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Ein paar Zahlen zur Gewalt
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Ein paar Zahlen zur Gewalt

Unfille durch menschliche Gewalt, Angriff, Bedrohung, Uberraschung
(abhingig Beschiftigte und Unternehmer, ohne Berufssportler)

Abweichung vom normalen (unfallfreien) Verlauf durch ... Meldepflichtige Unfdlle | Neue Unfallrenten | Todliche Unfille
Anzahl | % Anzahl % Anzahl y
Uberraschung, Schreck 1.527 10,7 73 24,1 1 16,7
Gewalt, Angriff, Bedrohung durch betriebsinterne Personen 3.404 24,0 48 15,8 0 0,0
Gewalt, Angriff, Bedrohung durch betriebsfremde Personen 7.295 51,3 146 | 48,2 5 83,3
Gewalt, Angriff, Bedrohung ohne ndhere Angaben 1.983 14,0 36 11,9 0 0,0
Gesamt 14.209 | 100,0 303 | 100,0 6| 100,0

Quelle: DGUV Arbeitsunfallgeschehen 2017
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Ein paar Zahlen zur Gewalt

Meldepflichtige Gewaltunfille im Betrieb durch Personen* (2016)

Krankenhaus,
pregeeinrchtung o NN .52 _.
Offentlicher Bereich, — pu—
StraRe, Transportmittel .___ 23—
Verkaufseinrichtung — .
Industrieller, —
gewerblicher Bereich J—LOABA
Gastgewerbe, -
Freizeiteinrichtung ._-— 778 o

Bildungseinrichtung

Verwaltungsgebdude,
Biiro

Sonstiges

.................................................................................... Quelle: DGUV Datenblatt Schreck, Bedrohung,
* ohne Berufssportler Gewalt
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Ein paar Zahlen zur Gewalt

Direkte Blrgerkontakte
gefahrlich/ bedrohlich | 89

sachlich angespannt [ 1060

neutral sachlich [N 4719
Bedrohungsformen

freundlich-sachlich [N 5414

0 2000 4000 6000

Ubergriff ohne Waffe 4
Ubergriff mit Waffe 1
Gewaltdrohung gg. Mitarbeitende 4
Gewalt gegen Sachen 7
Bedrohung Mitarbeiterschaft/ Behorde 24
Bedrohung Mitarbeitende 26
bedrohliches Auftreten 64

Feldstudie: personliche Vorwirfe 57

e 162 Beschaftigte (69% w, 30% m, 1% o. A.) 0 10 20 30 40 50 60 70
* 11282 direkte Burgerkontakte

Quelle: ,Ubergriffe gegen Beschiftigte in
Kommunalverwaltungen — Analyse und
Handlungsempfehlungen”, komba gewerkschaft nrw
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Ein paar Zahlen zur Gewalt

2014 2015 2016 2017 Gesamt

Krankenh&user, Laboratorien 53 64 71 78 266
Blrobetriebe, Rechtspflege, Archive,

Spielbanken, Geldinstitute.... 51 62 64 57 234
Sonstige (u. a. Hilfeleistende) 26 24 23 25 98
Heime, Werkstatten ... 14 23 16 24 77

Bauhofe, StralRenreinigung,
Millabfuhr, Gartenanlagen,

Forstwirtschaft 21 25 20 8 74
Feuerwehr, Rettungsdienste 11 11 19 18 59
Kindergarten, Schulen 8 9 13 17 47
Hochschulen, Universitaten 2 2 3 7
Theater, Museen ... 2 2 2 1 7
Schwimmbader, Sportanlagen 2 2 1 5

190 224 232 228 874

Quelle: Unfallkasse NRW
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Ein paar Zahlen zur Gewalt

Hinterfragt werden kann dabei die Notwendigkeit eines
,objektiven” Bildes. Ist es denn nicht schon das Faktum von
solchen Ubergriffen und Bedrohungen hinreichend, um das
Problem zu qualifizieren und Handlungsbedarfe zum Schutz von
Offentlich Bediensteten festzustellen? Bedarf es nicht vielmehr
der qualitativen Erfassung von Vorfallen hinsichtlich der
Situationskontexte, um die Entstehung von Gewalt,
Bedrohungen und Beleidigungen zu erfassen, darauf bezogene
Praventions- und Reaktionskonzepte zu entwickeln und die
Sicherheit in Kommunalverwaltungen zu erh6hen?

