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Qualitative Auswertung der Beratungsgesprache
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TUTI

Qualitative Auswertung der Beratungsgesprache
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Gedachtnisprotokoll 20200424 084737

- Anliegen: A. ist die Stieftochter des MmD und dessen Demenz schreitet sehr schnell voran.
Sie hat schon &fter angerufen. Ihre Mutter kiimmert sich um ihn und kann nicht mehr. A. hat
Angst, dass sie dadurch ihren Lebenswillen verliert. Das duBert sich durch Schlafattacken,
d.h. die Mutter steht vom Esstisch z.B. auf und verkriecht sich ins Schlafzimmer. Problem: A.
ist die einzige, die das aktuell alles trigt. Mutter ist Schmerzpatientin und duBert hiufig, dass
es ihr heute nicht gut geht und sie dadurch das Recht hat sich von ihrem Mann
zuriickzuziehen und die Tochter in die Verantwortung zu nehmen. A. hat Betreuer beauftragt
und kommt sich wie der Buhmann fir alles vor

- Der Konflikt ist eher zwischen Mutter und Tochter und nicht zwischen A. und MmD

- Einiges an psychologischer Fachtermini des B.

- Sehr behutsame Art des B.{positiv)

- Grofer Redeanteil der A.

- Hatte das Gefiihl, dass der B. nur mitgegangen ist bei den Aussagen und ihr auf die Spriinge
geholfen hat, sie aber meist selbst auf die Lésung gekommen ist

- lIch habe mich nur gewundert, dass der B. gar nicht gefragt hat, welche Aufgabengebiete der
Betreuer bekleidet. Es kann doch tatsdchlich sein, wie A. beschrieben hat, dass er nur far
admin. Etc. zusténdig ist

- Der B. gibt nicht so viele Ratschldge und Anweisungen, sondern fragt eher (kritisch) nach|



Qualitative Auswertung der Beratungsgesprache
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Qualitative Auswertung der aufgenommenen und transkribierten Beratungs-
gespréache (N = 63)

Identifikation von Kommunikationstechniken




Ergebnisse der Evaluation
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Techniken: Balanceakt ,Vielschichtigkeit der Beratung”

(Vereinfachte, verkirzte Beratung < > Uberkomplexe, tiberfordernde Beratung)

Wie schaffen es die Beraterinnen ,des Pudels Kern“ der Anrufenden zu erfassen?




TUTI

Techniken: Balanceakt ,Vielschichtigkeit der Beratung®

(Vereinfachte, verkirzte Beratung < > Uberkomplexe, tiberfordernde Beratung)

« Priorisieren der Anliegen

« Zusammenfassen



Beispiel: Beratungsgesprach 20200428 113502

Berater*in: Ja. Vielleicht kbnnten wir noch einmal kurz sortieren.
Anrufer*in: Ja.

Berater*in: Also, genau, sie [die an Demenz erkrankte Mutter] war unterwegs. Die
Polizei wurde informiert. Und man hat sie auch gefunden und zurtick gebracht.

Anrufer*in: Genau.

Berater*in: Und denkbar ist, dass sie nicht so begeistert war ((genau)), als die
Polizei kam und sagte: ,Nun kommen Sie mal mit. Und wir bringen Sie zurlck nach
Hause oder in das Seniorenheim oder was auch immer.” Und sie hat sich auch so ein
bisschen auf ihre Art, ja, mit ihrer Demenzerkrankung gewehrt, indem sie vielleicht, ja
((mit den Handen)) sagen wir einmal, gezetert hat. Vielleicht sich sogar auf den
Boden hat fallen lassen, um ((genau so!)) zu verhindern, dass sie da jetzt irgendwie
ins Auto einsteigen muss.

