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Welche Mallnahmen
sind fur sichere Warum ist Gewaltpravention
Arbeitsplatze Welche? ein Thema?
notwendig?

Worauf ist in
kritischen Situationen IRW[IEU1 ¥4

Zu achten?

Aachener Modell zur
Gewaltpravention

Was waren unsere
Grunduberlegungen?

Wie klassifiziert man die

Wer handelt in Formen der Gewalt?

bedrohlichen Situationen?
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= »Miteinander hat sich veréndert” ) Isch knall disch ab!" L D

Gewalt gegen Gerichtsvollzieher steigt

27. MARZ 2019 UM 16:29 UHR | Lesedauer: 2 Minuten

Gerichtsvolizieher bei der Arbeit: Das amtliche Pfandsiegel - im Volksmund ,Kuckuck” genannt, da es
friher einen Wappenadler trug - zeigt an, dass ein Gegenstand beschlagnahmt ist. Foto: dpa/Georg-Stefan
Russew

&7

pUsseLDORE. Statistisch gesehen wird an jedem Werktag in Nordrhein-Westfalen ein
Gerichtsvollzieher beleidigt, bedroht oder sogar angegriffen. Das geht aus einem 28-seitigen
Stadt Aachen | 14.09)] Bericht von NRW-Justizminister Peter Biesenbach (CDU) an den Landtag hervor. Seite 3




Welche gewaltbeladenen Situationen
haben Sie bzw. lhre Kolleginnen und
Kollegen in Ausubung lhrer Tatigkeit
bereits erlebt?

/
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‘ Spektrum der Gewaltformen

Beschimpfungen
Subtile Beleidigung
uble Nachrede
distanzloses Verhalten
Sachbeschadigung

Randale

Notigung Ubergriffe mit Waffen
und Werkzeugen
Bedrohung
Korperliche Angriffe Amok
Waffenbesitz Geiselnahme
Bombendrohung Uberfall

Selbsttotungsabsicht
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Grundiiberlegungen zum Aachener Modell
= Formen von Gewalt lassen sich klassifizieren nach strafrechtlicher Relevanz, Haufigkeit und Unfallfolgen
,Beleidigungen erfordern andere Strategien als Angriffe mit Waffen.”
Den jeweiligen Formen der Gewalt am Arbeitsplatz muss mit geeigneten und verhaltnismaRigen Mitteln begegnet werden

Einsatz von Waffen und Werkzeugen

Geiselnahme / Uberfall, Amok

korperliche Gewalt, Handgreiflichkeiten
2 eindeutige Bedrohung / Notigung

1 verbale Aggression, Sachbeschadigung
unangepasstes Sozialverhalten

normale bzw. kontroverse
O Gesprachssituationen
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als Analyseinstrument

7. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden
in Ihrem Biirozimmer randalieren?

noch
2.B. Schreibtisch abraumen, Telefon/ mipro | ey | Ovoche | Mot | Dot | S
Computer zerstéren, Mobel umkippen mit oo
Gegenstanden werfen oder Einrichtung
beschmutzen
Strsftatbestand Sachbeschidigung
8. Wie haufig sind Sie bzw. lhre
Kolleginnen und Kollegen verbalen
Aggressionen von Kunden ausgesetzt? Onoch
moipro | Oeg | OWoche | Owonat | Duetr | 1M
2. B. Kunde schreit herum, beleidigt, mmen
beschimpft
Stisftatbestand Beleidigung
9. Ist es vorgekommen, dass Kunden mit
elbstverletzung gedroht haben? o
malpro | OTag | OWoche | OMonat | O Jahr et
um dadurch ihrem Anliegen Nachdruck zu vorgeko.
verleihen
Straftatbestand Notigung
10. Wie haufig werden Sie hzw. lhre
en und Kollegen oder Ihre
Angehorigen von Kunden verbal Srodh
@
bedroht? o | OTeq | DWoshe | OMonat | Duarr | 15
2.B. mit Karperverletzung, Sachbeschadigung,
Erpressungen, uble Nachrede, anonyme Briefe
Staftatbestand Netigung
11. Wie haufig kommt es vor, Sie
per bzw. Ihre Kolle
Kollegen sexuellen Belastigungen von
Kunden ausgesetzt sind? Onoch
e | OTeg | DWoshe | Ohonet | Duarr | 5
2.B. anstarten, hinterher pfeifen, anzigliche
Witze reiften, anzigliche Bemerkungen Gber
Figur oder Aussehen machen
Straftatbestand u.U. Beleidigung
g kommt es vor, Sie
ich bzw. Ihre Kolleginnen und
Kollegen von Kunden korperlich sexuell Do
belastigt werden? maipro | OTag | OWoche | OMonat | Dushr | e
mmen

