Joachim Wenzel / Stephanie Jaschke / Emily Engelhardt

Handreichung

Krisenberatung am Telefon und per Video
In Zeiten von Corona

27. Marz 2020

Beratende und andere Fachkrafte erleben derzeit eine nie dagewesene
Herausforderung, daihre eigene Lebenssituation und zugleich die Lebenswelt
ihrer Klienten sich von einem auf den anderen Tag grundlegend geandert hat.
Dabei besteht eine doppelte Herausforderung, namlich den eigenen Alltag
jenseits friherer Routine zu meistern und zeitgleich in einer neuen beruflichen
Situation den Fragen und Problemen oft sehr verunsicherter Klienten gerecht zu
werden. Da dies nun immer haufiger mittels Telefons oder per Video geschieht,
wollen wir die wichtigsten Aspekte in den Blick bringen und weiterfiihrende
Internetressourcen zur Thematik erschlielen. Auch wenn suizidale Krisen in der
Beratungskommunikation eher die Ausnahme sein werden, behandeln wir das
Thema etwas ausfihrlicher. Schlie3lich kdnnen diese in der telefon- oder
videobasierten Krisenintervention besonders herausfordernd sein.
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Neuartige offene Situation

Menschen sind unterschiedlich in der Art und Weise, wie sie mit Neuem umgehen — ob sie
Herausforderungen eher als Chance oder Gefahr ansehen. Jeder Mensch bendtigt aber ein
Mindestmal’ an Ordnung und Struktur, um sein Leben selbstwirksam gestalten zu kénnen. In
der aktuellen Coronakrise fallen viele sonst Halt gebende Ablaufe, menschliche Kontakte und
Rahmenbedingungen, die Sicherheit gegeben haben, weg. Hinzu kommt, dass Verlauf und
Ausgang der Krise offen sind, was ebenfalls zu Verunsicherung beitragen kann. Um mit einer



solch offenen Situation gut umgehen zu kénnen, braucht es nun in besonderer Weise
Zuwendung, Zuversicht, aber auch neue Routinen und Rituale, die ein Mindestmal3 an
Beruhigung und Ubersichtlichkeit in den gerade eher uniibersichtlichen Alltag bringen.

Fur Familien, die aktuell viel mehr Zeit auf engstem Raum miteinander verbringen als sie das
gewohnt sind, wird nun auch die Nahe zu einer weiteren Herausforderung. Anforderungen von
aul3en und der Wegfall von Kinderbetreuung kommen noch dazu. Was Familien dabei auch
neu entwickeln und leisten wird ihnen oft nicht bewusst, denn eine vergleichbare Situation gab
es ja nie in der Menschheitsgeschichte und so geréat oft das in den Vordergrund, was nicht
gelingt. Den Blick auf die Ressourcen zu legen, Altes und Neues im Miteinander aufzugreifen
und mehr von dem zu machen was bereits gelungen ist und gelingt, kénnte nun auch eine
grof3e Chance darstellen.

Uberforderung durch die Schule

Immer h&ufiger berichten Eltern, dass sie sich durch die Anforderungen der Schulen
Uberfordert fuhlen. Das Engagement vieler Lehrer*innen in der jetzigen Krisenzeit das
schulische Lernen aufrechtzuerhalten ist nattrlich sehr zu begrifRen. Allerdings gibt es in den
meisten Schulen und auch in vielen Privathaushalten keine Infrastruktur fur virtuelle Lehre.
Zudem schiel3en nicht wenige Umsetzungen, etwa per Mail Aufgaben zu verteilen, Uber das
Ziel hinaus: Eltern werden zum Teil zu Ersatzlehrer*innen gemacht, die neben den sonst
ebenfalls steigenden Anforderungen und Unsicherheiten auch noch den ausfallenden
Lernstoff vermitteln sollen, selbst wenn sie fachlich und padagogisch dafir nicht qualifiziert
sind. Eltern beschreiben, dass sie aus der Schule in wenigen Tagen 60-70 Mails oder mehr
fur ihre Kinder erhalten, die diese gar nicht alleine bearbeiten kénnen. Zum Teil gibt es sogar
Aussagen von Lehrer*innen, der Stoff wirde anschliel3end abgefragt. Hier wird in einer
Krisensituation Druck erzeugt, der nicht nur fur das Lernen kontraproduktiv ist, sondern auch
die ohnehin auftretenden Probleme in den Familien noch verschérft. Schliel3lich ist es
unrealistisch, dass in einer akuten Krisenzeit Bildung so umgesetzt werden kann, als gabe es
die Krise nicht. Zumal Eltern oft selbst ihre Berufstatigkeit sowie alle bleibenden
Anforderungen des Alltags neu strukturieren missen und dabei die Entlastung der
Kinderbetreuung durch Dritte wegfallt. Daher sollten die Eltern darin unterstiitzt werden,
zunéchst das Engagement der Lehrer*innen zu wirdigen und zu tberpriufen, was ihr eigener
Beitrag sein kann ihre Kinder beim Lernen zu unterstitzen. Sollten die schulischen
Anforderungen aber nicht leistbar sein, ware es wichtig, mit den Lehrer*innen in Austausch
Uber eine realisierbare schulische Anforderung zu gehen und sich bei Bedarf auch an die
Schulleitung zu wenden. Sich und die Kinder vor unrealistischen Anforderungen zu schiitzen,
kann in diesen Zeiten sehr wichtig und entlastend sein. Ein gutes Maf3 an Gelassenheit zu
entwickeln und miteinander im konstruktiven Kontakt zu bleiben, ist jetzt fiir alle hilfreich.

Struktur im Familienalltag

Ein zentraler Unterschied zu Zeiten vor der Coronakrise ist, dass die sonst von auf3en
vorgegebene Tagesstruktur oft wegfallt. Keine Termine in Schule, Kindergarten, am
Arbeitsplatz, im Sport etc. kdnnen einerseits eine mogliche Entlastung und Entschleunigung
darstellen, andererseits ein weiterer Faktor sein, Unsicherheit zu erleben. Schliel3lich wollen
und sollen viele Aufgaben trotzdem erledigt werden: Kochen, Einkaufen, Hausarbeit, Home
Office, Schulaufgaben, Sport zuhause und Instrumente spielen seien hier als nur einige
Punkte benannt. Struktur im Tag gibt dabei Sicherheit, Orientierung und ein Gefiihl von
Geborgenheit. Das geht Erwachsenen so, ist fur Kinder aber besonders wichtig und Halt
gebend.

So kdnnen Beratende die Eltern dazu anregen, jeden Morgen mit ihren Kindern einen
Tagesplan zu erstellen. Dazu kénnte man den Tag unter ein Motto stellen
(,Geheimagententag, Prinzessinenzeit, ...) und zunachst Aktivitaten auflisten, die sowohl
Eltern als auch Kinder fur den Tag wichtig finden, inklusive der Mahl- und Schlafzeiten.
Gemeinsam darf — je nach Alter der Kinder — ausgehandelt werden, was am Tag zu welcher
Uhrzeit umgesetzt werden soll. Auf einem grofR3en Blatt oder einem Stick Tapete kénnen
diese Aktivitaten dann in einen Tagesplan eingeschrieben und eingemalt werden, auch hier
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wieder an die Interessen und das Alter der Kinder angepasst: Schreiben oder malen die
Kinder lieber? Kénnen die Kinder lesen? usw.. Wichtig ist dabei, dass die Kinder maf3geblich
mit in die Entscheidungen Uber die Tagesaktivitaten und das Gestalten des Planes
eingebunden werden. Das ist wichtig, um eine mdglichst hohe Identifikation und damit
verbundene Motivation zur Umsetzung zu erzielen. Vor allem fiir den Start in den Tag ist der
Plan oft besonders hilfreich und es ist entlastend gemeinsam in der Familie zu schauen, wie
flexibel der Plan im Laufe des Tages angepasst werden darf. Dabei ist die Intervention als
Entlastung und nicht als zuséatzlicher Stress gedacht. Eltern sollten jedoch ermutigt und
gestarkt werden an dem Plan festzuhalten, auch wenn die anfangliche Euphorie der ersten
Tage im Verlauf zurtick geht. Da hilft Klarheit und Konsequenz, bis der Plan zum Ritual im
Tag geworden ist. Gerne dirfen die Plane auch an wichtige Bezugspersonen wie GrofR3eltern,
Tanten/Onkel oder Freunde weitergeleitet werden, was Stolz hervorrufen und gegenseitige
Anteilnahme im Austausch férdern kann. Tagesplane eignen sich natirlich auch in der Arbeit
mit Erwachsenen sehr gut. Insgesamt ist es hilfreich auf Abwechslung, Interessen und den
Einbezug viel kdrperlicher Bewegung, etwa an der frischen Luft, zu achten. Im Internet gibt es
als praktische Unterstiitzung viele Links z. B. flr Beschaftigungsideen, Sportanleitungen oder
Kochen in der Familie (siehe unten ,Links flir Beratende®).

