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Ein Handlungsleitfaden
zur Gewaltpravention

Das Sicherheitskonzept Gewaltpravention basiert auf unserer Uberzeugung, dass

es vielfaltige Handlungsmaglichkeiten gibt, Gewalt am Arbeitsplatz vorzubeugen.
Sollte es dennoch zu Ubergriffen gegentiber unseren Beschaftigten kommen, gehen
wir mit ,Null Toleranz’ jeder gewalttatigen Handlung nach. Opfer von Gewalt erhalten

unsere volle Unterstutzung.

Die Biirgerinnen und Biirger der Stadt Aachen nehmen
im Schnitt ein bis zwei Mal im Jahr die Dienstleistungen
der Stadtverwaltung in Anspruch. Neben kurzen
Wartezeiten, beschleunigten Verfahren und biirger-
freundlichen Verhalten erwarten die Biirger von der
Verwaltung verstandliche und nachvollziehbare Ent-
scheidungen sowie klare Zustandigkeiten.

Darum gestaltet die Stadt Aachen ihre Angebote und Prozesse bereits
im Vorfeld so, dass die Zufriedenheit mit der Verwaltung und das Ver-
standnis fiir Regelungen und Bescheide seitens der Biirger méglichst
grofB sind.

Dennoch miissen die Beschaftigten in vielen Fallen hoheitliche MaB-
nahmen und gesetzliche Vorgaben einhalten und umsetzen. Oftmals be-
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finden sie sich im Spannungsfeld zwischen Kundenzufriedenheit und
der Erfiilllung des gesetzlichen Auftrags. Immer wieder kommt es bei der
Aufgabenerledigung zu Konflikten zwischen Beschéftigten und Biirgern, die

sich missverstanden fiihlen oder deren Anliegen abgewiesen werden musste.

Beschaftigte berichten neben vielen konstruktiven Kontakten von ner-
venaufreibenden Konfliktgespréchen, Sachbeschadigungen, Pébeleien,
Beleidigungen bis hin zu Drohungen und kérperlichen Ubergriffen. Auch
in Straf- und Unfallanzeigen bzw. Hausverboten finden sich gewalttétige
Ereignisse als Ausldser fiir Anzeigen wieder. Betroffen sind nahezu alle
Bereiche der Stadt Aachen: vom Biirgerservice und den Bezirksamtern
iber den Sozial- und Erziehungsdienst, die Bibliothek, die Volkshoch-
schule und die Schwimmbader bis hin zum Rettungsdienst der Feuerwehr
und Fachbereich Sicherheit und Ordnung.

Die Griinde fiir gewalttatige Vorfalle sind vielfaltig. Auf

die allgemeinen gesellschaftlichen Ursachen und personlich-
keitsbedingten Verhaltensweisen Einzelner hat die Stadt
sicherlich wenig Einfluss. Sie ist jedoch in der Verantwor-
tung, ihre Beschaftigten mit notwendigen MaBnahmen

vor gewalttatigen Ereignissen zu schiitzen und das hochst-
mdgliche MaB an Sicherheit zu gewahrleisten.

Uber 50 % der in einem Gesundheitsprojekt befragten
Sozialarbeiterinnen und Sozialarbeiter gaben an, sich am
Arbeitsplatz nicht immer sicher zu fiihlen. Der Auftrag

fiir ein gesamtstadtisches Sicherheitskonzept Gewaltpraven-
tion folgte nicht nur dem Anliegen der Beschaftigten und
den Forderungen der Personalvertretung nach betrieblicher
Unterstiitzung. Er zeigt das Verantwortungsbewusstsein und
die klare Haltung des Verwaltungsvorstandes im Hinblick
auf konsequenten Schutz der Beschéaftigten vor Ubergriffen
am Arbeitsplatz. Mit dem Sicherheitskonzept Gewaltpréven-
tion sollen gewalttétige Ubergriffe und Gefdhrdungen auf
Beschaftigte der Stadt Aachen verhindert, eine hohe Rechts-
und Handlungssicherheit bei bzw. nach gewalttatigen Vor-
fallen erreicht und das subjektive Sicherheitsgefiihl und die
Sicherheit am Arbeitsplatz insgesamt erhdht werden.

