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Krisenintervention in der Krise
Ansprechen - Begleiten - Vernetzen,
mehr denn je...

Kriseninterventionstagung Innsbruck
29. September 2023




KRISENINTERVENTION IN KRISENZEITEN

Die Pandemie scheint gebrochen zu sein, die Krise ist aber nicht beendet bzw.
neue sind hinzugekommen. Die Pandemie hat uns deutliche Grenzen aufgezeigt,
aber auch (neue) Moglichkeiten eroffnet.

Die Tagung wird sich inhaltlich mit dem Thema Krisenintervention in
Krisenzeiten auseinandersetzen: Was haben wir gelernt? Wie gehen wir mit den
Auswirkungen von langer andauernden Krisen um? Mussen wir was andern?
Was mussen wir andern? Welche neuen Herausforderungen im Bereich
Interventionen, Mitarbeiter*innenmanagement, Freiwilligenarbeit, Ausbildung
etc. stellen sich und wie kdnnen wir diesen begegnen?



KIT-Land Steiermark

Edwin Benko
Cornelia Forstner

Krisenintervention in Krisenzeiten: ANSPRECHEN BEGLEITEN
VERNETZEN — mehr denn je...

Der Vortrag orientiert sich an den Leitwortern und zeigt unter
dem Begriff ,,ansprechen” wesentliche Aspekte der
Kommunikation in Krisen nach Innen und Aulien sowie die
Wichtigkeit der aufsuchenden und nachgehenden
Hilfeleistung und des proaktiven Fithrungsverhaltens auf. In
Zusammenhang mit dem Begriff , begleiten” werden
Herausforderungen in der Akutbetreuungsarbeit vor Ort und
neue Wege in der Unterstiitzung von Betroffenen am Telefon
aufgezeigt. Ein wesentliches ,,mehr denn je” Erfordernis wird
im Bereich der Vernetzung diskutiert. Reicht die
Akutunterstitzung aus? Mussen wir vielfaltigere
Risikofaktoren und Unsicherheiten mitbedenken — erweitert
sich dadurch unser Auftrag? Welche Strukturen braucht es,
um Ubergangszeiten entsprechend den Bediirfnissen der
Betroffenen und Hinterbliebenen und auch entsprechend den
Moglichkeiten der ehrenamtlichen Mitarbeiter*innen zu
gestalten? Wie kdnnen Netzwerke sinnvoll aufgebaut und
genutzt werden? Wie kann sichergestellt werden, dass
passgenaue weiterfiihrende Hilfe auch tatsachlich
ankommt?



Leitsatze KIT-Land Steiermark
psychosoziale Erste Hilfe

ansprechen

* Wir sind verldsslich ansprechbar, ehrenamtlich
organisiert, strukturierend tdtiq.

begleiten

* Wir begleiten respektvoll, sind da, horen zu,
aktivieren achtsam.

vernetzen

* Wir sind vielfdltig vernetzt, qualifiziert,
gestalten flexibel.
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ORGANISATION

Blickwinkel

FREIWILLIGE

BETROFFENE




Krise

Sonneck (2012) definiert die psychosoziale Krise als:

,Den Verlust des seelischen Gleichgewichts, den ein Mensch versplrt,
wenn er mit Ereignissen, Erlebnissen und Lebensumstanden konfrontiert
wird, die er im Augenblick nicht bewaltigen kann, weil sie von der Art und
vom Ausmals her seine friheren Erfahrungen, erworbene Fahigkeiten und
erprobten Hilfsmittel zur Erreichung wichtiger Lebensziele oder zur
Bewaltigung seiner Lebenssituation uberfordern.”
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Soziale Beziehungen

Materielle Sicherheit
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Ansprechen




Me.rkm.ale der .  Zum Gemeinwohl beitragen
Freiwill IBENd roeit * Aus freiem Willen verrichtet