Aktueller Bedeutungswandel der Medien

Derzeit nehmen die Medien im Leben der Menschen mehrheitlich eine véllig neue Rolle ein.
Beim notwendigen Vermeiden von korperlicher Nahe ermoglichen sie jetzt soziale N&he und
bieten eine Alternative zu gewohntem menschlichen Kontakt. Sie stellen so eine wichtige
Briicke zur AuRenwelt dar und werden auch immer haufiger zum Lernen und Arbeiten genutzt,
selbst da wo dies vor der Cornakrise noch nicht denkbar gewesen ware.

Das ist neu und ungewohnt — und selbst dort, wo Mediennutzung kirzlich noch sehr stark
reglementiert wurde, gelten Medien jetzt als wirkliche Alternative, die es nun aber in einem
guten MaRRe und in sinnvoller Weise zu nutzen gilt.

Die aktive Auseinandersetzung mit Medien, statt nur konsumtive Nutzung, kann jetzt eine
Chance sein. Dabei ist es auch in diesen Zeiten wichtig, Kinder und Jugendliche bei der
Mediennutzung altersgemaf zu begleiten und sie nicht sich selbst zu Uberlassen. Auf der
DGSF-Seite haben wir unter dem Stichwort ,Medienkompetenz fur Systemiker” hilfreiche
Links zusammengestellt. Sie sind zielgruppenorientiert untereilt fur Kinder/Jugendliche,
Eltern/Erziehende und Beratende/Fachkréafte. So kdnnen die Links zur Information von
Fachkraften genutzt werden, aber auch als Anregung fir Klient*innen. Die Ermunterung zu
gemeinsamem Entdecken und Lernen zwischen Fachkréften, Erziehenden und
Kindern/Jugendlichen, auch Uber die Medienthematik hinaus, ist dabei hilfreich:
https://www.dgsf.org/service/medienkompetenz-fuer-systemiker

Bei Eltern gibt es, nachvollziehbarerweise, haufig eine groRe Unsicherheit in Bezug auf die
Mediennutzung ihrer Kinder. Diese Verunsicherung erleben auch viele Beratende. Um aus
einer moglichen Problemtrance zum Thema Mediennutzung auszustiegen, kann die Ubung
,Medienkreise“ hilfreich sein (Wenzel 2018, S. 19 ff.). Die Ubung kénnen Beratende fiir sich
alleine durchfuihren oder sie kdnnen Einzelne, Eltern und die gesamte Familie dazu anleiten.
Durch die Ubung kann es méglich werden, den Blick weg von Problemen hin zu positiven
Anknupfpunkten zu Medien zu richten und eine emotionale Basis zu schaffen, um gemeinsam
weitere Losungen entwickeln zu kdnnen. Eine PDF vom Verlag mit der Beschreibung der
Ubung Medienkreise ist unter ,Links fir Beratende* zu finden.

Herausforderungen fur Beratende

Fur Beratende ist es in der aktuellen Krisenzeit nicht einfach, genau wie Klienten sich selbst in
einer herausfordernden Situation zu erleben und nicht zu wissen, wie die Krise verlaufen wird,
aber dennoch Sicherheit zu vermitteln. Umso wichtiger ist es, dass die Fachkrafte
Selbstfirsorge betreiben und noch gezielter als sonst immer wieder emotionalen Abstand zu
schweren Themen nehmen. Dies gilt besonders fiir Eltern in diesen Berufen, die sich im
aktuellen ,Spagat” befinden zwischen der Betreuung ihrer Kinder (und der damit aktuell
verbundenen Anforderung Lehrer, Erzieher, Trainer, Musiklehrer etc. gleichzeitig zu sein)
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sowie maglicher Berufstatigkeit. Gerade jetzt gilt es auch das nicht zu vergessen, was wieder
Kraft bringen kann. So kann es wichtig sein bewusst die eigenen Ressourcen wahrzunehmen
und das wertzuschatzen, was alles gut verlauft. Um nicht in eine Stressdynamik zu geraten,
ist es oft gar nicht notwendig langer zu pausieren, etwa Urlaub oder andere Auszeiten zu
nehmen. Meistens genligt es bereits regelmaRig und vor allem in Ubergangen von einer zur
anderen Tatigkeit, etwa zwischen den Beratungen, kurz inne zu halten, bewusst und tief zu
atmen und achtsam mit sich und anderen umzugehen. Was des Weiteren hilfreich ist, um bei
Kraften zu bleiben, unterscheidet sich von Person zu Person. Und so wie es wichtig sein kann
mit Klienten konkret zu eruieren, was ihnen guttut, so sollte in diesen Zeiten nicht vergessen
werden, dies fir sich selbst im Rahmen von Psychohygiene herauszufinden oder wieder ins
Bewusstsein zu rufen. Fir die einen ist es Sport, flr eine andere ist es Lesen und fur wieder
andere ist es ein Telefonat mit Freunden, fiir die einen das bewusste Herunterregeln des
eigenen Perfektionismus, flr den anderen das Hochfahren von Freizeitaktivitaten. Nicht nur
fur Klient*innen, sondern auch fur uns Beratende kann aber auch eine Phantasiereise wie ,der
sichere Ort / Mein Wohlflhlort* hilfreich sein, um die unbewussten Potentiale zu erschlieRen
und sich neurobiologische Mechanismen zunutze zu machen. Und wenn in diesen Zeiten
vielleicht Team-/Gruppensupervisionen aufgrund der aktuellen Situation nicht stattfinden,
kann auch in Erwagung gezogen werden, Einzelsupervision beziehungsweise Supervision per
Telefon/Video in Anspruch zu nehmen oder sich kollegial zu beraten. Auf jeden Fall ist es
wichtig, nicht nur die Klient*innen mit ihren Bedurfnissen in den Blick zu nehmen, sondern
auch sich selbst wahrzunehmen und Selbstflirsorge zu betreiben.

Kreative Entwicklungen und Ressourcen

In den Medien kann verfolgt werden, wie immer mehr Menschen kreativ mit den aktuellen
Beschrankungen umgehen und ,das Beste daraus machen®: Musik auf den Balkonen,
Klatschen fur helfende Berufe und vieles mehr. Familien erzahlen aber auch begeistert, dass
sie Vergangenes wieder aufgreifen und etwa Gesellschaftsspiele spielen, auch wenn sie das
Jahre lang nicht mehr getan haben — und dass ihnen das richtig Spafl? macht. So zeigt sich,
dass in diesen Zeiten auch Chancen fir ein neues Miteinander entstehen. Aber gerade auch
dort, wo vor allem von negativen Entwicklungen berichtet wird, etwa durch die beengten
Raumlichkeiten oder das lange andauernde Zusammensein, ist es wichtig, im Gesprach
Suchprozesse anzuregen, um herauszufinden, was gerade gut lauft. Ebenso kann es hilfreich
sein, Uberlegungen anzuregen, was in der Vergangenheit schon gut funktioniert hat, aber in
Vergessenheit geraten ist. Das heif3t nicht, dass man in der Beratung die Sorgen und Noten
der Menschen nicht ernst nimmt. Natdrlich gilt es, ihnen zuzuhdren und sie mitfihlend zu
begleiten. Noch mehr als in Face-to-face-Settings besteht in der aktuellen Krise aber auch die
Gefahr, sich am Telefon oder per Video in einen Negativkreislauf hineinziehen zu lassen. So
ist es wichtig, wertzuschatzen, was die Menschen gerade leisten. Um schwierige Zeiten gut
bestehen zu kénnen, gilt es also, die Schwierigkeiten und Risiken zu sehen, ihnen
entschieden entgegenzutreten aber dabei gleichzeitig in Kontakt zu kommen mit den eigenen
Ressourcen. So ist es moglich, die notwendige Energie fir die Krisenzeit zu mobilisieren und
hilfreiche Entwicklungen zu férdern. Hilfreiche Fragen am Telefon oder in der Videositzung
kdnnen unter anderem sein:

Was ist denn in den vergangenen Tagen gut gelaufen?
Was habt ihr Neues erlebt?

Was war uberraschend?

Wovon wollt ihr weniger machen?

Wovon mdchtet ihr mehr machen?

