Leitfaden fur Telefongesprache von Besuchsdienstmitarbeiter*innen
mit Bewohner*innen in Altenpflegeheimen in Zeiten der Corona-Krise

Nachfolgender Leitfaden will ohne Anspruch auf Vollstandigkeit Hinweise fur diese Kontaktform ge-
ben. Die fir den Besuchsdienst verantwortliche Person lhrer Kirchengemeinde unterstutzt Sie bei
dieser ehrenamtlichen Aufgabe. Der Telefondienst kann Menschen gut tun, die z.B. keine Angeho-

rigen haben, und er muss sich zugleich in die interne Organisation der Einrichtung einfligen.

Klarung der Rahmenbedingungen:

1. Selbstklarung der Besuchsdienstmitarbeiterin / des Besuchsdienstmitarbeiters:
Welche Zeit méchte ich fur den Telefondienst von meiner Seite aus anbieten? Mdéchte ich mit
einer fest vereinbarten Person im Heim telefonieren, die ich bereits von friheren Besuchen
her kenne, oder bin ich offen fur weitere Personen, die mir bedarfsorientiert von den Mitarbei-
tenden im Heim vermittelt werden?

2. Klarung mit der Einrichtung durch die Kirchengemeinde (Besuchsdienstleitung):
Welche Bewohner*innen kommen fir einen Telefonkontakt infrage und gibt es bei diesen Ein-
schrankungen, die unbedingt zu beachten sind (z.B. Kommunikationseinschrankungen)?

Zu welchen Zeiten fugen sich Anrufe gut in den Tagesplan der Bewohner*innen und die orga-
nisatorischen Ablaufe der Einrichtung ein? Wie soll der Kontakt angeboten werden? Wird die
Durchwahlnummer einer Heimbewohnerin / eines Heimbewohners von der Einrichtung weiter-
gegeben, oder ruft der/die Besuchsdienstmitarbeitende im Heim zu den vereinbarten Zeiten

unter einer Zentralnummer an und wird dann zu dem/der Heimbewohner*in durchgestellt?

Eine forderliche Haltung im Gesprach — ,,Ganz Ohr sein mit Respekt*:

3. Aktives Zuhdren
ist gekennzeichnet durch ein ehrliches Interesse am Gegenuber.
Sie wollen sich in die Gedanken- und Geflihlswelt der anderen einfiihlen Person, ihr Anliegen
verstehen? Das gelingt besser, wenn Sie ihr aufmerksam und geduldig zuhdren und sich
selbst sehr zuriickzunehmen. Es ist ein Zuhdren ohne zu werten oder eigene Lésungsvor-
schlage anzubieten. Unterbrechen Sie nie ohne Notwendigkeit. Ist Innen etwas unklar, dann
fragen Sie bitte nach. Sie kdnnen von Zeit zu Zeit das Gehorte wiederholen, um zu Uberpri-
fen, ob Sie Ihr Gegenuber richtig verstanden haben. Das signalisiert dem Anderen: ,Ich bin
wichtig. Er/sie hort mir wirklich zu!
Das Ruckmelden von Geflihlen, die Sie beim Anderen wahrnehmen, braucht Erfahrung und
Ubung (z.B. ,,Ich hore, das Iést viele Angste aus“ oder ,,Sie sind verunsichert...”). Aufbre-
chende Gefiihle verlangen eine Sicherheit vermittelnde Begleitung. Das ist am Telefon schwe-

rer, als im direkten Kontakt.
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Sprachgestaltung:
Sprechen Sie bitte langsam und deutlich. Vermitteln Sie Ruhe im Sprechen und machen Sie

Pausen. Verwenden Sie kurze Satze und eine verstandliche Sprache.

Verschwiegenheit:
Bitte denken Sie daran, dass ihre Gesprache mit den Heimbewohner*innen der Schweige-

pflicht unterliegen. Was lhnen mitgeteilt wird braucht Respekt und Schutz!

Das Telefongespréch:

6.

10.

Vorstellung:

»Ich bin N.N. vom Besuchsdienst der Kirchengemeinde XY.“
- Es ist wichtig, dass der/die andere tatséachlich weil3, wer anruft.
»Ich habe jetzt Zeit fr Sie, fur ein Gesprach am Telefon.”

Gesprachsfihrung:
Laden Sie den Gesprachspartner zum Sprechen ein und stellen Sie offene Fragen:
»Wie geht es lhnen heute?“ ,Was beschéftigt Sie? “ ,Wie erleben Sie lhren Alltag?*

,Was meinen Sie — wie kann ich Sie unterstiitzen?*

Gegebenenfalls Angebote machen:

,2arf ich fur Sie / mit Ihnen ein Lied singen?“ - z.B. ,Befiehl du, deine Wege*, ,Von guten
Machten® oder ein Segenslied wie ,Dass Erde und Himmel dir blihen®...

,Darf ich fur Sie ein Gebet sprechen?“ ,,M6chten Sie, dass wir gemeinsam ein Vater Un-
ser beten?“ ,,Darf ich Ihnen einen Segen zusprechen?“

,Ich ziinde zuhause eine Kerze fir Sie an und schlieRe Sie ins Gebet mit ein!“

Abschluss des Gesprachs:

,Wie geht es Ihnen jetzt zum Ende unseres Gesprdchs?*

»Ich danke Ihnen fiir dieses Gesprédch.”

-Wenn ich darf, rufeich Siein X Tagen / X Wochen wieder an.“ - Bitte verlasslich sein!

,,Ich wiinsche Ihnen alles Gute. Insbesondere dass...“

Nach dem Gespréach:

Das eigene Wohlbefinden beachten! Atmen Sie tief durch und nehmen Sie sich etwas Zeit fiir
den Nachklang. Vielleicht sprechen Sie ein kurzes Gebet und legen dieses Gesprach, lhre Ge-
danken und Gefihle, in Gottes Hand. Tun Sie etwas, das lhnen gut tut: Fenster 6ffnen und
nach drauf3en schauen / sich von Kopf bis Fuf3 schitteln — Loslassen / Spazierengehen...
Wenn ein Gesprach Sie langer beschaftigt oder gar belastet, dann nehmen Sie bitte Kontakt
zur der fur den Besuchsdienst verantwortlichen Person lhrer Kirchengemeinde auf.

Sie sind nicht allein und werden unterstitzt! Gott segne Ihren Dienst!

S Amt fir Gemeindedienst | Altenheimseelsorge | SperberstralBe 70, 90461 Nirnberg

Evangelische

Altenheimseelsorge altenheimseelsorge@afg-elkb.de | www.altenheimseelsorge-bayern.de


mailto:altenheimseelsorge@afg-elkb.de
http://www.altenheimseelsorge-bayern.de/