Anrufer*in: Genau!
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Techniken: Balanceakt ,Vielschichtigkeit der Beratung®

(Unterkomplexe, verkiirzte Beratung < > Uberkomplexe, Uiberfordernde Beratung)

* Priorisierung der Anliegen
« Zusammenfassen

« Nachfragen



Beispiel: Beratungsgesprach 20200505 080310

Anrufer*in: Und zwar hatte ich ein paar Fragen. Wir merken, dass unser Opa wahrscheinlich
momentan an Demenz leidet. Wir haben ihn auch schon zum Arzt gebracht. Und der Arzt hat das
auch schon bestatigt. Nur wollen wir jetzt als Angehorige wissen, ob man zum Beispiel die
Krankheit, das ist eine vaskulare Demenz, ob man das vielleicht nach hinten zuriickverfolgen
kann. Also ruckverfolgen kann, wann sozusagen die Demenz gestartet hat (...).

Berater*in: Ja. Also, das kann man nur ungefahr sagen. Ich habe ihn ja auch nicht sonst im
Alltag erlebt, nicht? Sie beschreiben mir jetzt ein paar Stichpunkte. Aber das spricht auf jeden Fall
dafur, dass er nicht mehr am Anfang der Erkrankung steht, sondern mittendrin ist.

Anrufer*in: Mhm, okay.

Berater*in: Was ist Ihre Frage, die dahinter steckt?

Anrufer*in: Meine Frage, die dahinter steckt. [lacht] Und zwar geht es tatsachlich jetzt auch um
gewisse Vertrage, die er schon viel friilher abgeschlossen hat. Jetzt sind wir gerade dabei

nachzudenken: War er Uberhaupt in der Verfassung, diese Vertrage zu unterschreiben? Oder war
er schon damals so dement, dass er eigentlich die Vertrage gar nicht verstanden hat?
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Techniken: Balanceakt ,Vielschichtigkeit der Beratung®

(Unterkomplexe, verkiirzte Beratung < > Uberkomplexe, Uiberfordernde Beratung)

* Priorisieren der Anliegen
« Zusammenfassen

« Nachfragen

* Informieren

« Orientierung am Anrufenden
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Beispiel: Balanceakt Vielschichtigkeit der Beratung
(Gesprach 20200430 142203)

Anrufer*in: (...) Also er [der an Demenz erkrankte Vater] muss richtig weit weg gegangen
sein, um zu einem Bus zu gelangen. Eigentlich ist hier eher eine U-Bahn-Haltestelle. Also,
ich weil3 gar nicht, was da vorgegangen ist in ihm. Aber offenbar hat es sich jetzt wieder
ein bisschen verschlechtert. Und wir merken es auch. Also, meine Mutter hat auch
gemeint, dass er jetzt zum Beispiel stdndig Hunger hat oder stidndig essen mdchte (...).

Berater*in: Ja. Also, es klingt auch ein bisschen wie FTD. Er hat aber eine Diagnose als
Alzheimer?

Anrufer*in: Ja, ja. Er hat // Ja, ja. Wie heil3t das? FD?

Berater*in: Frontotemporale Demenz. Weil das sind haufig Menschen, die dann mit dem
Essen auch Schwierigkeiten insofern haben, dass sie kein Sattigungsgefuhl haben. (...)
Und heutzutage weild man auch, dass es viel mehr Mischformen gibt, als man friher
angenommen hat. Da sagte man, das ist Alzheimer, das ist vaskulare Demenz, das ist die
Picksche Erkrankung, also die Frontotemporale Demenz oder die Lewy-Body. So. Und
heute weil3 man, dass es mehrere Anteile gibt.

Anrufer*in: Aber das hat ja jetzt nichts damit zu tun, ob er so einen Tracker braucht oder
nicht.
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Techniken: Balanceakt ,Vielschichtigkeit der Beratung®

(Unterkomplexe, verkiirzte Beratung < > Uberkomplexe, Uiberfordernde Beratung)

* Priorisieren der Anliegen

« Zusammenfassen

* Begrenzen

« Nachfragen

* Informieren

* Orientierung am Anrufenden

« Verstarken eigener Losungsstrategien



Beispiel: Beratungsgesprach 20200505 082937

Berater*in: Na, Sie kbnnen schon helfen, indem Sie da sind. Indem sie, wann
immer er [der Betroffene] zu Ihnen kommt, genau das machen, was Sie jetzt auch

gemacht haben, versuchen selber eben Ruhe zu bewahren, ja?