Was mochtet ihr einfach mal ausprobieren?

Wer aus der Familie macht gerade was besonders gut?
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Beratung in der Krise

Es ist davon auszugehen, dass in der aktuellen Krisensituation mehr Menschen in eine
personliche Krise geraten werden als tblich. So méchten wir hier die zentralen Krisenaspekte
in den Blick bringen.

In Anlehnung an Caplan (1964) und Cullberg (1978) bezeichnen Sonneck et. al. (2016, S. 32)
als psychosoziale Krisen:
»den Verlust des seelischen Gleichgewichts, den ein Mensch versplirt, wenn er mit
Ereignissen oder Lebensumstéanden konfrontiert wird, die er im Augenblick nicht
bewaltigen kann, weil sie von der Art und vom Ausmalf3 her seine durch friihere
Erfahrungen erworbenen Fahigkeiten und erprobten Hilfsmittel zur Erreichung
wichtiger Lebensziele oder zur Bewaltigung seiner Lebenssituation tUberfordern.*

Die Pandemie mit multiplen unkontrollierbaren Elementen und unberechenbaren Folgen kann
bei vielen Menschen Verunsicherungen und Angste auslosen oder verstarken, die durch die
auferlegte soziale Isolation und damit zum Teil einhergehende Einsamkeit und Hilflosigkeit
noch intensiviert werden kdnnen. Die psychischen Grundbedurfnisse nach Sicherheit und
Versorgung, Kontrolle und Orientierung, Bindung und Zugeh6érigkeit sind nicht mehr ohne
weiteres erfullt. Hinzu kommen flr viele Menschen Sorgen um die eigenen Angehérigen sowie
existentielle wirtschaftliche Bedrohungen. Geflihle von Uberforderung, Nervositat und hoher
Anspannung z. B. durch drohende Arbeitslosigkeit oder Angst vor Erkrankung kénnen deutlich
steigen. Dies kann zu Folgen wie der Zunahme des Risikos hauslicher Gewalt, dem Aufbau
von Suchtverhalten oder auch Suizidhandlungen flihren.

Die innere Bedeutungszuweisung des Krisenanlasses, die Féhigkeit sich damit auseinander
zu setzen und die Verfugbarkeit eigener Resilienzen sowie Ressourcen sind sehr individuell
und mitbestimmend, ob eine personliche Krise innerhalb der weltweiten Coronakrise entsteht
und in welcher Intensitat sie auf korperlicher, psychischer und sozialer Ebene zum Ausdruck
kommt. Insbesondere Menschen, die sich bereits psychosozial als deutlich belastet erleben
oder psychisch erkrankt sind, stehen aktuell vor grol3en Herausforderungen.

Daher ist gerade jetzt wichtig, Menschen im geschutzten Rahmen die Mdglichkeit zu geben,
durch sozialen wertschéatzenden, sichernden Kontakt ihre Resilienz, Autonomie und ihr
Selbstwirksamkeitserleben zu starken, Krisen als Uberwindbar anzusehen, Ruhe zu
bewahren, Losungswege zu suchen und mdglicherweise weitere soziale Netzwerke oder
Inhilfenahmen anzuregen. Beratungs- oder Therapieangebote, die zuvor im Face-to-Face-
Kontakt stattgefunden haben, sind kaum noch mdéglich, daher werden die medialen
Beratungsangebote vermutlich so wichtig wie noch nie.

Krisenintervention bemuht sich hier, ein System kurzfristig zu stabilisieren, dem das
Zusammenbrechen droht. Die Instabilitdat kann aber auch bedeuten, dass ein
Phasenlibergang von einer alten festgefligten Ordnung zu einer neuen Ordnung ansteht, wie
Synergetik und Selbstorganisationskonzepte darlegen (Haken/Schiepek 2010, Rufer 2012).
So fungiert der ,Berater als Begleiter durch die ,Schrecken der Instabilitat™ (Kriz 2017, S.
242). Dabei sind nach Eink/Haltenhof (2006) in einer akuten Krise der schnelle Anfang und
zeitliche Begrenzung, sowie umschriebene Inhalte, realistische Ziele und ein mdglichst
pragmatisches Vorgehen hilfreich. Sonneck et. al. (2016) benennen dazu als mdgliche
Aspekte der Krisenintervention das Bella-Konzept:

Beziehung aufbauen

Erfassen der Situation

Linderung von Symptomen (siehe hierzu Abschnitt folgend)
Leute einbeziehen, die unterstiitzen

Ansatz zur Problembewaltigung in konkreten Schritten

Zu den Strategien der Krisenintervention z&hlen Eink/Haltenhof (2006) vor allem das
Schiitzen, das Entlasten und das Stutzen. Als Basis wird der tragfahige Kontakt zu einer als
hilfreich und vertrauenswiuirdig erlebten Bezugsperson benannt.

Wie oben beschrieben ist ,Krise* ein relativer Begriff. Ob ein Mensch die eigene Situation als
Krise erlebt, hangt stark von subjektiven Vorerfahrungen, Bedeutungszuschreibungen und
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Kontextfaktoren ab. Man kdnnte somit formulieren, dass ein Mensch sich dann in einer Krise
befindet, wenn er es selbst als Krise erlebt.

Zur weiteren Vertiefung kénnen die Leitlinien fiir ein Kriseninterventionserstgesprach bei
Hofer-Moser et. al. (2020) dienen.

Umgang mit suizidaler Krise

Bei der suizidalen Krise handelt es sich um eine Sonderform der Krise. Hier geht es um eine
Kanalisierung: Der empfundene Druck tGber die Aussichtslosigkeit der Situation und die
Belastung uber die Undenkbarkeit, eine Losung herbeizuflihren wird so extrem, dass der
Suizid als eine absolute (Er-) Losung vorgestellt und empfunden wird.

Telefon- oder Videoberatung als ein niedrigschwelliger Dienst bietet gerade Menschen in
suizidalen Krisen in hohem MaR ein Profil, das zum Gesprach tber den intimen und heiklen
Gedankenkreis der Selbsttétung ermutigen kann (Telefonseelsorge 2009). Einem
unsichtbaren oder virtuell erlebten Gesprachspartner*innen kann man leichter von
schambesetzten Themen erzéhlen. Noch leichter lasst es sich erzéhlen, wenn zu diesem
Gegentber noch keine Beziehung besteht oder sich die bestehende tragfahige Beziehung
Uber Face-to-Face-Kontakt durch die Pandemie nun veréandert, manchmal gefiihlt distanzierter
gestaltet.

Suizidale Absichten werden selten offen und nicht immer klar verbalisiert, denn es ist oft
schwer fir Betroffene dies in Worte zu fassen und laut auszusprechen. Zudem besteht haufig
ein hoher Grad an Schamerleben bei stark reduziertem Selbstwertgefihl. Es ist daher wichtig,
die Wahrnehmung auch fiir angedeutete Suizidideen zu scharfen und diese direkt
anzusprechen (z. B. ,Haben sie konkrete Plane, sich etwas anzutun?®). Es ist ein Mythos,
dass das Ansprechen von Suizidideen die Betroffenen erst auf die Moglichkeit bringen oder
gar das Risiko einer suizidalen Handlung erhéhen wirde. Offenes Sprechen tber
Suizidabsichten kann vielmehr heilsam sein (Schweitzer/von Schlippe 2015, S. 231). Ebenso
ist es auch nicht richtig, generell zu denken, dass Menschen, die Uber einen Suizid reden,
diesen nicht durchfiihren, sondern nur um Anerkennung ringen wirden. Es erfordert einen
differenzierten Blick und ein vorsichtiges Eruieren, um unterscheiden zu kénnen, ob die
Aussagen ein Ausdruck anderer innerer Konstrukte und Bedurfnisse sein kénnten, die erst
einmal nicht anders formuliert werden kdnnen oder ob tatsachlich konkrete Suizidabsichten
bestehen. Interessant zu wissen ist, dass 80% der Suizidanten in irgendeiner Weise ihren
Suizid ankiindigen.