Das Sicherheitskonzept ist die Selbstverpflichtung der Stadt
Aachen zur konsequenten Gewaltprévention. Es beschreibt
eine fiir die Verwaltung wichtige Querschnittsaufgabe, die
sowohl von Fiithrungskraften vor Ort, von der Personalvertre-
tung als auch von zentralen Bereichen, wie z. B. Gebaude-
management, Personalentwicklung und Arbeitsschutz,
umgesetzt und begleitet werden muss. Dabei nimmt der
Arbeitsschutz eine besondere Rolle ein, da die Umsetzung,
Wirksamkeit und Nachhaltigkeit des Sicherheitskonzeptes
iber die gesetzlich geforderte Gefahrdungsbeurteilung
sichergestellt wird.

Das Sicherheitskonzept enthalt

« die Grundsatzerklarung gegen Gewalt

« Handlungsanleitungen zur Gefahrenbewertung von
Arbeitsbereichen mit Publikumsverkehr

« verbindliche Sicherheitsstandards fiir technische, orga-
nisatorische und personenbezogene PraventionsmaB-
nahmen entsprechend vier definierter Gefahrenstufen,
fir Buiroarbeitsplatze, fiir den AuBendienst sowie den
Umgang mit Bargeld und Wertsachen,

Sicherheitskonzept
Gewaltpravention

Abb. 0: Bausteine des Sicherheitskonzepts Gewaltprdvention

Alle Informationen und Handlungsanleitungen

o betriebliche Grundsatze und Verhaltensempfehlungen
zur Deeskalation und zum professionellen Handeln in
schwierigen Situationen sowie

« Bausteine fiir eine wirksame Nachsorge nach traumati-
schen Ereignissen.

Mit einfachen Tools kénnen Fiihrungskréfte die Arbeitsplatze
bzw. Tatigkeiten von Beschaftigten in vier Gefahrenstufen
einordnen. Mit dieser Einstufung lassen sich im Anschluss
standardisierte PraventionsmaBnahmen identifizieren und
umsetzen. Fachliche Beratung wird durch die Einbindung
verschiedener betrieblicher Expertinnen und Experten sowie
interner Dienstleister gewahrleistet. Langfristig soll das
Sicherheitskonzept systematisch und sichtbar als verbind-
licher Standard zur Gewaltpréavention in allen Einrichtungen
der Stadt Aachen umgesetzt werden.

Die im Sicherheitskonzept definierten MaBnahmen sind

Teil der gesetzlich geforderten Gefahrdungsbeurteilung

(8 5 ArbSchG). Diese sieht vor, dass der Arbeitgeber alle
relevanten Gefédhrdungen und Belastungen, denen die Be-
schaftigten im Zuge ihrer beruflichen Tatigkeit ausgesetzt
sind, bewertet, daraus konkrete ArbeitsschutzmaBnahmen
festlegt, diese nach Prioritaten umsetzt und deren Wirk-
samkeit kontrolliert. Die im Sicherheitskonzept beschriebe-
nen Losungen und Sicherheitsstandards sind demzufolge die
konkreten, in der Gefdhrdungsbeurteilung erforderlichen
MaBnahmen zum Themenkomplex Gewaltpravention. Sie
miissen entsprechend der festgelegten Prioritat und der vor-
handenen Ressourcen nach und nach in den Fachbereichen
und Eigenbetrieben umgesetzt werden.

Eine absolute Sicherheit vor unvorhersehbaren Ereignissen
kann es nicht geben. Mit dem Bewusstsein, dass etwas
passieren kann, setzt Préavention ein. Das Sicherheitskonzept
Gewaltpravention ist eine Selbstverpflichtung der Stadt
Aachen und damit eine verbindliche Handlungsanleitung

fiir den Verwaltungsvorstand ebenso wie fiir alle Fiihrungs-
krafte und samtliche Beschéftigte.

zur Umsetzung des Sicherheitskonzepts finden sich im Intranet —> Service —> Gesundheit und Arbeitssicherheit

Oberbiirgermeister



Kapitel o1

gegen Gewalt

Die Grundsatzerklarung gegen Gewalt ist die Selbstverpflichtung
der Stadt Aachen fur eine sichere Arbeitsumgebung.