Quelle: ,Ubergriffe gegen Beschiftigte in
Kommunalverwaltungen — Analyse und
Handlungsempfehlungen®, Prof. Frevel, komba gewerkschaft nrw
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Das ,,Aachener Modell*

Vorstellung des Modells
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Worlber reden wir eigentlich?

Gewalt ... eine Definition

Gewalt ist ein aul3eres Verhalten von Personen, das sich gegen
Menschen, Objekte oder Systeme richtet, um diesen physischen,
psychischen oder sozialen Schaden zuzufligen.

Zur Gewalt am Arbeitsplatz zahlen alle Vorkommnisse, bei
denen Beschaftigte in Situationen, die einen Bezug zu ihrer
Arbeit haben, verbal, physisch oder psychisch angegriffen
werden, was zu einer Beeintrachtigung bzw. Schadigung ihrer
Gesundheit, Ihrer Sicherheit oder inres Wohlbefindens flhrt.

Quelle: PIN 37, UK NRW
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Das ,,Aachener Modell*

VUKNR\{’V _

Unfallka:

. genau genommen ...

Pravention in NRW

ll
»,Das Aachener Modell* l' "l", ,-,I|
Reduzierung von Bedrohungen und

Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit
Publikumsverkehr

Gewaltpravention — ein Thema

fiir 6ffentliche Verwaltungen?!

»Das Aachener Modell“
Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen
an Arbeitspldtzen mit Publikumsverkehr

Dirk ER3er 22.10.2019
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Das ,,Aachener Modell*

» Entstanden aus diversen Anfragen und Feststellungen bei
Beratungen, Uberwachungen und Qualifizierungen

> Unterschiedliche Arten von Bedrohungen und Ubergriffen
verlangten nach einem abgestuften Handeln

» Es entstand das ,Aachener Modell“ als Eskalationsmodell

» Das Model war urspringlich ftr Verwaltungen gedacht, lasst
sich aber auf quasi alle Betriebsarten tbertragen

» Es bildet heute die Grundlage zur

Gewaltpravention in vielen Betrieben _

Karperliche Gewalt
eindeutige Bedrohung Natigung

verbale Aggressionen
unangepasstes Sozialverhalten,Sachbeschidigung

normale bzw. kontroverse
Gesprachssituation

Dirk ERer 22.10.2019 11
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Das ,,Aachener Modell*

Gefdhrdungslagen/ -stufen

Kdrperliche Gewalt
eindeutige Bedrohung Nétigung

verbale Aggressionen
unangepasstes Sozialverhalten,5achbeschadigung

normale bzw. kontroverse
Gesprachssituation

Dirk ERer 22.10.2019 12
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Das ,,Aachener Modell*
[ | cemraungsiage | verantworting |

normale bis kontroverse
Gesprachssituation

Eigenverantwortung des
Beschaftigten

sichere Arbeitsumgebung

Korperliche Gewlt
eindeutige Bedrohung Notigung

verbaleAggressionen
unangepasstes Sazialverhalten, Sachbeschadigung

normale bzw. kontroverse.
Gesprachssituation

Grundsatzerkldrung gegen Gewalt

gefahrenbewusste Absprachen

Gefahrenbewusstsein schaffen

gefahrenbewusste BUroeinrichtung

regelmdBige Unterweisung

Umgang mit Stress

Qualitatssicherung ,Standards der
Gesprachsfuhrung®

professionelle Kommunikation

regelmdBige Kommunikationstrainings

bei problematischen Kunden Vorsorge treffen

Umgang mit Stress trainieren
kurz- und langfristige Strategien

verbal aggressiv

Unangepasstes
Sozialverhalten

Intervention/
Konfliktlosung durch
den Beschaftigten/
Unterstizung durch die

Platzverweis/Hausverbot aussprechen

Informationsveranstaltungen
woelbsthilferechre®
wolrafiatbestande™

Strafanzeige nach Einzelfallentscheidung

ggfs. Hilfe hinzuziehen

Seminare

L<Umgang mit Aggressionen™
wDeeskalationstraining™
«Erkennenvon psychischen

Fuhrungskraft Erkrankungen/Storungen®
Sachbeschadigung . Standards nach Obergriffen
Selbstbehauptung, Deeskalation, Kdrpersprache
gofs. JAlarmsystem® /Absprachen
Handgreiﬂichkeiten Platzverweis/Hausverbot durchsetzen Sicherheitsdienst/ Zugangskontrolle einrichten