Ein Merkmal von Notfall- und Kriseninterventionen ist die Tatsache, dass hier die
Entscheidungen auf der Grundlage begrenzter Informationen getroffen werden missen (Rupp
2012). Es bleibt meist nicht genug Zeit oder Raum, um umfassendes Wissen Uber
Vorgeschichte oder aktuelle Lebensumsténde zu eruieren und trotzdem muss gehandelt
werden. Systemisch gesehen, ist das Wissen nicht unbedingt notwendig, da Interventionen in
einem System nur begrenzt vorhersehbar sind. Es kann entlastend sein, sich bewusst zu
machen, dass die Vorstellung volliger Kontrolle Uber eine Krisensituation ganzlich
unrealistisch ist. Daher ist gerade der Aufbau einer beraterisch/therapeutischen Beziehung in
diesen Krisenmomenten und -zeiten von zentraler Bedeutung fir die Krisenbewaltigung. Die
Qualitat dieser Beziehung ist aber nicht nur von der Dauer abhangig, es kann gerade in
schwierigen Situationen auch in kurzer Zeit Vertrauen aufgebaut werden, das fur die
Bewaltigung von Krisen grundlegend ist (Hepp et. al. 2004). In der systemischen Beratung
kommt der Autonomie des Klienten ein sehr hoher Stellenwert zu, diese soll méglichst
gesichert oder maf3geblich erweitert werden. Insbesondere in Krisensituationen geht es
darum, dem Betroffenen und den fir sie wichtigen Bezugspersonen viel Autonomie zurtick zu
geben, ohne dass Berater*innen oder Therapeut*innen sich ihrer Verantwortung entbinden.
Allerdings ist Autonomie immer auch mit Verantwortung verbunden, und gerade in
Krisensituationen kénnen oder wollen Betroffene diese Verantwortung nicht immer wahrhaben
oder Uibernehmen. Eine Ambivalenz zur Suizidhandlung bleibt h&ufig bis kurz vor der
Entschlussphase und der aufgehobenen Selbststeuerungs- und Distanzierungsfahigkeit
bestehen. Die systemische Haltung der Problem- und Veranderungsneutralitét ist da in
Krisensituationen und insbesondere in suizidalen Krisen besonders hilfreich (Hepp 2018). Das
Akzeptieren von Suizidwinschen oder Suizid als denkbarer Handlungsoption ermdglicht eine
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ganz andere therapeutische Auseinandersetzung (Borst & Hepp, 2012). In diesem
Zusammenhang kommt der Sichtweise auf die systemisch-zirkulare Interaktion, einer
wertschatzenden Haltung, einer Problem- und Losungsneutralitéat vor dem Hintergrund der
Gradwanderung zwischen Autonomie und Kontrolle eine tragende Rolle zu. Die
Herausforderung besteht darin, sich als Helfer*in nicht auf die mogliche Einladung zu einer
rigiden ,Entweder-Oder“-Dynamik einzulassen, sondern zu verfliissigen, Differenzierung zu
schaffen und Bewegung zu ermdglichen. Entlastend kann dabei sein, sich bewusst zu
machen, dass Stabilisierung in Krisenzeiten wichtig ist, dass die Instabilitdt von Systemen
aber auch neue Chancen bietet und im Rahmen von Selbstorganisation zu neuer Sicherheit
und Ordnung filhren kann. Zudem beschreibt die Kontextabhéngigkeit im systemischen Sinne,
dass jedes Verhalten in einem bestimmten Rahmen einen Sinn ergibt. Diesen Rahmen zu
entdecken und das (suizidale) Verhalten hineinzustellen erscheint als wichtiger Baustein der
beraterisch-therapeutischen Strategie (Borst & Hepp 2012).

Der israelische Psychologe Haim Omer und Kollegen beschreiben zwei typische Kennzeichen
von potenziellen Suizident*innen (Omer & Ellitzur 2003):

Erstens das Gefiihl maximaler Einsamkeit, mit dem Erleben, dass niemand das Ausmaf des
enormen Schmerzes, der empfunden Scham und ausweglosen Verzweiflung nachvollziehen
kann. Es entsteht ein Teufelskreis, der zirkular verstarkt wird: Je starker die suizidale Absicht
ist, desto starker ist die Ablehnung aller &uReren Hilfeversuche. Der/die Suizident*in bleibt
demnach einsam.

Zweitens scheint der Blick auf die Welt im Sinne eines Tunnelblicks maximal eingeschrankt,
was den externen Einfluss drastisch blockiert. Wie bei einem heftigen korperlichen Schmerz
(etwa der in der Autotlir gequetschte Finger), der den Fokus auf den Schmerz bindelt.
Dennoch, so postulieren die Autoren, sei gegebenenfalls der Blick auf die Bedeutung der Welt
um den/die Suizident*in moglich, ein ,Spalt in dem psychologischen Panzer, der dem Helfer
einen moglichen Eintrittspunkt bietet” (ebd.). Sie schlagen vor, aus diesen beiden
Kennzeichen die Haltung des/der Helfer*in und ein damit abgestuftes Vorgehen abzuleiten:

A) Die teilnehmende Haltung als angemessene Antwort auf das Gefuhl von Einsamkeit, die
das groR3e Leiden und die Not der/des Betroffenen anerkennt. Sie stellt den Gegenpol zu einer
konfrontierenden (,Das kann man doch nicht machen.“) oder bagatellisierenden (,Das ist doch
nicht so schlimm. ,Das wird schon wieder.“) Haltung dar, die die beabsichtigte Tat als absurd,
unrecht oder unakzeptabel bewertet. Zwar ist eine Konfrontation als Differenzierung wichtig
und notwendig, jedoch erst im zweiten Schritt, da sonst die Gefahr besteht, dass der
Betroffene sich missverstanden fuhlt und sofort zuriickzieht. Eine durchgangig teilnehmende
Haltung ist unabdingbar, damit der andere Teil der Ambivalenz angesprochen werden kann.

B) Die herausfordernde Haltung, in der sich die/der Helfer*in auf die andere Seite der
Ambivalenz begibt und sich aus der teilnehmenden Haltung heraus offen gegen den Suizid
ausspricht. Er/sie richtet den Blick auf die Dinge, die der/die Suizidant*in mdglicherweise
augenblicklich nicht aktiv sehen kann, z. B. das Vorhandensein von Auswegen, das Leid der
Kinder oder des Partners sowie das Abklingen des Schmerzes. Dies steht im Widerspruch zu
der Tendenz vieler Helfenden sich mit reiner Empathie zu begniigen, ohne jeglichen Versuch,
den/die Betroffenen auch antisuizidale Botschaften zur Verfiigung zu stellen. Die
herausfordernde Haltung kontert auch die zumeist berufliche Einstellung, sich jeglicher
Wertung zu enthalten, eine Haltung, die den/die Helfer*in in einer suizidalen Krise ganz und
gar lahmen koénnte. Die Autoren benennen, dass die Helfenden in diesen Féallen verpflichtet
sind, den beruflichen Reflex von ,Verurteilungsabstinenz“ zu tberwinden.

Die teilnehmende und die herausfordernde Haltung sind dialektisch verbunden: je
Uiberzeugender die Teilnahme der Helfer, desto fahiger sind sie, den betroffenen Menschen
herauszufordern und umgekehrt. Wenn wir uns demnach an die Seite des Menschen
begeben und unser empathisches, offenes Verstehen der suizidalen Absicht ausdriicken,
gewinnen wir auch seine Empfanglichkeit flr unsere antisuizidale Botschaften. Deutlich wird,
dass es sinnvoll sein kann, sich zunachst mit dem suizidalen inneren Anteil des/der Klient*in
zu verbiinden und erst dann, wenn dies gegliickt ist, auch starker die andere Seite zu betonen
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und Perspektiven anzubieten. Somit erfolgt in Konsequenz auch ein Appell an die
Eigenverantwortung der Betroffenen (Hermans 2016).

Sollte der/die Betroffene nicht mehr zur Kooperation in der Lage und ein Erreichen in der
Ambivalenz nicht mehr moglich sein, haben die Helfenden nur dann die rechtliche Pflicht bei
drohender Selbstgeféahrdung zu handeln und ihre Problemneutralitdt aufzugeben, wenn sie
eine Beschutzergarantenstellung haben (etwa als Arzt, Psychotherapeutin, Betreuende von
Minderjahrigen). Allerdings bei unmittelbarer Fremdgeféahrdung (Anzeigepflicht nach § 138
Strafgesetzbuch — StGB) wie einem angedrohten erweiterten Suizid, sind die Behdrden oder
die Betroffenen zur Gefahrenabwehr zu verstandigen. In einer solchen Situation ist es
hilfreich, mdglichst sensibel Informationen Uber den Aufenthaltsort und persénliche Daten zur
Person eruiert zu haben. So kdnnen im Akutfall, bei notwendigem und unmittelbarem
Verstandigen der Behorden (Notruf 112), nachdem der Betroffene aus dem Kontakt gegangen
ist, wichtige Informationen zum Auffinden und zur weiteren Hilfestellung des Betroffenen
gegeben werden.