* Unentgeltlichkeit
* Regelmaligkeit — Uber einen
langeren Zeitraum

* Verrichtung der Tatigkeit innerhalb
einer NPO



Aufrechterhaltung der
Motivation

e Zeitaufwand — 2bis 5 Stunden pro Woche
* Anerkennung aus dem Netzwerk

e Passung zu Beginn — Motive, Ziele und
Aufgaben stimmen Uberein

e Zu hohe Leistungsanspriiche und zu hoher
Zeitaufwand sollten vermieden werden

* Blick auf die Zeitressourcen und
Motivationslagen der freiwillig Engagierten
— da sich diese verandern kdnnen

e Zu Beginn altruistische vs. spater
egoistischer Beweggriinde



Handeln im Sinne der Fihrungsgrundsatze
(SKKM und Land Steiermark)

Flexibilitst Orientierung geben
Okonomie der Krafte Reserven-Bildung

Verhaltnismalligkeit
ste

o __ steu€rn und kontrollieren
Senwerzewicntsoildung Klares Ziel

Einheit der Fiihrung Handlungsfreiheit
Einfachheit Entscheldungen trefien
Informieren und kommunizieren




Proaktives Fuhrungsverhalten und
Wissensmanagement, besonders in
herausfordernden (Corona)Zeiten

» Zeitgerechtes Entscheiden und Informieren —
Handlungsanleitungen

* Trotz herausfordernder Zeiten ansprechbar, erreichbar sein

e Personlicher Kontakt — Online Meetings,
Mitarbeiter*innen-Info

* Mitarbeiter*innen sollen ihren Fahigkeiten und
Kompetenzen entsprechend eingesetzt werden. Dieses
Vertrauen wird dem Leitungsteam entgegengebracht

* Wertschatzender Umgang — hinter den Mitarbeiter*innen
stehen

» Stressfreie Orte — Zeit, um Wissen zu generieren (Forstner,
2016).



Forderliche und hinderliche Bedingungen
im Wissensmanagement (Forstner, 2016)

Probst et. al. (2012) weisen auf die notwendigen sozialen Beziehungen und
Kommunikationsprozesse hin, damit das Wissen transportiert und
aufgenommen wird.

Personlicher Kontakt, persdnliche Gesprache und die persénliche Ansprache

In der Untersuchung wird sichtbar, dass bereits unter den acht Expertinnen
vielfache Wissensliicken beziehungsweise Unsicherheiten in Bezug auf
bestehendes Wissen vorhanden sind. Es handelt sich dabei vor allem um
formal geregeltes Wissen Uber Ablaufe und Strukturen, das in der Richtlinie
(70 Seiten) niedergeschrieben ist.

nicht alle Mitarbeiterlnnen lesen und wenn, dann eher kurzfristig
Ubermittelte und nicht zu lange Texte — wahrend der Lockdowns besteht die
Zeit zu lesen?

Abstandgewinnen vom Alltag, um sich zur Ganze dem Thema Akutbetreuung
widmen zu kénnen - Das Wissen kann dann gut aufgenommen werden,
wenn Wissensmalinahmen diesen ,Zeitpolster” zulassen. Da zu vermuten ist,
dass Mails im Alltag eher zwischendurch gelesen werden, liegt der Schluss
nahe, dass dadurch vermittelte Informationen, Anregungen usw. eher einer
eingeschrankten Wahrnehmung unterliegen.
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Informationsmanagement

9 Wochenbriefe an alle
Mitarbeiterinnen

Aussendung an Spater tiber monatliche
Pflegeheime in der KIT-NEWS
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Alarmierungsstruktur

Presseaussendungen
Panther intern, ORF,
Printmedien

BITTE ALLE unter HB eit i it H8 rund um die Uhr

unter 0664 8500210! Ruckrufe und Anrufe, wenn jemand fiir den Einsatz gesucht
wird, erfolgt unter allen Nummern!