Die Grundsatzerklarung gegen Gewalt ist allen zugénglich, d. h. sie hdngt an geeigneten Stellen in Verwaltungsgebauden
aus und ist sowohl im Internet als auch im Intranet der Stadt Aachen veréffentlicht. Sie veranschaulicht die

Haltung des Verwaltungsvorstandes, des Gesamtpersonalrates und aller Beschéaftigten, gegen jede Art von Gewalt am
Arbeitsplatz vorzugehen. Die Grundsatzerklarung gegen Gewalt benennt nicht zu tolerierende Verhaltensweisen, weist
auf Konsequenzen bei Uberschreitungen hin und sagt betroffenen Beschéftigten die volle Unterstiitzung zu. Als Zeichen
einer klaren Haltung gibt sie Beschaftigten Orientierung, Riickhalt und Handlungssicherheit im Umgang mit gewalttatigen
Situationen am Arbeitsplatz.

Alle Beschéftigten, insbesondere der Verwaltungsvorstand und die Fiihrungskréfte, sind fiir die Umsetzung erforderlicher
und verabredeter MaBnahmen nach dem Sicherheitskonzept Gewaltpravention verantwortlich. Das Konzept wird durch
die Stadt Aachen angemessen fachlich und finanziell unterstiitzt, sodass die gesetzten Ziele erreicht werden kdnnen: die
Verhinderung gewaltsamer Ubergriffe durch die nachhaltige Umsetzung verbindlicher Sicherheitsstandards, die Erhéhung
des subjektiven Sicherheitsgefiihls bei den Beschéftigten, das Erreichen von Rechts- und Handlungssicherheit und die
wirksame Betreuung von Opfern von Gewalt.

© Martin Riedel

bei Gewalt!

Grundsatzerklarung gegen Gewalt

Zum Schutz unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie
unserer Kundinnen und Kunden akzeptieren wir keinesfalls:

« verbale Aggressionen, Beleidigungen, tible Nachrede und Stalking
« die Missachtung von Hausverboten und Platzverweisen

« Sachbeschadigung

« Mitbringen und Zeigen von Waffen jeglicher Art

. sexuelle Belastigungen und Ubergriffe

 Bedrohung und Nétigung

« jegliche Formen korperlicher Gewalt

In den Dienststellen und an allen Arbeitsplatzen der Stadt Aachen gilt:
Null Toleranz bei Gewalt!

Deshalb gehen wir jedem VerstoB3 nach und zégern nicht, auch
strafrechtlich vorzugehen. Opfer von Gewalt am Arbeitsplatz erhalten
unsere volle Unterstiitzung.

Marcel Philipp Hubert Meyers
Der Oberbiirgermeister Der Gesamtpersonalrat

stadtaachen
www.aachen.de P



2.1 Gewalt am Arbeitsplatz

Der Begriff Gewalt am Arbeitsplatz ist vielschichtig und wird in der Literatur unterschiedlich beschrieben. Das Sicherheits-
konzept Gewaltpravention stiitzt sich auf die Definition der International Labour Organization (ILO, 2003). Diese beschreibt
Gewalt am Arbeitsplatz als ,alle Vorkommnisse, bei denen Beschaftigte unter Umsténden, die einen Bezug zu ihrer Arbeit
haben (einschlieBlich des Weges von und zur Arbeit), verbal, physisch oder psychisch angegriffen werden, was zu einer
Beeintrachtigung bzw. Schadigung ihrer Gesundheit, ihrer Sicherheit oder ihres Wohlbefindens fiihrt”. Das Spektrum
aggressiver oder gewalttatiger Handlungen gegeniiber Beschaftigten ist breit gefachert. Die Formen von Gewalt kénnen
unterschiedliche Auspragungen, Bedeutungen und Wertigkeiten annehmen.

Meist treten sie in Kombination auf:

« unhofliches oder unangepasstes Verhalten als Ausdruck mangelnden Respekts gegeniiber anderen,

« verbalisierte Gewalt mit der Absicht, jemanden mit Worten anzugreifen, einzuschiichtern oder zu beleidigen bzw.
die Wiirde zu verletzen durch Rufschadigung, Herabwiirdigungen oder das Verbreiten von Geriichten,

« vandalistische Gewalt, die sich gegen Sachen bzw. Gegenstande richtet und auf deren absichtliche Verschmutzung,
Beschéddigung oder Zerstorung sowie Randale zielt,

« korperliche Ubergriffe als bewusste Angriffe gegen Personen mit der Absicht, Verletzungen herbeizufiihren,

« Drohungen oder Notigungen als Form der psychischen Gewalt mit der Absicht, auf eine Entscheidung
Einfluss zu nehmen, eine Person zu erpressen oder auszugrenzen sowie

« Uberfalle bzw. Ubergriffe, bei denen die Tater in der Absicht handeln, jemanden bewusst physisch oder psychisch
zu schadigen.