Haufig dul3ern Helfende in Bezug auf den Umgang mit suizidgefahrdeten Menschen die
Sorgen, sie konnten durch eine ,falsche* Gesprachsfilhrung sozusagen tber Leben und
Sterben des betroffenen Menschen entscheiden. Das engt den Handlungsspielraum ein,
macht Druck, I6st Unsicherheit aus und kdnnte sprachlos machen. Deshalb ist es wichtig,
noch einmal die deutliche Wichtigkeit der therapeutisch-beraterischen Beziehung als
praventiven Faktor aus der Suizidforschung herauszustellen. Dabei kann schon das zunachst
anteilnehmende Beziehungsangebot haltgebend sein und das im Anschluss folgende
herausfordernde Beziehungsangebot den Blick wieder erweitern sowie verschiedene
Mdglichkeiten ertffnen.

Gleichzeitig ist es wichtig sich klar zu machen, dass auch Helfende einen Suizid nicht immer
verhindern kdnnen, auch wenn sie das Gesprach Halt gebend, allen Empfehlungen folgend,
entlastend, Ressourcen starkend und wertschatzend gefuhrt haben. Fir zahlreich verwendete
Non-Suizid-Vertrage fehlt die Evidenz (Rudd et al. 2006) und es wird deutlich, dass Betroffene
in ihrer Situation weder in der Lage sind noch beabsichtigen, diese Vertrdge einzugehen. Eine
bessere Wirksamkeit zeigen Verabredungen, bei welchen sich die Betroffenen bei einer
Verschlechterung des Zustandes respektive bei zunehmender Suizidalitat wieder melden
werden. Als wichtig erweist sich hierbei auch die Erarbeitung eines spezifischen
Sicherheitsplanes, welcher den graduellen Verlauf der Suizidalitat méglichst friihzeitig zu
erkennen und zu veréndern versucht und somit die Autonomie und Selbstwirksamkeit des
betroffenen Menschen erhéhen kann.

Ein solch individuell ausgestalteter Plan kénnte folgende Oberthemen beinhalten:

¢ Warnsignale beachten (z. B. Beginn und Verlauf suizidaler Gedanken, Verstarkung der
Geflhle von Hoffnungs- oder Wertlosigkeit, Verlangen sich Bedurfnisse ausufernd
destruktiv zu Erfullen — z. B. Alkohol, Drogen, ...)

¢ Internale Bewaltigungsstrategien erarbeiten (z. B. Kunst, Sport, Instrument spielen,
Lesen..)

e Soziale Bewadltigungsstrategien eruieren (z. B. Selbsthilfegruppen, bestimmte Freunde
kontaktieren, bestimmte Kontakte meiden...) Wer kann unterstutzend wirken? Wie?
(Angehdrige, Freunde) Wer kann destabilisierend wirken?

¢ Kontaktieren von Personen, die in Krisen helfen kénnen (ausgewéhlte Kontaktpersonen &
Telefonnummer)

e Benennen von Fachpersonen und Fachstellen, die wahrend der Krise kontaktiert werden
konnen (z. B. Behandler, Notruf 112, Kriseninterventionszentrum, Notfallstation im
Krankenhaus), Ressourcen- und Unterstitzungssysteme eruieren

» Fahigkeiten und Ressourcen der Klienten wahrnehmen, bestatigen, unterstitzen,
ausbauen, suchen und deren Umsetzung anregen

» Professionelles Unterstitzungsnetz: Wer sollte informiert und mit einbezogen werden in die
Krisenintervention?

« Wie ist der Kontakt/die Beziehung zum/zur Berater*in? Was kénnte dem/der Klient*in
helfen? Was ist sein/ihr Bedurfnis? Was musste anders werden?
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Besonderheiten am Telefon

Die Telefonberatung unterscheidet sich von einem Face-to-face-Setting vor allem durch den
Wegfall der visuellen Kanale. Diese Kanalreduktion darf allerdings nicht einfach als Nachteil
verstanden werden. Schlief3lich ist es fir manche Menschen sogar leichter, sich am Telefon
mit emotionalen oder gar schambesetzten Themen zu 6ffnen, selbst wenn sie ihr Gegentber
bereits kennen. Das gilt erst recht, wenn der/die Ratsuchende anonym bleibt. Und so ist es
auch ein zentraler Unterschied, ob es sich um eine Telefonberatung handelt, die anonym
erfolgt oder nicht. Kiihne und Hintenberger (2020) geben einen aktuellen Uberblick in der
Coronakrise, welche medialen Mdéglichkeiten gerade hilfreich sein kénnen. In Bezug auf die
Rahmenbedingungen von Telefonberatung schreiben sie:

»Rahmenbedingungen fir die Praxis:

e Sicherstellung einer ruhigen akustischen Umgebung.

e Ein Headset erleichtert in der Regel Horen sowie Sprechen und ermdglicht eine
groRere Bewegungsfreiheit.

¢ Miteinbezug Stimmlage, Artikulation, Lautstarke, Sprechgeschwindigkeit,
Sprachmelodie, Atmung, ...

e Selbstfursorgekompetenz, um sich in einer angemessenen Art und Weise abgrenzen
zu kénnen.“ (Kihne/Hintenberger 2020)

Anonyme Telefonberatung

Anonyme Beratung am Telefon ermdglicht es sehr schnell ins Thema einzusteigen ohne
langere Vorrede. Klienten kommen dabei oft schneller auf den Punkt und benennen oft schon
im ersten Satz zentrale Aspekte der Thematik. Allerdings besteht hier auch die Gefahr, dass
die Anrufenden sich von Beginn an in eine Problemtrance begeben und immer mehr in die
Problematik hineinreden und sich das Gespréach so eher in einen Monolog als zu einem
Beratungsgesprach entwickelt.

Hinzu kommt, dass man bei anonymen Telefonaten meist kaum Kontextinformation zu den
Anrufenden hat und es wichtig ist, nicht nur in Bezug auf das problematische Thema in
Kontakt zu kommen. Friihzeitig zu Kontextualisieren und das Gesprach nicht einfach ,laufen
zu lassen” ist hier wichtig, gerade auch bei Krisenberatung, wie oben beschrieben. Die
Prozesssteuerung zu tbernehmen und bei Bedarf freundlich zu unterbrechen, ist in einem
anonym gefiihrten Telefongesprach nicht selten notwendig, um Uberhaupt in einen Dialog
treten zu kdnnen.

Beratende sollten sich im Telefonat immer mal wieder bewusst machen, dass sie das, was sie
nicht sehen, sehr schnell mit eigener Phantasie fiillen. Das kann fur das Gesprach zunéchst
sogar hilfreich sein, da die Liicke mit Bekanntem aus den eigenen Vorerfahrungen gefullt wird
und so ein emotionales Anknupfen einfacher erfolgt. Sollte sich jedoch die eigene Phantasie
verfestigen und nicht immer wieder hinterfragt und verflissigt werden, kann sie auch zwischen
den Beratenden und Anrufenden stehen.

Bisweilen zeigen anonyme Anrufende auch sehr stark emotionales, aggressives Verhalten.
Das kann der Anonymitat geschuldet sein, gerade wenn Menschen in einem solchen Setting
erstmals ihre angestauten Gefiihle ausleben. Es kann ein wichtiger Schritt fur die
Ratsuchenden darstellen, sich ihrer Geflihle bewusst zu werden und aktiv mit ihnen
umzugehen. Sollten sie sich aber langer nicht begrenzen lassen, ist es wichtig, dass
Beratende auch gut auf ihre eigenen Grenzen achten, in Metakommunikation gehen und dies
thematisieren. Solche Affekte zu nutzen kann sehr hilfreich sein, etwa wenn das Gegenliber
gar nicht merkt, wie das eigene Reden auf den anderen wirkt. Sollte es aber nicht moglich
sein, dariber in Kontakt zu kommen und im Miteinander auszuhandeln, wie das Gesprach
gefuhrt werden kann, ist das aktive Beenden und Verabschieden durch den/die Berater*in
ebenfalls eine wichtige Option.

Die genannten moglichen Probleme am Telefon sollen aber nicht den Blick dafir verstellen,
dass in der anonymen Beratung auch eine grof3e Chance steckt, weil so auch Menschen
erreicht werden, die zu einem bestimmten Zeitpunkt niemals in eine Beratungsstelle oder
Therapiepraxis vor Ort gehen wirden. So werden Menschen friihzeitig erreicht, die sonst nicht
erreichbar waren. Das gilt bei der anonymen Telefonberatung genau wie bei einer anonymen
Onlineberatung.

