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Brenzlige Situationen meistern

Jedes Gewaltszenario ist anders und erfordert eine angepasste

Reaktion. Das Aachener Modell (siehe Seite 20) ist hilfreich bei der
Einschitzung von Gewaltsituationen: Bis zu welcher Gefahrdungs-
stufe lassen sich Konflikte vielleicht selbst [5sen und wann sind
Sicherheitsdienste und Polizei notwendig? Das Medell hilft zu un-
terscheiden zwischen Situationen, in denen Deeskalation eine Situ-
ation lgsen kann (Stufe 0 und 1), und solchen, in denen die Eigensi-
cherung im Vordergrund stehen muss (ab Stufe 2). Ab Gefahrenstufe

2 gilt: Sicherheit ist von Profis herzustellen.

Stufe 0: normale bis kontroverse Gesprichssituation
Zuhéren | Verstindnis zeigen | Hintergriinde erklaren |
nach Lésungen suchen, Alternativen anbieten | ruhig und
freundlich im Gesprach bleiben

Stufe 1: Verbale Aggressi ur Sozial-

verhalten, Sachbeschidigung

Aufrechte, offene Haltung annehmen | ruhig bleiben, Au-

Rerungen nicht persénlich nehmen | selbstsicher kommu-
iz und G: setzen | nicht provozie-

ren oder anfassen | Blickkontakt herstellen, im Gesprich

bleiben, bei Bedarf dritte, neutrale Person hinzuziehen

Stufe 2: Kérperliche Gewalt, eindeutige Bedrohung
Eigensicherung beachten! | sich bemerkbar machen, um
Hilfe rufen | Personen aus dem Umfeld um Unterstiitzung
bitten | Gegeniiber nicht den Rilcken zukehren | Fluchtwe-
ge ausfindig machen, sich ggf. in Sicherheit bringen | Poli-
zei rufen | ggf. Strafanzeige erstatten und Unfallanzeige
stellen | psychologische Erstbetreuung sicherstellen

3 Einsatz von Wathen und
Werkzeugen, Amoklauf,
Geiselnahme, Uberfall

4 Kérperliche Gewalt, eindeutige
Bedrohung/NStigung

1 Verbale Aggressionen, unangepasstes
Soxlalverhalten, Sachbeschidigung

(0 Wormale bis kentroverse
Gesprichssituation

Stufe 3: Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Amok-
lauf, Geiselnahme, Uberfall

Eigensicherung beachten! | Ruhe bewahren und sachlich
bleiben | Gegeniiber héflich behandeln und aufmerksam
zuhéren | Abstand halten | Anweisungen des Gegeniibers
befolgen | keimen Widerstand leisten | keine Waffen oder
Ahnliches benutzen | Hinde gut sichtbar halten | eigene
Handlungen mit Worten beschreiben | dem Gegeniiber
immer einen Fluchtweg offen halten | sich, wenn méglich,
in Sicherheit bringen | Strafanzeige erstatten und Unfallan-
zeige stellen | psychologische Erstbetreuung sicherstellen

Bei Uberfillen zusitzlich: Ersatzware anbieten, wenn
kein Geld vorhanden ist | Uberfallmeldeknopf erst nach
Verschwinden des Taters oder der Titerin benutzen |
nach Ende der Tat Polizei rufen

wig

Damit es
wieder lauft

Kam es trotz praventiver Malnah-

men zu einem Gewaltvorfall, stellt
sich auch die Frage, welches Viorge-
hen fiir ein sicheres Arbeitsumfeld
sinmvoll ist, damit sich Erlebtes
nicht wiederholt.

Respekt erwarten: Gewalt gehort
nicht zum Arbeitsalltag. Respekt
darf und muss daher van allen
eingefordert werdan - ganz gleich,

© wie wichtig zum Beispjel die” _

Kundin oder der Kollege ist.

* Typische Situationen erkennen:
Gibt es Situationen, die immer wie-

der entstehen? Ein Gesprach mit
den Flihrungskriften sorgt dafiir,
dass Schutzmalinahmen angepasst

_werden kiinnen. Der Betrieb hat die

Pilicht, seine Mitarbeitenden zu
schiitzen! (Siehe dazu auch Madul
10 sbuﬂe die Moraussetzungen® im
Aachener Modell auf Seite 25.)

Erlebtes besprechen: Beleidigt

- oder bedroht 2u werden, kann

krank machen. Der Austapsch mit

Kolleginnen, Kollegen und Fiih-
rungskriften ist ein erster Schritt.
(siehe auch Modul &).
Transparenz: Filr die Identifizierung
von kritischen Situationen ist eine
Dokumentation der Geschehnisse
wichtig. Dies hilft auch bei der Be-
sprechung z. B. mit Flihrungskréften
oder Sicherheitsbeauftragten, Au-
ferdem sind Unfille im Zusammen-
hang mit Gewalt bei der Arbeit zu
melden und ggf. eine Unfallanzeige
2u stellen (siehe Infotext Seite 22).
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