Kirperliche Gewalt

Bedrohung/Notigung

Durchsetzung eines
Platzverweises

Sicherheitsdienst/
alternativ Polizei

Sicherheitist von Profis
sicherzustellen
Beschiftigte sind kein
Sicherheitsdienst

Eigensicherung beachten, Fluchtwege nutzen

Alammsystem installieren

Strafanzeige erfolgt grundsatzlich

verbindlich festgelegter Ablauf bei Notruf

ggf. festhalten bis zum Eintreffen der Polizei

Rettungs- und Fluchtwege einrichten

Unfallanzeige

Unfallanzeigen standardisieren

evtl. medizinische und psychologische ,Erste Hilfe*

psychologische Erste Hilfe sicher, stellen Opferschutz

Beschaftigie lageangepasst informieran

Informationsmanagement

Einsatz von Waffen oder
Werkzeugen

Bombendrohung,
Amoklauf

Geiselnahme Uberfall

Sachverhaltsklarung/
Gefahrenabwehr muss
durch Polizei erfolgen

Sicherheitsdienst trifft
nur,,Erste Mainahmen®

sofort Polizei , 110 Absprachen intern und extern (POlizei)
Eigensicherung beachten! psychologische Notfallversorgung (mit externen
medizinische und psychologische Notfaliversorgung  Kraften) einrichten

Rofalpine sete
grundsatzlich Unfallanzeige ‘Rettungskrifte schulen

Alarmierungsmoglichkeit zur Polizei

Dirk ERer
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Normaler Buroalltag mit Publikumsverkehr. Kontroverse
Gesprachssituationen sind eher Diskussionen als Ausdruck
verbaler Gewalt.

Selbst bei Anlegung eines strengen Mal3stabes sind In
derartigen Situationen keine strafrechtlich relevanten
Verhaltensweisen erkennbar.

Beschaftigte sollten aufgrund ihrer Ausbildung und ihrer
kommunikativen Fahigkeiten derartige Konfliktgesprache selbst
unter hohen Arbeitsbelastungen handhaben konnen.

Dirk ERer 22.10.2019 14
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Das ,,Aachener Modell*

- Gefahrdungslage

0 * normale bis kontroverse Gesprachssituation

Handlungsempfehlungen

» Sichere Arbeitsumgebung
» Gefahrenbewusste Absprachen

» Gefahrenbewusste
Blroeinrichtung

» Umgang mit Stress

Y

Professionelle Kommunikation

» Bei problematischen Kunden
Vorsorge treffen

Dirk ERer

Voraussetzungen

>

>
>
>

Grundsatzerklarung gegen Gewalt
Gefahrenbewul3tsein schaffen
Regelmalige Unterweisung

Qualitatssicherung ,Standards der
Gesprachsfuhrung®

Regelmaliige
Kommunikationstrainings

Umgang mit Stress trainieren,
kurz und langfristige Strategien

22.10.2019 15
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Korperliche Gewalt
eindeutige Bedrohung Notigung.

Das ,,Aachener Modell* e

Unser Unternehmen ist ein gewaltfreier Ort.
Wir, die Geschaftsfuhrung und alle Beschaftigten, weigern sich, Gewalt am Arbeitsplatz

Ein grundlegender Baustein des 2utolerieren,
Deshalb unternehmen wir gemeinsam alle geeigneten Mainahmen, um das Auftreten

”Aa C h ener M Od e I IS” |St d |e von Gewalvorfallen und Gefahrdungen von Mitarbeitern, Kunden und allen anderen
o Personen in unserem Verantwortungsbereich zuvermeiden.