2.8, Kunden grapschen, berihren oder streifen
den Korper bzw. im speziellen Brust, Beine, Po

beriicksichtigt unterschiedliche Formen der Gewalt
* bezieht sich auf eine Zeitdauer von 12 Monaten

« erfasst die erlebte Haufigkeit von Vorfallen

« umfasst 17 Fragen (Originalversion

« dient der Selbsteinschatzung

« einfache Auswertung

—> Audit fr Fuhrungskrafte
—> Dokumentenanalyse
z.B. Strafanzeigen, Unfallanzeigen, Hausverbote, Polizeieinsatze
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taglich

Alkoholisierte / unter Drogen stehende Kunden

mehrmals wochentlich

Kontroverse / konfliktbeladene Gesprache
Verweigerungshandlungen von Kunden

Verbale Aggressionen

Mehrmals monatlich

Randale am Einsatzort

sexuelle verbale Aggressionen / Belastigungen

Mehrmals jahrlich

Drohung von Kunden mit Selbstverletzung
Nétigung
Kéorperliche Angriffe

sehr selten

0O 00000000 0D

Angriff mit Waffen und Werkzeugen

Bedrohung mit erheblichen Straftaten

Dokumentenanalyse

2

Strafanzeigen 38 (mit einer Strafanzeige wurden mehrere Straftatbestande angezeigt)

Strafantrage 23

Unfallanzeigen 16 (Gewalt als Unfallursache)

Einsatz von Waffen und
3 Werkzeugen
Geiselnahme Uberfall

Korperliche Gewalt
eindeutige Bedrohung, Nétigung

Verbale on
unangepasstes Sozialverhalten

normale bzw. kontroverse Gesprachssituation
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Wie schatzen Sie die Gefahrdungslage
in [hrem Unternehmen ein?

Befinden sich alle Arbeitsplatze in einer

Gefahrdungsstufe?
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Beispiel Stadt Aachen