Liebe KIT-Mitarbeiterinnen und KIT-Mitarbeiter! - K I I

Kriseninterventionsteam Steiermark | 130 J

Mit diesem kleinen Wohltu-Packerl

bedanken wir uns bei jeder und jedem Einzelnen, die HERAUSFORDERNDE ZEITEN
lhr wahrend der Corona-Zeit ab dem 13. Marz 2020 im Sinne unserer Leitworter ﬁi {:{\1 ) Reden hilftl

stenlose Hatline
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Ansprechen, Begleiten, Vernetzen 09.00 bis 21.00 U
im Einsatz und/oder am Telefon Menschen in Not und Krisen vermittelt habt, dass 0800 500 154

o N , L . . Das Land
sie in diesen herausfordernden Situationen nicht alleine sind, dass jemand da ist, RKI T Mﬁl

e L P

der zuhort, Ressourcen starkt
und mit gesicherten Informationen zur Stabilisierung beitragt.

252 unterschiedliche KIT-Mitarbeiterlnnen bildeten das Einsatzteam bis zum heutigen Tag.
Einige meldeten sich und teilten mit, dass sie in ihren beruflichen oder privaten Kontexten so sehr gefordert sind, dass

eine ehrenamtliche Tatigkeit nicht moglich war.

Wir an-erkennen und schatzen den Wert fiir euren unermiidlichen und verldsslichen Einsatz!
,Das Ganze ist mehr als die Summe seiner Teile” Aristoteles

Ihr alle habt dies wiederum eindrucksvoll bewiesen!

Wir alle — KIT-Land Steiermark!



Dankesworte...

von KIT-MitarbeiterInnen

~

Zuerst einmal ganz herzlichen Dank fiir deine
(ganz besonders!!) /eure Hintergrundarbeit
und die perfekt aufbereiteten Informationen.
Einfach groBartig!

Ein Packerl, liebevoll und hygienisch sicher
verpackt mit Schutzmasken und eine wunder-
schéne aus Stoff (und bis jetzt die angenehmste
Maske!) mit Handschuhen und einem sehr erfreu-
enden Begleitbrieferl - ich hab mich wirklich
gefreut und fithle mich anerkannt in meiner eh-
renamtlichen Tatigkeit.

Was wdre das KIT ohne
Dich! Du bist rund um
die Uhr im Einsatz
und motivierst uns
noch dazu!Bist eine
wunderbare Herzens-
frau! DANKE!

Vielen Dank alles
wieder gut angekom-
men ....und fiir eure
immer so groBe Ge-
duld mit uns!!

Es ist mir eine Ehre,
ein Teil dieses Teams
Zu sein.

Eure Mitteilungen bzw. erweiternden Mittei-
lungen sind einfach ,grenzgenial™.
die Seiten auch noch dabeistehen,
ich nicht tgl. alles durchschauen.
Besser geht es nicht. Danke.

Nachdem
brauche




Vorhandene Strukturen
geben Sicherheit...

Ehrenamtsmanagement
(fachliche und wissenschaftliche Leitung)
Strategische Ebene

Ehrenamtskoordinator*innen
(Koordinationsstelle, Hauptamt) operative Ebene

Ehrenamtsansprechpersonen
(Bezirkskoordinator*innen) Teamebene

(Reifenhauser, 2013)

* Fachliche Hintergrundbereitschaft — Einsatzebene
* Entscheidungshierarchien sind klar

* Vielfalt im Team als grol3e Starke




* Andere Angebote fir jene, die plotzlich

aufgrund von Risikofaktoren nicht mehr
\Na S tu n; in den Akuteinsatz gehen konnen...
' * Die Telefonate in der Hotline
wenn d € ermoglichten es fir viele sich
: trotzdem ehrenamtlich zu
sinngebende ergagioren

Aufgabe nicht
. * Das Thema haben wir auch in
me h I e rfu | |t Zusammenhang mit Beendigungen bzw.