Soge nan nte G ru ndsatzerkla ru ng In unseren Riumlichkeiten gilt daher:

gegen Gewalt. Null Toleranz bei Gewalt

Zum Schutz unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter akzeptieren wir keinesfalls
¢ Jede Form korperlicher Gewalt

Sie wirkt sowohl nach auRen als e
auch nach innen!

o Mitbringen oder Zeigen von Waffen jeglicher Art
¢ Ausdruck von Gewaltfantasien

» Sexuelle Ubergriffe oderverbale Belistigungen
o Stalking

* Mobbing

Werden durch diese Handlungen Straftaten verwirklicht, verpflichiet sich die Geschafts-
filhrung zu einer konsequenten Ahndung. Opfer von Gewalt am Arbeitsplatz erfahren
eine professionelle Nachsorge.

Die Geschaftsfuhrung und die Vorgesetzien sind fur die Umsetzung der Grundsatz-
erklarung gegen Gewalt am Arbeitsplatz veranwortlich. Die Mitwirkung der Beschaftig-
ten soll bestarkt und gefordertwerden.

Ort, Datum, Unterschriften Geschaftsfuhrung und Personalvertretung

Dirk ERer 22.10.2019
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Korperliche Gewalt

unangepasstes Sozialverhalten, Sachbeschadigung

Das ,,Aachener Modell“ Ry "Ch
6,.(/

- Gefahrdungslage

. Os,
* verbal aggressiv Sf&}cejoe%
1 * Unangepasstes Sozialverhalten ’7600, ch
* Sachbeschadigung (”‘0,5
Stufe ,,1°

Verbale Aggressionen, wie z. B. Konfrontationen der
Beschaftigten mit krdnkenden, verletzenden, teilweise
entwlrdigenden Beschimpfungen

Distanzloses Verhalten, Belastigungen, Duzen, die
grundsatzliche Verweigerung von Kunden, ein bestimmtes
gefordertes Verhalten auszufiihren, werden unter dem Begriff
unangepasstes Sozialverhalten zusammengefasst.

Sachbeschadigungen, z.B. Zertrimmern von Gegenstanden

Dirk ERer 22.10.2019 17
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eindeutige Bedrohung Notigung.

Das ,,Aachener Modell*

mmmmmmmmmmm

- Gefahrdungslage

* verbal aggressiv
1 * Unangepasstes Sozialverhalten

e Sachbeschadigung

Handlungsempfehlungen Voraussetzungen
» Platzverweis/ Hausverbot » Rechtssicherheit schaffen
FUISERI ST » Qualifizierung des Personals z.B.
» Strafanzeige nach zum ,Umgang mit Aggression®,
Einzelfallentscheidung ,Deeskalationstrainings”
> Gdfs. Hilfe hinzuziehen > Schaffen von Standards nach
Ubergriffen

» Selbstbehauptung, Deeskalation,
Korpersprache » Ggfs. ,Alarmsystem” installieren

» Absprachen treffen

Dirk ERer 22.10.2019 18
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eindeutige Bedrohung Notigung.
eeeeeeeeeeeeeeee
unangepasstes Sozialverhalten,Sachbeschadigung

normale bzw. kontroverse
Gesprichssituation

Das ,,Aachener Modell*

* Handgreiflichkeiten
. . Vp
* Korperliche Gewalt
* Bedrohung/Notigung
* Durchsetzung eines Platzverweises

Stufe ,2°

Handgreiflichkeiten, kdrperliche gewalttatige Auseinandersetzungen.

3/0/7
Qe
/'b@ /l:S‘O'-
Gefihrdungslage . 6/751‘/6/
le
/“/7 ‘9[‘/

Anspucken und Anschreien aus kirzester Distanz

Fast ohne Ausnahme stellen diese Handlungen
Korperverletzungen im Sinne des Strafgesetzbuches dar.

Die korperliche Durchsetzung eines Platzverweises ist in dieser
Gefahrdungsstufe anzusiedeln. Die ,gewaltsame” Durchsetzung eines
mundlich ausgesprochenen Platzverweises bedeutet regelmafig eine
physische Auseinandersetzung und die Gefahr einer Korperverletzung.