Dezernat| Dezernatll Dezernat Il Dezernat IV DezernatV DezernatVl Dezernat Vil
Oberbiirger- Finanzen,Rechtund Stadtentwicklung, Bildung, Jugendund Personal, Feuerwehr Wohnen, Soziales Klima, Stadtbetrieb
meisterin Ordnung Bau und Mobilitat Kultur und Sport und Wirtschaft und Gebaude
= Stufe griin FB 01 Verwaltungsleitung | FB 20 Finanzsteuerung | |FB 60 Vertrags-, Vergabe- | |E 42 Volkshochschule FB 11 Personal und FB 02 Wirtschaft, Wissent | FB 36 Umwelt
Referenten OBM FB 20/1 Haushalt/ Controlling Fordermanagement Eg; Xﬁmam‘,’\"gﬂ i Organisation schaftund Europa| | FB36/1 Verwaltung
Stufe gelb FirIE g e FB 60/1 ZentaleBeschafingssielle | 422 Algerm. eferbidung FB 11/1 Entgelt Behifl FB 02/1 Untemehmensforderung | | FB 36/2 Grinplanung
EEELED oy FB 60/2 Gebuhren, Beitrage e FB1112F FB 022 FB 36/3 Gewasserschutz
GleiB, DSB, Ehrenamt FB 20/4 Beteiligungen FB 6013 Zentrale Vergabe E42/4 Sprachen FB 11/3 Personalrecht -senice | | FB02/3 Grundsatzangelegenhet | | Fp 36/4 Immissionsschutz
u Stuf Koordinierungsstelle Bushof E 42/5 College FB11/41T
© orange FB 225t 4K ] i FB 36/5 Allasten / Bodenschu
" euern und Rasse |FB 61 Stadtentwicklung . FB 11/5 Organisation FB 23 Immobilen- | FB36/6 Forstamt
FB 13 Presse Marketing FB 22/1 Grundbesitzabgaben Verkeh I FB 45Kinder, Jugend, . orstam
FB 13/101 Onlineredaktion FB 22/2 Gewerbesteuer G .e [eETE =y Schule FB12 B'Lirgeramt angel?gmhelt
FB 13/110 Presse- und FB 2213 Volistreckung FB 61/1 Bauleitplanung N N N FB23/1 Grundstucksangelegenh. | | £ 48 Stadtbetrieb
Offentlichkeitsarbeit =L FB 61/2 Bauberatung FB 45/1 Finanzmanagement FB 12/1 Burgersenvice FB 23/2 Grunderwerb, Mieten
i elsarbel FB 22/4 Zahlungsabwicklung FB61/3 FB45/2KiTa, Tagespfleqe FB 1212 Callcenter FB 23/3 Strat. Immobilienmat. E 18/1Personal
FB 13/120 Marketing FB 22/5 Geschaf FB 453 Jugend L Immobilienmgt - .
FB 61/4 Sondernutzung i Si?\i?e EB A7 Abaamedia F 1812 Finkauf/ Technllf
FB 14 Rechnun iifun FB 61/5 Stadterneuerung rbeitsmedizin : E 18/3 Abfall / Stadtreiniauna
gspriiung | FB 30 Rechtund FB 6116 Denkmalpfiege Arbeitssicherheit | | 2 20 Wohnen, Soziales, [P q.1 6 inach  Friedhof
FB 34 Stand q Versicherung FB 61/7 Straenplanung -bau E 46/47 Stadttheater und B 171 Arbeitsmedizin Integration E 18/5 Administration
e tminy _ ) ) ) Musikdirektion B 1712 Arbeitssicherheit LSOl Vel g N E 18/6 Finanzen/ Controlling
Fg 33‘(%2 Ee‘;’ﬁ;‘gwﬂer FB 32 Sicherheit und FB 62 Geoinformation & | |E46/0 Gereralintendanz ’fg gg E{:mgmefsdeﬂﬂ‘e
" E46/1 Verwaltungsdirekti x
FB 34/003 Sterberegister Ordnung Bodenordnung | =520 Venietuneecekton FB 52 Sport FB 56/4 Senice Wohnen E 26 Gebiiude-
FB 34/004 Urkundenstelle FB 32/1 BuRgeldverfahren FB 62/1 Geoinformation/ FB 52/1 Planuna/ O FB56/5 L nt
FB 32/2 AuRendi Sonder- . FB 52/2 Betrieb EB56/6 managemel
BO - B 6 Bezirke nutzung/ G FB6212B ! E 49 Kulturbetrieb Eﬂl :(::fk Gekl: ?a:agefem
C FB 32/3 Allg. Ordnungs-, Gewerbe - Ortsbaurecht E 4912, 7,9 Museen ALt fa iy
Bezirksvertretungen Gaststattenangelegenheiten E 49/3 Stadtarchiv IEBB;/Z \I::rx;mehr E 88 Eurogress E 26/3 Tectmisches Geb.mgt
FB 63 Bauaufsicht E 49/4 Veranstaltungen FB 3712 Operati ve?Di enst E88/1 Personal/ Finanzen E 26/4 Hochbautechn. Geb.mgt.
E 49/5 Musikschule d A E 88/2 Veranstaltungen E 26/5 Projekte und Energie
FB 63/1 Verwaltung £ 4956 Stadtbibliothek FB 37/3 Einsatzunterstiitzung E 88/3 Technik
FB 6312 Sonderbauten e x](falt?'ke I8 3//4 Vorb, Brandschuiz £88/4 Marketing
FB 63/3 BauaufsichtNord SELTE EB 36/5 Leitstelle SR AC
FB 63/4 Bauaufsicht Sid E49/10 Depot Talstralle
D D D Innendienst
D AuRendienst
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Wer handelt in bedrohlichen Situationen?

Gefahrenabwehr durch die Polizei

Sicherheitsdienst trifft ,Erste MaRnahmen®

2 Sicherheitsdienst, eventl. Polizei
Sicherheit ist von Profis sicherzustellen

1 Konfliktlosung durch die Beschaftigten
Unterstiitzung durch die Fuhrungskraft

O Eigenverantwortung des Beschaftigten
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Worauf?

Worauf ist in bzw. nach kritischen Situation zu achten?