Pensionierungen von KIT-

we rd en I(a Nn ? Mitarbeiter*innen




Begleiten und
Vernetzen



HERAUSFORDERNDE ZEITEN

Q Q Reden hilft!
Kostenlose Hotline

% Montag bis Sonntag
09.00 bis 21.00 Uhr

0800 500 154

Psychosoziale
Hotline

ich verdndernde Lebenssituationen,

Verlustereignisse und akute Krisen
kénnen Menschen an ihre Belastungsgrenzen
bringen.

Sorgen und Angste um sich selbst oder um
Nahestehende kénnen entstehen oder sich
verstarken.

Psychosozial ausgebildete Gesprachs-
partnerinnen und Gesprachspartner nehmen
sich fir Sie und Ihre Anliegen gerne Zeit.

K 1T % Das Land

Steiermark

tr\fet nsteam Ste ermak|_

Einsamkeit
Kontaktperson
Zukunftsfragen

RUFEN SIE AN!

¥ Perspektivenlosigkeit Herausforderung
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¢ Quarantine AkuteKrisen

Janeu|

yaybisojsbunianualig

d)sbuy
uabeuq

HERAUSFORDERNDE ZEITEN

D Q REDEN HILFT!
_ Kostenlose Hotline

Montag bis Sonntag

09.00 bis 21.00 Uhr

0800 500 154

- K I T g Das Land

£
Kriseninterventionsteam Steiermark I } Ste‘ erm aTk
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Ubergangszeiten
gestalten

* Von der einmaligen
Intervention zur
passgenauen Hilfe

* Nachsorgetelefon — aus dem
Corona-Telefon entstanden

* Fachliche
Hintergrundbereitschaft -
Folgeeinsatze



Corona und
Risikofaktoren

Psychische Gesundheit und Themen wie Gewalt
und Suizidalitat usw. ruckten wieder vermehrt in
den Fokus

Wir sind auch im Einsatzgeschehen wieder
sensibilisierter auf Risikofaktoren zu achten.

Erfahrungen aus der psychosozialen Hotline
zeigen auf, dass viele Menschen bei den
Hilfsangeboten nicht ankommen, dass das
Andocken schwer fallt, da Schwellen oftmals grof$
sind.

Die Zeiten der Pandemie zeigten uns auch auf, wie
schwer es sein kann sich in einer Informationsflut
zurecht zu finden — Parallelen zum
Einsatzgeschehen — Menschen unter Druck, im
Stress.



Die
Komplexitat
der
Entscheidung

Unter dem Begriff der Entscheidung verstehen
Pfister, Jungermann & Fischer (2017: 3)

... einen mentalen Prozess, dessen zentrale
Komponenten

1. Beurteilungen (judge-ments),
2. Bewertungen (evaluations) und
3.  Wahlen (choices) sind.

Ein Entscheidungsprozess beginnt mit der
Wahrnehmung durch die Person, dass es
mindestens zwei Optionen gibt oder dass eine

Diskrepanz zwischen einem gegebenen und einem
erwiinschten Zustand besteht, die zur Suche von

Optionen veranlasst. Dieser Suchprozess wird durch
die Festlegung auf eine Option oder die Umsetzung

in eine Handlung beendet.




Die
Komplexitat
der
Entscheidung

Willentliche Entscheidungen geschehen
hauptsachlich im Arbeitsgedachtnis (dorsolate-raler
prafortaler Cortex). Die Kapazitat dieser
Gehirnregion ist allerdings begrenzt.

Bei starkem psychischem Druck, Stress oder bei
Gefahr kommt es haufig zu einer spontan-affektiven
Entscheidung.

Im Gehirn werden die Regionen des Hypothalamus,
der Amygdala und des zentralen Hohlengrau
angesprochen.

Tief in uns verwurzelte Verhaltenstendenzen wie
Flucht, Angriff, Erstarren oder Unterwerfung
(Resignation) werden freigesetzt.

Diese Verhaltensweisen sind ebenso richtig wie
falsch. (vgl. Roth 2019: 202; & 209; & 218-—-223).