Seite 9



Methodische Aspekte von Telefonberatung

Vieles was fir die anonyme Telefonberatung beschrieben wurde, kann auch hilfreich sein,
wenn man die Klient*innen bereits kennt oder sie bereits in anderer Weise aus der Anonymitat
herausgetreten sind. Dabei ist jedoch zu bedenken, dass sich Menschen am Telefon nicht
genau wie in einem Face-to-face-Kontakt verhalten, sondern manchmal unterwartete
Verhaltensweisen an den Tag legen und sich auch in ihrer Emotionalitat anders zeigen
kdnnen als face-to-face.

Sotemann (2019) legt nahe, dass es in der Telefonberatung hilfreich ist, sich bewusst mit der
eigenen Stimme zu befassen. So sind Tonlage und Klang der Stimme, aber auch
Sprechgeschwindigkeit im Kontakt mit den Anrufenden zu entwickeln. Zu Beginn eines
Telefonates ist es hilfreich, sich der Sprechweise des anderen anzupassen, um an den
Ratsuchende anzuschlieBen. Gerade bei Menschen in einem hohen Stresslevel kann es dann
aber wichtig sein, gemeinsam in eine tiefere Atmung zu gelangen, weg von einer flachen
Atmung, hin zu einer ruhigeren. Dabei ist die eigene Atmung des Beratenden ein hilfreiches
Instrument zur Wahrnehmung der eigenen Befindlichkeit und damit der Selbstfursorge: Wenn
eine Atmung immer flacher wird, fehlt es vermutlich an Distanz zu den Problemen und
Themen des anderen. Da kann eine Haltungsanderung des eigenen Koérpers heraushelfen,
indem der Beratende bewusst aufsteht oder sich anders hinsetzt. Gut und bewusst mit dem
eigenen Korper in Kontakt zu sein, ist Voraussetzung in der Telefonberatung ein hilfreiches
Gegentber sein zu kdénnen.

Eine gro3e Herausforderung kann es sein, wenn noch weitere Menschen in ein Telefonat
eingebunden werden, etwa beide Eltern, ein Paar oder eine Familie. Aber auch generell kann
es wichtig sein die Rahmenbedingungen zu klaren, in denen ein Telefongespréach gefihrt
wird, wenn andere Personen mit in der Wohnung sind. Die Auftragsklarung am Telefon
erstreckt sich dann zu Beginn auf die Frage, wer denn alles an der Telefonberatung teilnimmt,
ob etwa die Lautsprechfunktion genutzt wird oder ob sich eine Einzelperson in einen
geschlossenen Raum zuriickzieht.

In der Telefonberatung empfiehlt es sich die ersten Worte stichwortartig mitzuschreiben, da
sie oft bereits zentrale Element der spateren Thematik enthalten. Oft verdichtet sich in dieser
Kontaktaufnahme mit dem/der Berater*in bereits eine Beziehungsdynamik oder es werden
Fragestellungen und Unsicherheiten bereits zu Beginn deutlich. Damit kann dann im Verlauf
des Gesprachs gearbeitet werden, sei es mittels Metakommunikation dartiber oder indem die
Beratenden aufmerksam bleiben fiir die Anfangsthematik.

In der Telefonberatung eignen sich besonders die systemischen Fragetechniken, da sie
helfen zu differenzieren, neue Perspektiven zu entwickeln und einen Weg aus den eigenen
Phantasien hin zum Klienten und seiner Lebenswelt ermdglichen. Insbesondere der
ressourcenorientierte Blick ist am Telefon dabei sehr hilfreich wie Seidlitz &Theiss (2008)
ausfuhren. Am Ende des Gesprachs kann es sinnvoll sein, gemeinsam zusammenzufassen
und zu strukturieren um was es in dem Telefonat genau ging und einen Ausblick zu
entwerfen, wie es nun weitergeht.

Eignung von Telefonberatung

In der aktuellen Coronasituation eignet sich Telefonberatung fir das in Kontakt bleiben mit
bereits bekannten Klient*innen. So kann die Technik als Kontaktbriicke genutzt werden, auch
dann, wenn die Prasenzberatung vor Ort nicht mdglich ist. Da viele Menschen gewohnt sind,
das Telefon fir unterschiedlichste Formen der Kommunikation zu nutzen, privat wie dienstlich,
ist das Medium fir viele geeignet, in einer Krise als Kontaktbrticke zu fungieren. Allerdings gilt
das nicht fur alle Menschen. Durch den Wegfall des Visuellen erleben einige die rein auditive
Kommunikation als noch emotionaler oder intimer. Wahrend etwa im Face-to-face-Kontakt,
dann wenn die Stimme in emotionalen Situationen nicht mehr kontrolliert werden kann, mit
Gestik und Mimik davon abgelenkt werden kann, ist das am Telefon nicht so einfach moglich.
Menschen, die das Telefonieren als zu emotional erleben, wirden eine Telefonberatung
vielfach nicht nutzen. Die Idee, dass technisch vermittelte Kommunikation niedrigschwelliger
sei als Face-to-face-Beratung, wurde empirisch mittlerweile widerlegt. Da die Préferenzen der
Klient*innen so unterschiedlich sind, entsteht Niedrigschwelligkeit von Beratungsangeboten
gerade durch das Anbieten einer Vielfalt verschiedener Settings (Wenzel 2013).
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Besonderheiten bei Video

Die Beratung per Video erscheint auf den ersten Blick sehr nahe am koprasenten Gesprach:
Zwei oder mehr Gesprachspartner*innen treffen sich zu einem vereinbarten Zeitpunkt zu
einem Beratungstermin. Gleichwohl gibt es einige Unterschiede, die in der Kommunikation
und Beratung mittels Videos beachtet werden miissen.

Technische Aspekte

Zunéchst gilt es, die technischen Besonderheiten zu beachten. Bei der Ubermittlung eines
Videogesprachs wird eine relativ groRe Bandbreite bendtigt. Idealerweise sind die Endgerate
beider Gesprachspersonen per LAN-Kabel mit dem Internet verbunden. Andernfalls kann es
zu Verbindungsabbriichen oder zeitverzégerter Ubermittlung von Bild und Ton kommen. So
kann das Bild ,einfrieren® und das Audio nicht lippensynchron tGbertragen werden. Beides
kann irritieren und im Gespachsverlauf stéren. Um mit technischen Schwierigkeiten im Notfall
umgehen zu kdnnen, sollte der*die Berater*in telefonisch erreichbar sein, um z. B. zu
verhindern, dass das Gesprach mitten im Termin abrupt endet, weil eine*r der
Gesprachspartner*innen ,aus der Leitung fliegt®. Hilfreich ist es, im Zweifelsfall der
ratsuchenden Person eine kurze technische Anleitung zukommen zu lassen, damit z. B.
sichergestellt ist, dass diese in der Lage ist, Mikrofon und Kamera zu aktivieren.

Vor- und Nachteile von Videokommunikation

Als mediale Form der Beratung wird Videoberatung immer wieder mit schriftbasierter
Onlineberatung verglichen. So gilt es auch diese Unterschiede abzuwagen, wenn man
entscheidet, welche Kontaktbriicke man fur die Beratungskommunikation wahlen méchte. Die
Beratung per Video hat verschiedene Vor- und Nachteile gegeniiber Face-to-face-Beratung
oder Onlineberatung.

»Mogliche Vorteile sind:

= die Ubermittlung nonverbaler Signale (Mimik, Gestik)

= die Mdglichkeit Kontextinformationen, die sich im Aufnahmebereich der Kamera und
des Mikrofons befinden zu tbertragen

= die Schaffung von sozialer Nahe durch Teleprasenz

= das Wahrnehmen von Pausen in der Kommunikation

= die Mdglichkeit, Feedback schneller und unmittelbarer zu geben und ggf.
Interpretationsfehler zu reduzieren

= der geringere Zeitaufwand im Vergleich zum Schreiben langerer Textnachrichten [...]

Als Nachteile kénnten folgende Faktoren gelten:

= hohe technische Anforderungen (Bandbreite, Equipment, Bedienung)

= fehlende Mdglichkeit des direkten Augenkontakts

= Gefahr zusatzlicher Irritationen dadurch, dass die Kameras meist auf oder unter dem
Projektionsmedium stehen, was dazu fuhrt, dass die Gesprachsteilnehmer aneinander
vorbeischauen (mussen)

= Kognitive Uberforderung durch das standige Fixieren des Bildschirms, das die
Konzentration auf die eigentlichen Kommunikationsinhalte erschwert und zur
Ermudung fuhren kann

= Hoher Aufwand fur kurzen Nachrichtenaustausch durch organisatorische und
vorbereitende MaRnahmen.“ (Engelhardt & Gerner 2017, S. 21f.)

