentrum geleitet hat. Sie bietet Einheiten zum Thema
Krisenintervention, Suizidpravention an.”

Ohne ehrenamtliche Frauen und Méanner kdnnte die Te-
lefonseelsorge nicht arbeiten. Eine von ihnen ist Frau B.
Sie ist seit 12 Jahren dabei und bleibt, wie alle Mitarbeite-
rinnen der Telefonseelsorge, anonym. B. macht im Monat
durchschnittlich zwei Nachtdienste und zwei Tagdienste.
Ein Nachtdienst dauert von 20 bis 8 Uhr Frih. In diesen 12
Stunden gibt es eine Pause, in der man in den Radumen
der Telefonseelsorge schlafen kann: ,Es gibt zwei Mog-
lichkeiten: Entweder hat man eine Pause zwischen Mitter-
nacht und vier Uhr oder man arbeitet durch bis vier und
schlaft dann hier oder fahrt nach Hause. Mir liegt die Pau-
se zwischen Mitternacht und vier Uhr." In den Rdumen der
Telefonseelsorge gibt es zwei Zimmer mit richtigen Betten: ,Ich
schlafe hier immer sehr gut, wie zuhause, mit Pyjama, Zahnburs-
te und so weiter. Dann weckt mich der Kollege/die Kollegin, und
anschlieBend bin ich fir Anruferinnen bereit”



Es gebe sehr viele schone Erlebnisse bei jedem
Dienst, erzahlt B. ,Ich habe das Glick, dass ich in
jedem Dienst, den ich hier mache, mindestens ein
Gesprach fihren darf, bei dem ich das Gefiihl habe:
Das war hilfreich, und es war gut, dass ich da war."
Inzwischen ist fur B. die Telefonseelsorge auch ein
bisschen Heimat geworden: ,Das kommt durch die
Atmosphare hier und hat sehr viel mit den haupt-
amtlichen Mitarbeiterlnnen zu tun und mit dem
wirklich sehr achtsamen und wertschatzenden Um-
gang der Mitarbeiterlnnen untereinander. Interes-
santerweise gilt das auch fir neue Mitarbeiterinnen:
Wir sind auf einer emotionalen Ebene. Ich brauche
nicht viel zu erklaren, wir verstehen einander auch
ohne viele Worte, es ist eine groSe Harmonie da.
Es ist eine bestimmte Art von Menschen, die bereit
sind, sich in ihrer Freizeit ehrenamtlich zu engagie-
ren, und zwar genau hier” Die Telefonseelsorge
geschieht ausschliel3lich in den Rdumlichkeiten der
Einrichtung. Technisch ware es nattrlich kein Pro-
blem, Telefone umzuleiten und die Gesprache von
zu Hause aus zu fuhren: ,Das gehort zum Schutz unserer Mitar-
beiterlnnen. Diese Adresse hier ist nicht offentlich, und niemand
kennt die Mitarbeiterinnen. Es ist auch wichtig, dass die Mitarbei-
terlnnen die Gesprache in anderen Raumen fihren als in ihrem
Wohnzimmer. Das geht nicht’, erklart Antonia KeRelring.

Manchmal gelinge es in einem Gesprach, erzahlt B, einen Perspek-
tivwechsel zu ermdglichen: ,Ich erinnere mich an eine Anruferin,
die sehr enttduscht war von ihrer Taufpatin, die im Spital lag und
der es nicht gutging. Die Anruferin sagte: Wenn ich sie besuche,
dann interessiert sie das gar nicht, sie hort mir gar nicht zu Da
habe ich ganz behutsam angeregt, dass sie Uberlegen soll, wie es
ihr selbst geht, wenn sie schwer krank ist und furchtbare Schmer-
zen hat” Und dann sagte sie: ,Ja, Sie haben Recht, da bin ich auch
nicht bereit, jemand anderem zuzuhoren.’ Die Anruferin war so auf
sich bezogen und enttduscht, dass diese Frau, die sie offensicht-
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| Alle Mitarbeiterinnen unterschreiben zu Beginn der Aus- |
| bildung die Verpflichtung zur Verschwiegenheit tber |
| alles, was sie von und Uber Anrufende horen werden. |
| Um sich selbst zu entlasten und sich auszutauschen |
| nehmen die Mitarbeiterinnen an monatlichen Super- |
| visionsgruppen teil, die von externen Psychotherapeu- |
| tinnen geleitet werden. Begonnen hat alles 1965, als |
| es noch Vierteltelefone gab. Inzwischen gibt es auch }
. E-Mail- und Chat-Beratung. Ratsuchende kénnen auf |
. der Website einen Einzelchat buchen und sich so in |
i Echtzeit beraten lassen: www.telefonseelsorge.at i