Alarmierungsmoglichkeit

Eigensicherung beachten! grundsatzlich Unfallanzeige

3 zur Polizei sicherstellen
Forderungen des Taters nachgeben grundsatzlich Strafanzeige psych. Notfallversorgung
: : qgf. Festnahme bis zum Unfallanzeige evtl.
2 Offensive Deeskalation Eintreffen der Polizei psychologische Erste Hilfe
Eigensicherung beachten Beschaftigte

grundsatzlich Strafanzeige

Fluchtwege nutzen lageangepasst informieren

Hilfe hinzuziehen verbale Deeskalation organisierter Ruckzug

Strafanzeige nach

Offentlichkeit erzeugen Selbstbehauptung / Koérpersprache Einzelfallentscheidung
Gefahrenbewusstes Verhalten bei problematischen Umgang mit Stress
O Kunden Vorsorge treffen
Gefahrenbewusste Absprachen Professionelle Kommunikation
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Welche?

Welche Malinahmen sind im Vorfeld zu organisieren?

- B° R

< g Qe®
* Gefahrenbewusste Blroeinrichtung * Grundsatzerklarung gegen Gewalt * RegelméaRige Unterweisung
« Gestaltung von Wartezonen « Standards der Gespréachsfiihrung * Kommunikationstrainings
* Besucherleitsysteme im Gebaude * geeignete Dienstkleidung + Gefahrenbewusstes Verhalten
* Geeignete Moblierung * Regelung zur Alleinarbeit * Information zu Straftatbestéanden
* Aufrufsysteme / Terminvergaben * Arbeiten mit Terminen * Deeskalationstrainings
« Trennung interne / externe Bereiche « \Verfahren zur Straf-, Unfallanzeige * Unterstiitzung bei Strafverfahren

Professionelle Kréfte zur Deeskalation ~ * Einsatztaktiken
Notfallpléne / regelmaRige Ubungen * Psychologische Erstbetreuung
Nachsorgekonzept * Persdnliche Schutzausristung

« Zugangssteuerung / Zutrittskontrolle
* Geeignete Alarmierungssysteme
 Zweiter Fluchtweg aus dem Buro

Grundsétzlich Strafanzeige

Psychologische Notfallversorgung

* Unterweisung bei Umgang mit Bargeld

* Alarmierungsmoglichkeiten zur Polizei
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Wer handelt in bedrohlichen Was ist im Vorfeld vom

e Betrieb zu organisieren?
l?
Sltuatlgnen ' : . Jede Gefahrdungsstufe
professioneller Personaleinsatz fir RN
; benotigt praventive
jede Gefahrenstufe
Malinahmen
Gefahrdungs- Handelnde \ Handlungs- \ Voraus-
stufen Personen empfehlung setzungen
Wie ist das Risiko an den Wie ist in einer bedrohlichen
Arbeitsplitzen einzuschitzen? Lage zu reagieren?
Gefahrenbewertung Jede Situation verlangt
Einstufung in die vier Stufen lageangepasste Reaktionen

-> Aussagen zu jeder Gefahrdungsstufe
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bietet eine gute Ausgangsbasis / Diskussionsgrundlage flr ein betriebs- / verwaltungsspezifisches Konzept
—> Anpassung, Erganzung und Weiterentwicklung auf die betrieblichen Bedingungen sind erforderlich

gibt strukturierte und systematische Vorgehensweise vor

erfordert eine gute Kommunikation und Sensibilisierung auf allen Ebenen

ermoglicht mit den vier Gefahrdungsstufen Pravention mit Augenmal
—> Eingruppierung in Gefahrdungsstufen ist notwendig

gibt es nicht zum Nulltarif - Ressourcen sind flir den Umsetzungserfolg zwingend erforderlich

fihrt zu Klarungsprozessen in vielen anderen Themen / Prozessen

braucht Ansprechpersonen, Strukturen und oftmals einen langen Atem...
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Aachener Modell
zur Gewaltpravention

www.unfallkasse-nrw.de
- PIN 37

& UK NRW

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

n NRW

'I " uml, lllll

Sicherheitskonzept
Gewaltpravention

www.aachen.de
-> Sicherheitskonzept Gewaltpravention

Willkommen
beim Biirgerservice
Gl |

Sicherheitskonzept
Gewaltpravention

Gewalt = s
'P"aVE'nho-n »:::;mw

stadtaachy

www.aachen.de ‘
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