Empfehlungen zur Durchfiihrung einer Videoberatung
= Einruhiger Arbeitsplatz, der Hintergrundgerausche und ,Durchgangsverkehr minimal
halt.
= Der von der Kamera erfassbare Hintergrund sollte zudem neutral und reizarm sein, um
Irritationen zu vermeiden.
= Hilfreich flr die Wahrnehmung ist eine gute Ausleuchtung des Gesichts, also Licht von
vorne.
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= Zudem sollte die Kamera so platziert werden, dass die Blickrichtung der Augen und die
Kamera auf einer Linie sind, um den Eindruck eines ,Von- oben-Herabschauens® bzw.
Lvon-unten-Hinaufschauens® zu vermeiden.

= Neutrale, reizarme Kleidung; auf grelle Rottdne verzichten.” (ebd., S. 23)

Methodische Aspekte von Videoberatung

Videoberatung ist keine Face-to-face Beratung, insofern gilt es, einige Besonderheiten im
methodischen Arbeiten zu berlcksichtigen. So sind beispielsweise Korpersignale des
Gegeniibers nur begrenzt wahrnehmbar und die Ubertragung von leiseren akustischen
Signalen kann im Gesprach verloren gehen. Der*die Berater*in muss in der Lage sein, genau
hinzuhéren und hinzusehen und selbst auch auf eine deutliche Aussprache zu achten. Die
eigene Korperhaltung vor der Kamera und der Blick zur ratsuchenden Person hin spielen eine
ebenso wichtige Rolle.

Wird zudem noch ein*e Dolmetscher*in das Gesprach involviert, steigen die Anforderungen
zusatzlich. Die Menge an Informationen, die im Rahmen eines solchen Gespréchs mitgeteilt
und empfangen werden kénnen, liegt oftmals unter der eines Gespréachs in Kopréasenz.
Ansonsten kann in diesem Setting grundsatzlich methodisch wie auch im klassischen
Beratungsgesprach gearbeitet werden. Schwieriger wird es jedoch zum Beispiel gemeinsam
ein Familienbrett zu nutzen oder &hnliches. Allerdings ware es hier auch denkbar, mit Hilfe
eines digitalen Whiteboards zu arbeiten oder entsprechende Spezialtools zu nutzen — es
bleibt jedoch eine Beschrénkung, da nicht gleichzeitig die Handlungen des*r Ratsuchenden
und seine*ihre Mimik etc. beobachtet werden kann.

Eignhung von Videoberatung

In der aktuellen Situation eignet sich Videoberatung besonders fur das in Kontaktbleiben mit
bereits bekannten Klient*innen, deren technische Kompetenzen ggf. eingeschétzt werden
kénnen oder fir die es eine weniger grol3e Hiurde darstellt, im Notfall auch telefonisch in
Kontakt zu kommen.

Fur Beratungsthemen, bei denen eine hohere Form der Anonymitat gewinscht ist, wére eher
die Beratung am Telefon oder aber per textbasierter Onlineberatung geeignet.

Rechtliche Rahmenbedingungen

Eine Verschlisselung der Beratungskommunikation und ein Schutz vertraulicher Daten ist bei
Videoberatung zwingend notwendig. Berufsgeheimnistrager missen seit 2018 darlber hinaus
nach 8§ 203 Abs. 4 Strafgesetzbuch die beteiligten Technikdienstleister (etwa Betreiber von
Kommunikationsdiensten, Beratungsplattformen, Messengerdiensten) zur Geheimhaltung
verpflichten. Viele Angebote, die moglicherweise fiir Videokonferenzen oder Videolehre
vertretbar sind, erfillen nicht die ethischen und rechtlichen Anforderungen an sichere und
datenschutzkonforme Medientechnik bei vertraulicher Videoberatung. Anbieter, die unter
deutsches/europaisches Recht fallen, sind hier vorzuziehen. Die Kassenarztliche
Bundesvereinigung (KBV) hat eine Liste mit zertifizierten Videodiensteanbietern veroffentlicht,
die in der kassenarztlichen Versorgung verbindlich ist. Hilfreiche Links dazu und zu weiteren
Aspekten siehe unten.

Mitmenschlichkeit férdern

In Zeiten groRer Verunsicherung ist es besonders wichtig, mit anderen Menschen in
Verbindung zu sein, auch wenn diese wegen des Coronavirus mit raumlichem Abstand
erfolgen muss. Da sind dann gerade die kleinen Gesten nicht zu unterschatzen, wie etwa
einen anderen Menschen im Voribergehen bewusst wahrzunehmen und ihm freundlich
zuzuléacheln. Das Gute daran ist, dass das nicht nur dem Gegeniber, sondern auch einem
selbst guttut. So werden so genannte Glickshormone ausgeschuttet, und selbst bei voriger
negativer Grundstimmung kann die Wahrnehmung neu ausgerichtet werden und
Suchprozesse in eine neue Richtung auslésen, die auf Gelingendes zielen. Mitmenschliche
Gesten konnen als Gegenmittel dienen zu den verunsichernden und problematischen
Erlebnissen, die es in einer Krisenzeit natirlich gibt. Und so ist es hilfreich zu Gberprifen, ob
ein Konflikt in diesen Zeiten tatséchlich eskaliert werden muss oder ob es nicht fir alle
Beteiligten hilfreich wére, die Toleranzschwelle zu erhéhen. Hilfreich wéare es anderen, aber
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auch sich selbst zuzugestehen, dass man in diesen Zeiten schneller an seine Grenzen kommt
als sonst.

Institutionell Verbindung schaffen

Wie oben bereits aufgezeigt, entwickeln viele Menschen in Krisenzeiten, wenn alte Routinen
wegbrechen, einen kreativen Umgang mit der neuen Situation, der ansteckend wirken kann.
Ebenso geschieht das in Einrichtungen, wenn sie auf ihnre Ressourcen zurtickgreifen und den
Schwierigkeiten und Problemen aktiv entgegentreten. Ein positives Beispiel ist ein
telefonischer Besuchsdienst, den die Telefonseelorge in Kooperation mit der Gemeindecaritas
in Essen aufgebaut hat. Unter dem Motto ,‘Herz am Telefon‘ — Telefonbesuche in Zeiten von
Corona“ werden sehr niedrigschwellig éltere Menschen, die sich einsam fuhlen, mit
Ehrenamtlichen zusammengebracht: www.caritas-e.de

Dieses spontan in der Coronakrise entwickelte Projekt steht flr unzéahlige Initiativen weltweit
und kann als Beispiel dafur dienen, was mdglich wird, wenn die aktuellen Probleme wahr- und
ernstgenommen werden und mit den vorhandenen Ressourcen (hier Ehrenamtliche die mit
der Telefonberatungskompetenz der Telefonseelsorge) in Verbindung gebracht werden.

Hoffnung und Zuversicht vermitteln

Eine grof3e Kraft, um maoglichst heil aus einer Krise herauskommen zu kdnnen, entsteht, wenn
Hoffnung und Zuversicht vermittelt werden. Wie gezeigt heif3t das nicht, die Augen vor den
Problemen zu verschliel3en, sondern vielmehr beherzt die Herausforderungen zu identifizieren
und sich ihnen mutig zu stellen. Systemisch bedeutet das, I6sungsorientiert vorzugehen und
Bilder der Zukunft zu entwerfen, die weiterhelfen.
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Links fur Klient*innen

e Beschéaftigungsideen mit Kindern: https://www.kita.de/wissen/kinder-beschaeftigen

e Praktische Sportanleitungen fir alle Altersgruppen: https://www.albaberlin.de

e Kochen fir die ganze Familie: https://www.verbraucherzentrale.de/wissen/lebensmittel/
gesund-ernaehren/kochen-mit-kindern-ab-welchem-alter-koennen-kinder-in-der-
kueche-helfen-11676

e Diskussionsforum Depression: Fachlich moderiertes Online-Forum zum
Erfahrungsaustausch diskussionsforum-depression.de

e Deutschlandweites Info-Telefon Depression 0800 33 44 5 33 (kostenfrei)
https://www.deutsche-depressionshilfe.de

e Deutsche Gesellschaft fur Suizidpravention (DGS): Adressen von helfenden
Einrichtungen, Ansprechpartner nach Bundeslandern geordnet, Tagungen,
Hintergrundinformationen zu Suizidalitat http://www.suizidprophylaxe.de

