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der Telefonseelsorge Innsbruck

Unsere Anrufer:innen, Chatter:innen und Mailer:innen

Die Telefonseelsorge versteht sich unter der Notruf-
nummer 142 und in der Onlineberatung als nie-
derschwellige und kostenlose Kriseninterven-
tionseinrichtung fiir alle Menschen.

Alle Gesprache, die am Telefon oder online gefiihrt
werden, sind vertraulich, verschwiegen und anonym.

... AM TELEFON

® 2024 haben die Mitarbeitenden der Telefonseel-
sorge insgesamt 14.440 Anrufe entgegengenom-
men.

® Bei 85 % der Anrufe kénnen wir ein Gesprach
fuhren, das bedeutet durchschnittlich 34 Gesprache
pro Tag.

® Es rufen mehr Frauen als Madnner an (65% Frauen,
35% Manner) und die starkste Altersgruppe sind
die 40-60-Jahrigen (41%).

® Die drei Hauptthemen am Telefon gehéren zum
Bereich Einsamkeit/Isolation (30%), Schwierig-
keiten in Beziehungsfragen/sozialen Beziigen
(24%) und Themen der korperlichen/psychischen
Gesundheit (26%).

... ONLINE

® Seit 2012 bietet die Telefonseelsorge in ihrer
Onlineberatung eine kostenlose, anonyme und
datensichere Gesprachsmaoglichkeit in schwierigen
Lebenssituationen an. Solche Gesprache finden in
der Mail- und Chatberatung (tdglich von 16-23
Uhr) statt.

® 200 speziell in der Onlineberatung ausgebildete
Telefonseelsorger:innen aus ganz Osterreich (25
davon aus der Telefonseelsorge Innsbruck) stellen
sich dafiir ehrenamtlich zur Verfiigung.

® Vor allem fir Jugendliche und junge Erwachsene,
die fast zu 100% in digitalen Kontexten unterwegs
sind, ist die Onlineberatung das Mittel der Wahl.
Geschriebene Gesprache lber das, was beschaft-
igt, belastet und angstigt bringen oft eine erste
Entlastung und Distanzierung.

® 2024 konnten 1.408 Mailanfragen und 8.712
Chats bewaltigt werden, insgesamt durchschnittlich
28 online gefiihrte Gesprache pro Tag. Die On-
lineberatung zeigt sich damit als stark wachsender
Zweig unseres Angebots.

® Die starkste Altersgruppe in der Onlineberatung
sind die unter 30-Jahrigen (47%).

® Inhaltlich geht es bei den online-Gesprachen um
Themen in Beziehungsfragen/sozialen Beziige
(26%), Themen der korperlichen/psychischen Ge-
sundheit (25%) und Themen mit suizidalem Inhalt
(10%).

® Die Menschen schatzen die Vertraulichkeit der On-
lineberatung, und es kénnen sehr schambesetzte
und tabuisierte Themen wie selbstverletzendes
Verhalten,  Essstorungen,  Gewalterfahrungen,
Suchtproblematiken bis hin zu Suizidgedanken
angesprochen werden. Oft ist es leichter, Giber schw-
erwiegende Dinge zu schreiben als sie jemandem
mundlich mitzuteilen.

Neue Herausforderung: Kiinstliche Intelligenz

Mit diesem Thema setzt sich die Telefonseelsorge in-
tensiv auseinander, im Jahr 2024 beispielsweise in ei-
nem Workshop mit dem Experten Stefan Kiihne.

Wahrend Menschen Emotionen wahrnehmen und
deuten kénnen, fehlt der Kl die Fahigkeit, echte Gefih-
le zu empfinden oder sie auf tiefgreifende und empa-
thische Weise zu begreifen. “Reaktionen” auf emotion-
ale Inhalte basieren auf programmierten Algorithmen
und Daten, nicht auf tatsdchlichem menschlichem
Empfinden.

Sprache kann basierend auf einer groBen Datenmenge
und komplexen Algorithmen interpretiert werden,
aber das Verstandnis ist wortlich und basiert auf Mus-

tern. Menschen hingegen kdnnen subtile Nuancen,
implizite Bedeutungen und den tieferen Kontext hint-
er Worten besser erfassen.

Wissen, Information kann gut Ulber KI vermittelt
werden. Der Einsatz von Chatbots zur Informations-
vermittlung und als Uberbriickung von Wartezeiten
kann gut Kl unterstiitzt erfolgen. Geht es um Empathie,
Wertschatzung, Verstandnis, Vertrauen imitiert die K
menschliche Anteilnahme, sie kann keine empfinden,
sondern tut so als ob. Zentral ist, dass den Ratsuch-
enden absolut klar sein muss, mit wem sie es zu tun ha-
ben - mit Mensch oder mit Maschine. Stand der Dinge
in der Telefonseelsorge ist: Hier hort ein Mensch und
keine KI.
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Wichtig vor und in der Krise: Selbstfiirsorge!
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Telefonseelsorgeausbildung 2023/24

Zum ersten Mal wurden alle unsere Neu- Auszubildenden gleichzeitig sow-
ohl fiir die Telefon- als auch fiir die Onlineberatung geschult. Selbsterfahrung,
Gesprachsfihrung in allen drei ,Kanalen” (Telefon, Mail, Chat), Kriseninterven-
tion und Suizidpravention sowie psychische Erkrankungen bildeten die Schwer-
punkte der neunmonatigen und mehr als 200 Stunden dauernden Grundausbil-
dung.

11 neue ehrenamtliche Mitarbeiter:innen (9 Frauen und 2 Manner) konnten im
Mai 2024 ihre Telefonseelsorgeausbildung abschlieBen und ihren Dienst begin-
nen.
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Finanzierung

* Insgesamt 90 ehrenamtliche Mitarbeiter:innen im Dienst

davon 24 Onlineberater:innen
e Zusammengefasst in 8 Supervisionsgruppen

e 20 Fortbildungsveranstaltungen fiir die Ehrenamtlichen von ¢ durch die Stadt Innsbruck, das Land Tirol, den Fordercall des

.Kunstlicher Intelligenz” Gber ,Sterbewunsch”, ,selbstverlet- Gesundheitsministeriums, die OGK, die Osterr. Nationalbank
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