Techniken: Balanceakt ,Stil der Beratung®

(Zu intime Beratung < > reservierte Uberprofessionalitat)

® Validieren des Gesagten der Anrufenden



Beispiel: Beratungsgesprach

Anrufer*in: Und dann habe ich nachher noch, wo das eskaliert ist mit der einen Schwester,
da habe ich noch zum Schluss gesagt: ,Mama, ist die Schwester denn nett zu dir?“ Und sie
hat erst einmal gar nichts geantwortet. Nicht? Und dann nach halbe Minute sagt sie: ,Ja.”
Und sonst, wenn ich gefragt habe, sagt sie: ,mach dir keine Sorgen. Die sind alle lieb und
nett zu mir. Und ich habe wirklich gut hier.” Nicht? Also, ist ein bisschen komisch. Oder was
sagen Sie denn? Ich weil3 es nicht.

Berater*in: Ja. Das Gefuhl sagt Ihnen ja, was Sie empfinden. Sie kennen Ihre Mutter am
besten.

Anrufer*in: Ja, ich weil3! Ja, ja.



Techniken: Balanceakt ,Stil der Beratung®

(Distanzlose, zu intime Beratung < > reservierte Uberprofessionalitat)

® Validieren des Gesagten der Anrufenden
®* Emotionale Anteilnahme
® Rollenadaquate Ausdrucksweise

® Zielgerichtete Vorgehensweise



Beispiel: Beratungsgesprach 20200505 093002

Anrufer*in: Der [Lebenspartner meiner mit Demenz lebenden Mutter] weil3 noch nicht mal, bei
welcher Bank meine Mutter ein Konto // [lacht] Der weil3 gar nichts. Ich war entsetzt.

Berater*in: Ja, das kann man sein. Aber, ich meine, die werden so gelebt haben vorher
zusammen.

Anrufer*in: Ja, ich meine gut, aber vorher hat meine Mutter ja auch ihre Sachen selber
geregelt. Nur mir war es, ich driicke das mal so aus, unverstandlich. Ich bin mit meinem Mann
jetzt 25 Jahre zusammen. Wir haben beide Kontenvollmacht. Wir wissen beide, was wo lauft,
sei es mit Versicherung, sei es //

Berater*in: Ja, das hilft ja nichts. Die Menschen sind unterschiedlich.
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Techniken: Balanceakt ,Moglichkeiten der Beratung”

(Vorschnelles Weiterverreichen < > Kompetenztberschreitung)

« Einzelfallspezifische Beratung
« Transparenz bezlglich Mdglichkeiten und Grenzen

« Spezifische Weitervermittlung



Beispiel: Beratungsgesprach 20200514 161138

Berater*in: Ja. Also, es gibt ein Infoblatt auf unserer Seite zum Thema
Rehabilitation, wo diese verschiedenen Formen noch einmal aufgefiihrt sind und so
ein bisschen erklart werden. Das Infoblatt Nummer 21 unter Unser Service,

www.deutsche-alzheimer.de.



Resumee

*Unsere Evaluierung ist zu dem Ergebnis gekommen, dass sich die
Berater*innen der mit telefonischer Beratung verbundenen

Herausforderungen (= Balanceakte) bewusst sind

«Zur Meisterung dieser Herausforderungen greifen die Berater*innen

auf eine Fulle an Techniken zuriick

-Die Berater*innen bieten keine Pauschalberatung an, sondern
gehen individuell auf die sehr unterschiedlichen Anrufer*innen mit

iIhren komplexen und teils undurchsichtigen Anliegen ein.



Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!