Aspekte der Hilteleistung

 Als hilfreich wird jenes Hilfeangebot verstanden, das angeboten
wird, jedoch nicht zwingend genutzt werden muss und dessen
Inanspruchnahme gesellschaftlich (external) anerkannt ist.

* Als negativ wird Hilfe gesehen, wenn Geflihle der Schwache durch
Vergleichsprozesse (Gefalle) gesteigert werden, wenn es zu
Einschrankungen von Freiheit kommt sowie ein Erwartungsdruck
aufgebaut wird (vgl. Bierhoff 2010).




Aspekte der
Hilfeleistung

* Wird von sich aus um Hilfe gebeten, so

konnte dies vermuten lassen, dass die
Wahlfreiheit gegeben ist und dadurch die
Hilfeleistung positiv konnotiert wird. Doch
auch diese Bitte ist nicht unproblematisch,
da sie mit dem Eingestehen der eigenen
Notlage einhergeht.

Ob Hilfe als hilfreich oder sogar bedrohlich
erlebt wird, hangt von dem subjektiv
erlebten Grad der Selbstunterstlitzung ab.
Die Freiheit des Handelns darf nicht bedroht
werden und es darf kein Gefluhl des
Kontrolliert-Werdens entstehen.

Hilfreich wird Hilfe dann erlebt, wenn der
Nutzen erkennbar ist, wenn die
Unterstltzung durch das soziale Umfeld
erfolgt und wenn eine personliche
Anerkennung zum Ausdruck kommt.



Niederschwelligkeit der

Hilfeleistu NE (Mayrhofer 2012)
aufsuchend und nachgehend?

Unterschiedlicher Zugang unterschiedlicher Berufsgruppen
(Galuske, 2013).

 Zeitliche Dimension (keine Terminvereinbarungen, rund
um die Uhr Erreichbarkeit, flexible Gestaltung der Dauer
des Angebotes, fehlender Zeit- und Ergebnisdruck)

* Raumliche Dimension (raumliche Nahe herstellen,
Angebote im Lebensumfeld)

* Inhaltliche/sachliche Dimension (offen fir alle
Probleme, personliche Verfassung ist kein
AusschlieBungsgrund)

* Soziale Dimension (proaktiver Zugang, Anonymitat, ein
MaR an Freiwilligkeit, Angebote ablehnen diirfen)




Ql K ITelefon

Montag bis Sonntag N Otruf 130
' HERAUSFORDERNDE ZEITEN | 0664 85 00 222

@ Reden hilft!
Kostenlose Hotline
Montag bis Sonntag

14.00 bis 22.00 Uhr

080 0 5 0 0 1 54 Wir sind weiterhin telefonisch fur Sie da, falls

- Fragen offen sind

h‘ Sie jemanden zum Redan brauchen

¢ ) KITelefon
Montag bis Sonntag

0664 85 00 222
K IT e ln

h' Sie sich nicht verstanden fihlen und gerne mit Kb Sowma | ¥ SLEIETMATK
jemandem Aullenstehenden sprechen machten

P Sie gerne jemanden hatten, diefder lhnen zuhort

und Sie beim Finden von Lésungen unterstiizt

P Sie Reaktionen, die stresshedingt vorkommen
konnen, belasten

h‘ Ihr Bediirfnis zu trauvern von anderen nicht
oder anders gesehen wird

Sorgen und Angste um sich selbst oMer um . . . :
Nahestehende kénnen entstehen odeNsich P Sie das Gefiihl haben, von threm Umfeld nicht
verstanden zuwerden

verstarken.

bringen.

i ) P Sie sich um jernanden Sorgen machen
Psychosozial ausgebildete Gesprachs- ) . N
partnerinnen und Gesprachspartner nehme P Sie auf der Suche nach einer weiterfithrenden

sich fiir Sie und Ihre Anliegen gerne Zeit. Unterstutzung fur Kinder und/oder
Erwachsene sind.
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