Das vorliegende Sicherheitskonzept fokussiert ausschlieBlich auf die externe Gewalt, verursacht durch Kunden, Besuche-
rinnen und Besucher oder Klienten der Stadt Aachen. Gewalt von innen, d. h. durch Kolleginnen und Kollegen, Vorgesetzte
oder Mitarbeiter hervorgerufen, ist ein viel selteneres Phanomen und erfordert andere, der Konfliktpravention zuzuord-
nende, Handlungsweisen. Der Umgang mit Mobbing und interkollegialen Konflikten wird in der Dienstvereinbarung
+Umgang mit Konflikten am Arbeitsplatzen” behandelt.

© Pascalina Vretinari

2.2 Grinde fiir Konflikte und Gewalt

Wie und warum Konflikte und Aggressionen im Alltag mit Kunden, Klienten oder Biirgerinnen und Biirgern entstehen, sich
aufbauen oder eskalieren, ist individuell und situativ sehr unterschiedlich. Griinde fiir Konflikte kdnnen sich aus folgenden
Bedingungen ergeben:

« der Personlichkeit oder aktuellen Verfassung der Kunden,

o dem Verhalten der Beschéaftigten oder der Arbeit des Teams,

« der Arbeitsorganisation, der Personalausstattung oder dem Personaleinsatz und

der Arbeitsplatzgestaltung oder den technisch-baulichen Gegebenheiten.

Zum professionellen Umgang mit Gewalt am Arbeitsplatz gehort es, im konkreten Fall mdgliche aggressionsauslésende
Faktoren zu erkennen, zu bewerten und zu reflektieren. Nach einem Vorfall sollte daher immer mit den Vorgesetzten oder
Kolleginnen und Kollegen offen gesprochen werden, um MaBnahmen fiir die Pravention und Deeskalation ableiten zu kénnen.

2.3 Folgen von Gewalt

In Fallen kérperlicher Gewalt sind die Schaden und Verletzungen meist offenkundig. Allerdings sind auch die Auswirkungen
verbaler bzw. psychischer Gewalt nicht zu unterschatzen. Sie dhneln denen physischer Gewalt und sind bei den Betroffenen
sowohl kurz- als auch langfristig beobachtbar. Die erlebten kdrperlichen und seelischen Reaktionen auf verbale und physi-
sche Gewalt reichen von Stress {iber akute Belastungsreaktionen bis hin zur Posttraumatischen Belastungsstérung. Gewalt-
tatige Ereignisse am Arbeitsplatz bringen nicht nur fiir Betroffene personliches Leid und Nachteile. Sie sind auch mit erheb-
lichen Kosten fiir die Stadt Aachen verbunden, da Beschaftigte haufiger und langer ausfallen, Sachschaden zu ersetzen sind
und in der Folge Sozialsysteme durch Heilbehandlungen, Lohnfortzahlungen und ggf. Rentenzahlungen belastet werden.
Studien haben gezeigt, dass Gewalterlebnisse die Lebensqualitat, Arbeitszufriedenheit und Motivation der Betroffenen,

die Beziehungen zu den Klienten und die Qualitat von Beratung und Betreuung stark beeintrachtigen kdnnen.

2.4 Das Aachener Modell zur Gewaltpravention als theoretischer Hintergrund

Das Sicherheitskonzept Gewaltprévention orientiert sich an dem von der Unfallkasse NRW und der Polizei Aachen ent-
wickelten ,Aachener Modell zur Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen am Arbeitsplatz mit Publikumsverkehr”
(2009) und setzt es mit spezifischen PréventionsmaBnahmen, geeigneten Instrumenten und stadtinternen Regelungen
konsequent fort.

Das ,Aachener Modell zur Gewaltprévention” basiert vor allem auf den Erkenntnissen, dass das Spektrum von Gewalt nach
strafrechtlicher Relevanz, Haufigkeit und Folgeschaden gegliedert und den jeweiligen Formen der Gewalt am Arbeitsplatz
mit geeigneten und verhaltnismaBigen Mitteln begegnet werden muss. Mit anderen Worten: Verbale Attacken erfordern
andere Handlungsansatze und Strategien als ein Angriff mit Waffen und Werkzeugen.

Das ,Aachener Modell”greift die unterschiedlichen Facetten von Gewalt auf und strukturiert mit seinen vier Gefahrdungs-
stufen dieses komplexe Thema.