lich ihr ganzes Leben lang begleitet hat, sie jetzt so vdllig im Stich
ldsst. Und hat nicht bedacht, wie es dieser Frau geht. Wenn ein
Perspektivwechsel gelingt - man muss da sehr behutsam sein -,
dann beginnt die Anruferin zu verstehen. Und sie konnte es tren-
nen von ihrem personlichen Schmerz und ihrer Enttaduschung. In
diese Richtung gibt es viele Beispiele”

Die Corona-Pandemie hat auch Auswirkungen auf die Telefonseel-
sorge: Es wird zunehmend schwieriger, die Dienstplane zu erstel-

Die Wiener Leiterinnen Antonia Keflelring und Carola Hochhauser (v.l.)

len. ,Wir springen ein, wenn der Dienstplan nicht voll ist”, sagt
Hochhauser. ,Momentan ist es schwierig, ich glaube, Corona
macht die Leute mUde, weil es auch verhindert, dass sie voraus-
planen. Auch weil es schon so lange dauert.” Wahrend des Lock-
downs im Frihjahr gab es keine Probleme mit dem Dienstplan,
weil Kolleginnen und Kollegen Kapazitaten frei hatten, auch beruf-
lich. KeRelring erganzt: ,Das Erste ist, zu schauen, dass der Dienst-
plan voll ist. Das ist das Allerwichtigste. Ohne den Dienstplan Tag
und Nacht kénnen wir diese Notrufnummer nicht rechtfertigen.
Denn es bleibt eine Notrufeinrichtung, eine niedrigschwellige
Anlaufstelle” Eine langfristige Begleitung kann und will die Tele-
fonseelsorge nicht bieten. Hier ist dann das Ziel, fir personliche,
weitergehende Gesprache weiterzugeben an den Psychosozialen
Dienst, die Krisenintervention, an Seelsorgerlnnen einer Pfarrge-
meinde oder Psychotherapeutinnen. ,Die Telefonseelsorge kann
keine langjdhrigen Beziehungen zwischen Anrufenden und Mitar-
beiterlnnen aufbauen. Denn wenn man jemanden ldnger beglei-
tet, braucht man auch eine andere Form von Ausbildung und eine
andere Form von Supervision.”

Finanziert wird die Telefonseelsorge von der Evangelischen und
der Katholischen Kirche: die Gehélter der vier hauptamtlichen
Voll- und Teilzeit-Mitarbeiterinnen, die Raume, die Installation von
Telefonapparaten, die gesamte Infrastruktur sowie die Fort- und
Weiterbildung. ,Das wollen wir von unseren Mitarbeiterlnnen re-
spektiert wissen”, sagt Kel3elring. ,Ich freue mich sehr, wenn unse-
re Mitarbeiterinnen in der Kirche beheimatet sind. Manche sind
aus der Kirche ausgetreten, aber das Christsein verliert sich ja da-
durch nicht”

An einen Dienst kann sich Hochhauser ganz genau erinnern: ,Das
war zum FuBBball Weltmeisterschaftsendspiel 2006. Da blieb das
Telefon knapp zwei Stunden still.” Und wenn sie und Kef3elring sich
wieder eine Nachtschicht am Telefon teilen, dann versuchen sie,
den Anruferinnen nahe zu sein. Ke3elring: ,Wenn dann jemand
anruft, fuhlt es sich manchmal so an, als ob nur wir zwei am Tele-
fon wach waren und miteinander sprechen.” Ich flhle mich dann
ein bisschen so wie die ,HUterin der Nacht™ so Hochhauser. ,Und
dann hore ich zu und streiche den Anruferlnnen gedanklich tber

den Rucken.”

MARCO USCHMANN




