Was tun bei Ubergriffen/Gewalt?
zugewiesene Opferrolle verlassen:
e ruhig, sicher und selbstbewusst auftreten

e Blickkontakt zum Tater herstellen und versuchen, die
Kommunikation herzustellen bzw. aufrechtzuerhalten

auf Eigenschutz achten:
e keine Provokation, d. h. Tater nicht ,,duzen®, nicht
drohen oder beleidigen

e aufrdumliche Distanz achten (mindestens Armlinge)

e besser stehen als sitzen, eher schrag
(keine ,,Breitseite bieten*)

e bedrohende Person nicht beriihren und ihr nicht den

Riicken zukehren
e sich Fluchtweg offen halten

bei weiterer Eskalation:

e nicht den Helden oder die Heldin spielen

e versuchen zu fliehen, um sich in Sicherheit zu
bringen (wenn dadurch die Situation nicht noch
gefahrlicher wird)

e wenn Flucht nicht méglich, Alarm auslésen (Sicher-
heitsdienst oder Polizei) und/oder Hilfe von
Anwesenden suchen (persénlich ansprechen)

Was tun nach einem Ubergriff?

e Anwesende bitten, als Zeugen zur Verfiigung zu
stehen

e eventuell bei Polizei Anzeige erstatten

e Unfallanzeige durch Arbeitgeber bei Unfallver-
sicherungstrager

e bei Beschwerden Durchgangsarzt aufsuchen

e zur Unterstlitzung der Verarbeitung Hilfsangebote
des Unternehmens nutzen (Unterstiitzung durch
kollegiale Erstbetreuer oder Betreuung durch
Psychologen, z. B. durch die derias)

Unfallversicherung Bund und Bahn

Hauptstandort Wilhelmshaven
Weserstrafie 47

26382 Wilhelmshaven
Telefon: 04421 407-4007

Fax: 04421 407-1449

Hauptstandort Frankfurt
Salvador-Allende-Strafie 9
60487 Frankfurt am Main
Telefon: 069 47863-0

Fax: 069 47863-2902

www.uv-bund-bahn.de
info@uv-bund-bahn.de
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Unfallversicherung
Bund und Bahn

Schwierige
Kundensituationen:

Wie kann ich Eskalationen vermeiden?

Was kann ich tun, wenn es doch zu
einem Ubergriff kommt?




Welche gefdhrlichen Situationen konnen auftreten?

e Umgang mit Waren, Bargeld und Wertsachen, d. h.
der Beschiftigte ist (offensichtlich) im Besitz einer
begehrenswerten Sache

e Frustration und Verdrgerung beim Kunden, hervor-
gerufen durch Méngel in der Organisation
(der ,,Tater* fiihlt sich im Recht)

e Entscheidungen zum Nachteil des Kunden miissen
getroffen werden

¢ Verstindigungs-/Kommunikationsprobleme
(sprachlich oder sachlich)

¢ keine potenziellen Helfer/Zeugen in der Ndhe,
so dass man auf sich allein gestellt ist

¢ zuviele potenzielle Helfer/Zeugen in der Ndhe,
so dass das Risiko besteht, dass keiner sich
verantwortlich fiihlt und einschreitet

e die Fluchtmdglichkeiten sind stark eingeschrankt

¢ Kunden/Klienten stehen unter Einfluss von
Alkohol/Drogen

e der Tater ist bewaffnet

Was ist Gewalt am Arbeitsplatz?

Jede Handlung, Begebenheit oder von angemessenem
Benehmen abweichendes Verhalten, wodurch eine Person
im Verlauf oder in direkter Folge ihrer Arbeit schwer belei-
digt, bedroht, verletzt, verwundet wird.

(Definition der International Labour Organization)

Formen der Gewalt:

verbalisierte Gewalt, d.h. Angriffe mit Worten zur
Einschiichterung oder Beleidigung

indirekte Gewalt durch Drohungen, Notigungen mit dem
Ziel, auf eine Entscheidung Einfluss zu nehmen

Gewalt gegen Sachen, d.h. Verschmutzungen, Beschadi-
gungen von Gegenstdanden oder Objekten sowie Randale
Uberfille bzw. Ubergriffe mit dem Vorsatz, jemanden
bewusst physisch oder psychisch zu schadigen

Welche Verhaltenstendenzen von Beschiftigten
stellen ein Risiko dar?

Einstellungen gegeniiber bestimmten Personen bzw.
der eigenen Rolle (Herausstellen von Autoritat und
Machtposition, fehlende Einfiihlung, Vorurteile)
dem Kunden einen Dienst oder eine Information
verweigern und dies nicht ausreichend erkldren
keine selbstbewusste Kérperhaltung/Korpersprache
Kommunikationsprobleme, sich nicht verstandlich
machen kénnen (sprachlich, kulturell, inhaltlich)
mangelnde Fachkenntnisse/Unsicherheit
mangelndes Gefahrenbewusstsein (keine Erfahrung)
fehlende Handlungskompetenz in kritischen
Situationen

berufliche Uberlastung/private Probleme

Wie verhindere ich Eskalationen?

Deeskalierendes Verhalten:

e ruhig und besonnen bleiben

e Beschwerden/Einwédnde ernst nehmen

e Respekt und Verstandnis zeigen

e kulturelle Unterschiede respektieren

e Reizwdorter vermeiden

e im Gesprdch bleiben/Losungen anbieten

e persdnliche Beleidigungen vermeiden

e Person keinesfalls einschiichtern, bedrohen
oder anfassen

e Person dabei helfen, ihr Gesicht zu wahren

e Moglichkeit fiir ehrenhaften Riickzug lassen

Sich selbst vor Krankung schiitzen:

e zwischen sich selbst als Person und der Rolle im
Beruf unterscheiden

e selbstschonende Interpretation: ,,Der ist sauer auf
mein Unternehmen und meint nicht mich personlich.“

e nachfragen, um Missverstandnisse zu klaren

e beij offensichtlicher Uberreaktion: Gibt es verborgene
Motive? Was kdonnte mir helfen, dafiir Verstandnis zu
haben?

,,Je starker die Mitarbeiter durch ihre Tatigkeit belastet
sind, desto weniger Ressourcen verbleiben fiir addquate
Reaktionen in Konfliktsituationen und damit fiir die Ver-
hinderung von Ubergriffen. Hierfiir muss der Mitarbeiter
ein hohes Maf} an Empathie, verbalem Geschick und
Frustrationstoleranz aufwenden.*

(Gewaltfreier Arbeitsplatz; BAuA 2008)