e Telefonseelsorge der evangelischen und katholischen Kirche: bundesweit unter der
kostenfreien Rufnummer 0800/11 10 111 oder 0800/11 10 222 rund um die Uhr,
telefonische Beratung, Austausch per Mail und Chat, Liste mit Anlaufstellen vor Ort
http://www.telefonseelsorge.de

e Die ARCHE - Suizidpravention und Hilfe in Lebenskrisen e.V. in Munchen:
Krisenintervention, Beratung fur Erwachsene und Jugendliche, Paare, Familien,
Angehorige, Einzelberatung, Telefonberatung (nach Terminvergabe), Therapiegruppe,
Trauerbegleitung http://www.die-arche.de

e Das Beratungsnetz: Beratungsplattform flr psycho-soziale kostenlose Online-Beratung
durch gemeinnitzige und paritatische Einrichtungen, tiber den "Beratungslotsen™
Suche nach Adressen zu den Themen Trauer und Einsamkeit, korperliche
Beschwerden, Psyche http://www.das-beratungsnetz.de

e Kompetenznetz Depression: umfangreiche Adressenliste von Krisendiensten als pdf-
Download, erste Hilfe, Klinikadressen, Tipps zur Selbsthilfe, Angehdrigengruppen;
Forum, Links, Literaturtipps, Filme http://www.kompetenznetz-depression.de
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...FUR KINDER UND JUNGE ERWACHSENE

e Neuhland Berlin Hilfen fur suizidgefahrdete Kinder und Jugendliche e.V.: Verbund von
ambulanten und stationaren Einrichtungen, Krisenintervention, Beratung und
Unterbringung fur suizidgefahrdete Kinder, Jugendliche und junge Erwachsene,
Telefon-Beratung 030/8730 111, werktags 9-18 Uhr; Chat-Beratung;
http://www.neuhland.de

« Die Nummer gegen Kummer: Kinder- und Jugendtelefon - Liebeskummer, Arger zu Hause,
in der Schule, mit Freunden?, unter 0800/11 10 333 konnen sich Kinder und
Jugendliche aussprechen, Rat und Hilfe holen http://www.nummergegenkummer.de

e [U25]: Info's und Online-Beratung flr junge Menschen unter 25 Jahren in Krisen und
Suizidgefahr, verschiedene Standorte, Informationen und Mail-Beratung, Beratung
hauptséachlich von jungen Menschen (Peerberater/nnen), die von hauptamtlichen
Mitarbeiter/innen ausgebildet und unterstitzt werden, Literaturempfehlungen, Links,
Angebote fir Schulen, Beratung vor Ort in Freiburg, Anbieter: Arbeitskreis Leben
Freiburg e.V. http://www.u25-freiburg.de

e Jugendnotmail: E-Mail-Beratung fur junge Menschen: www.jugendnotmail.de

e Bundeskonferenz fur Erziehungsberatung (bke): Online-Beratung fur Jugendliche
http://www.bke-elternberatung.de und Eltern http://www.bke-jugendberatung.de

Links fur Beratende

Spezielle Fragen in der Coronakrise
https://www.dgsf.org/aktuell/news/hilfen-in-zeiten-von-corona
https://www.dijuf.de/Coronavirus-FAQ.html

Medienvermittelte Beratung

https://onlinecoachingblog.net

http://www.blended-counseling.ch

https://www.e-beratungsinstitut.de

https://www.e-beratungsjournal.net
https://www.dgsf.org/ueber-uns/gruppen/fachgruppen/online-beratung/onlineberatung-in-
zeiten-der-coronakrise

Ubung ,,Medienkreise“ fiir Beratende, Eltern und Familien

Abrufbar unter ,Downloads“ > Ubung Medienkreise:
https://www.vandenhoeck-ruprecht-verlage.com/themen-entdecken/psychologie-
psychotherapie-beratung/arbeit-und-organisation/beratung-coaching-
supervision/14345/familien-im-medienzeitalter

Direkt-Link (PDF):
https://s3-eu-central-1.amazonaws.com/nbz-ncc-vur/media/pdf/cc/31/a0/UEBUNG-
MEDIENKREISE-Buchauszug-Wenzel 2018 Familien im Medienzeitalter.pdf

Datenschutz und Datensicherheit

https://www.kbv.de/media/sp/Liste zertifizierte Videodienstanbieter.pdf
http://www.vertraulichkeit-datenschutz-beratung.de/gesetzestexte.htm
https://www.bsi-fuer-buerger.de

https://www.bsi.bund.de

https://www.datenschutz.de

Suizidalitat

Telefonseelsorge (2009): Niemand bringt sich gerne um. Handbuch fur die Suizidpravention in
der Telefonseelsorge als PDF-Datei herunterladen.

Telefonseelsorge (2016): Suizidpravention - Damit das Leben weitergeht. Acht Thesen zur
Pravention als PDF-Datei herunterladen.
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Onlineworkshops zur Thematik

Emily Engelhardt: Kurzfristig online beraten - Handlungsempfehlungen fir die Praxis
Emily Engelhardt: Mit Klient*innen in Kontakt bleiben - Onlinekandle zielgerichtet nutzen
Stephanie Jaschke/Joachim Wenzel: Krisenberatung am Telefon in Zeiten von Corona
https://www.praxis-institut.de/sued/online/virtuelle-workshops (Aktuell in Coronakrise
kostenlos)

Hochschulen mit Weiterbildungen zu Onlineberatung/Blended Counceling:
E-Beratungsinstitut der Technischen Hochschule Nirnberg:
https://www.e-beratungsinstitut.de

Institut Beratung, Coaching und Sozialmanagement der Hochschule fUr Soziale Arbeit der
Fachhochschule Nordwestschweiz:

http://www.blended-counseling.ch

Autoren

Emily Engelhardt, Padagogin (M.A.), Systemische Beraterin & Supervisorin (SG),
Onlineberaterin und Online-Supervisorin, Lehrende fur Onlineberatung, Dozentin fr
Systemische Beratung. Berufliche Erfahrungen in der freien Wirtschaft (Automobilkonzern)
sowie in der sozialen Arbeit als fachliche Leitung einer Onlineberatungsstelle fir Jugendliche
sowie eines Integrationsfachdienstes. Seit 2012 Geschéftsfiihrerin am Institut fir E-Beratung
der TH Nirnberg sowie freiberufliche Supervisorin und Trainerin fir Systemische Beratung
und Onlineberatung; Autorin des ,Lehrbuch Onlineberatung®. Lehr- und
Forschungsschwerpunkte: Onlineberatung, Digitale Sozialarbeit sowie Digitalisierung &
Beratung. www.der-dreh.net

Stephanie Jaschke, Klinische Psychologin (M. Sc.), Ergotherapeutin, systemische
Familientherapeutin (DGSF), Systemische Traumatherapeutin, Supervisorin, langjahrige
Tatigkeit in einer Praxis fur Kinder- und Jugendpsychiatrie und Psychotherapie, mehrjahrige
Beschaftigung im stationaren Bereich einer Kinder- und Jugendpsychiatrie sowie einer kinder-
und jugendpsychiatrischen Tagesklinik und Institutsambulanz, mehrjahrige Mitarbeit in einer
Praxis fiir Ergotherapie sowie im psychologischen Dienst einer groR3en Jugendhilfeeinrichtung,
freiberuflich tatig als Supervisorin, Dozentin und Systemische Therapeutin, Trainerin am ifs
Essen.

Joachim Wenzel, Dr. phil., Diplom-Padagoge, Lehrender fir Systemische
Therapie/Familientherapie, Beratung, Coaching und Supervision (DGSF), mehrjahrige
Tatigkeit als wissenschaftlicher Mitarbeiter an der Universitat Mainz, Promotion zum Thema
»Wandel der Beratung durch Neue Medien®, langjahrig tatig im hauptamtlichen Leitungsteam
und der Beratungsstelle der Telefonseelsorge Mainz-Wiesbaden (Face-to-face-Beratung,
Telefonberatung, Onlineberatung), freiberuflich tétig in eigener Praxis in Systemischer
Therapie/Beratung, Coaching, Supervision und Organisationsentwicklung. Trainer am ifs
Essen und am Praxisinstitut Hanau. www.spi-mainz.de/wenzel

Datum/Version

Datum: 27.03.2020
Version: 1.1

Fachgruppe Onlineberatung und Medien der Deutschen Gesellschaft fir Systemische
Therapie, Beratung und Familientherapie e.V. (DGSF)
https://www.dgsf.org/ueber-uns/gruppen/fachgruppen/online-beratung
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