Dirk ERer 22.10.2019 19
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Das ,,Aachener Modell*

- Gefdhrdungslage

Handgreiflichkeiten

Kérperliche Gewalt
Bedrohung/Notigung
Durchsetzung eines Platzverweises

Handlungsempfehlungen Voraussetzungen
» Platzverweis/ Hausverbot aussprechen » Sicherheitsdienst/ Zugangskontrolle
einrichten

» Eigensicherung beachten/ Fluchtwege

nutzen

» Strafanzeige erfolgt grundsatzlich

» Ggfs. Tater festhalten bis zum Eintreffen

der Polizei

» Evtl. medizinische und psychologische

Erste Hilfe

» Unfallanzeige stellen

Alarmsystem installieren

Verbindl. festgel. Ablaufe bei Notruf
Rettungs- und Fluchtwege einrichten
Unfallanzeige standardisieren

Psycholog. Erste Hilfe, stellen Opferschutz

YV V V VYV VY VY

Informationsmanagement

» Beschaftigte lageangep. informieren

Dirk ERer
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Das ”AaChener MOde"“ e

- Gefahrdungslage

Stufe ,3"

Zu den gefahrlichsten Angriffen, die im Arbeitsalltag auftreten
kénnen, gehoren alle Ubergriffe, bei denen Waffen und
Werkzeuge vom Tater als Hilfsmittel eingesetzt werden, um das
Opfer zu verletzen. Daher sind diese Taten als ,gefahrliche
Korperverletzungen® mit einem deutlich hoheren Strafmalf3
belegt. Zu beachten ist, dass zu den eingesetzten Waffen auch
Gegenstande zahlen konnen, die der Tater vor Ort oder im Bilro
vorfindet und flr die Straftat zweckentfremdet

(z.B. Schere, Tacker, Locher, Burostuhl, Akten).

Dirk ER3er 22.10.2019 21
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Gefahrdungslage

Dirk ER3er 22.10.2019 22
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Ein paar Erkenntnisse aus vielen
Jahren Beratung

... €s mussen nicht immer Studien sein.
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Ein paar Erkenntnisse aus vielen Jahren

Beratung
Fluchtmoglichkeiten
W) 7
\)55&3“\) Handlungskompetenz MA er/h/})tf
oW 02 \58(’6 \Cele\te(\ e 7 e
K ser® mb%\\c‘ﬂ\‘e\
WS
Wartezonen Q‘/a/,' 54 7,\)“‘“
“on Pro Alleinarbett
%/’[ 4 ©Ssgest Ity
@2@/2‘ : M()’b/-
7] Gefahrenbewultsein Ierung

Beschwerdemanagement

Es ist ein komplexes Zusammenspiel aller Aspekte!

Dirk ER3er 22.10.2019




w UK NRW komm@mensch

Erkenntnisse aus vielen Jahren Beratung

Apell:
MACHEN SIE IHRE

BESCHAFTIGTEN
HANDLUNGSKOMPETENT!!!!

Arbeits-
organisation

Dirk ER3er 22.10.2019
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Beispiel flur die Umsetzung des
,<Aachener Modells*

Stadt Aachen

Dirk ER3er 22.10.2019
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Beispiel fur die Umsetzung des
,2Aachener Modells*

Stadt Aachen Willkommen

,2Sicherheitskonzept beim BUTgerserwrf»

Gewaltpravention® H
: & |t

Gewalt-
pravention_

www.aachen.de

http://www.aachen.de/DE/archiv/archiv_stadt_buerger/archiv_politik_verwaltung/archiv_pressemitteilungen/Gewaltpraevention.html

Dirk ER3er 22.10.2019 27



file://fs89/uk57home$/u570000000580/Daten/Abteilung Verwaltung/Arbeiten AL/Gewaltprävention/Städte und Gemeinden/Stadt Aachen/Sicherheitskonzept_Stadt_Aachen.pdf
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Nachsorge

.... Bitte nicht vergessen!

Dirk ER3er 22.10.2019 28
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Nachsorge

» Die Schwere eines Ereignisses liegt im Auge des Betrachters/
Betroffenen.

» Verharmlosen sie keine Ereignisse!

A\

Sensibilisieren die Fuhrungskrafte fir das Thema.

» Schaffen sie niederschwellige Angebote zur Unterstlitzung,
z.B. Systeme wie Kollegen fur Kollegen (keine professionelle
Hilfe)

» Organisieren sie professionelle Hilfe/ Unterstlitzung

Dirk ERer 22.10.2019 AS
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Unfallkasse Nordrhein-Westfalen
Sicher. Gesund. Miteinander.

Haben Sie noch Fragen?

Gernel