1 Verbale Aggression, Sachbeschadigung,
unangemessenes Sozialverhalten

Abb. 1: Gefdhrdungsstufen nach dem Aachener Modell zur Gewaltprdvention

Mit Hilfe des Aachener Modells zur Gewaltpravention kdnnen kritische Bereiche oder Arbeitsplatze in eine der beschriebenen

Geféhrdungsstufen eingeordnet werden. Fiir jede der vier Gefdhrdungslagen wird dargestellt,

« wer in bedrohlichen Situationen handeln muss (verantwortliche Personen),

« wie bei einem unvorhergesehenen Ereignis zu reagieren ist (Handlungs- und Verhaltensempfehlungen zur Deeskalation)

« welche technischen, organisatorischen und personellen Voraussetzungen ein Betrieb bzw. eine Verwaltung im Vorfeld
schaffen muss, um gewalttatige Ereignisse wirkungsvoll zu verhindern (betriebliche Voraussetzungen).
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Fine gesamtstadtische Aufgabe

Im Rahmen der Gefahrdungsbeurteilung nach dem Arbeitsschutzgesetz werden

die festgelegten MalRnahmen und Sicherheitsstandards regelmalSig uberpruft.
Ergibt sich dabei ein Handlungsbedarf fur ArbeitsschutzmafRnahmen, mussen diese
entsprechend festgelegter Prioritaten und vorhandener Ressourcen nach und nach
umgesetzt werden. Die finanzielle und fachliche Verantwortung fur die Umsetzung
der verschiedenen Mafinahmen ist klar definiert.

Gewaltpravention ist eine Frage der Haltung.

Weder verbale noch physische Gewalt werden als Form
des Umgangs zwischen Beschaftigten und Kunden
toleriert. Durch die Grundsatzerklarung gegen Gewalt
als Selbstverpflichtung der Stadt Aachen wird die Ein-
stellung von Verwaltungsvorstand, Personalrat, Fiih-
rungskraften und Beschaftigten sichtbar und nachvoll-
ziehbar. Die klare Haltung , Null Toleranz bei Gewalt”
gibt Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern Orientierung,
Handlungssicherheit und Riickendeckung.

Das Sicherheitskonzept Gewaltpravention ist Teil des Arbeits- und Ge-
sundheitsschutzes. Das professionelle Umsetzen der Regelungen und
MaBnahmen zur Gewaltpravention, Deeskalation und Nachsorge gehort
daher zu den Filhrungsaufgaben. Die Fiihrungskrafte der Eigenbetriebe
und Fachbereiche sind fiir die Umsetzung des Konzepts im Rahmen ihrer
Aufgaben und Befugnisse zustandig. Die Verantwortung dafiir ergibt sich
aus der Wahrnehmung der Aufgaben zur Unternehmerverantwortung

fiir den Arbeitsschutz (siehe Dienstanweisung Arbeitsschutz).

Gute Fiihrung, klare und einheitliche Standards und eine nachhaltige
Personalentwicklung tragen maBgeblich dazu bei, dass die mit diesem
Konzept verfolgten positiven Wirkungen eintreten konnen: Fehlbelastun-
gen und Gefadhrdungen rechtzeitig wahrzunehmen, praventive MaB-
nahmen und Kompetenzen zur Deeskalation weiterzuentwickeln sowie
physische und psychische Verletzungen zu vermeiden oder zu vermindern.
Flihrungskrafte sorgen dafiir, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in
und nach gewalttatigen Situationen die ndtige Unterstiitzung und Nach-
sorge erfahren.

Damit alle Fiihrungsebenen gut und zielgerichtet agieren kénnen, ist eine
gute Kommunikation, Offenheit und Transparenz im Umgang mit Gewalt
unverzichtbar. Die Vorstellung von akzeptablen und nicht akzeptablen
Verhaltensweisen bleibt haufig dem Urteil des Einzelnen Gberlassen.

Die Grenzen sind dabei flieBend, da Wertvorstellungen und gesellschaft-
liche Normen individuell unterschiedlich interpretiert werden und sich
wandeln. Umso wichtiger sind das Aussprechen von Erwartungen, das
Mitteilen von Notlagen und Unterstiitzungsbedarf sowie das sensible

Beobachten und Einschatzen von Situationen sowohl von Fiihrungs-
kraften als auch von Beschaftigten.

Die Mitwirkung aller bei der Gestaltung und Umsetzung des Sicherheits-
konzeptes ist an vielen Stellen zwingend notwendig. Die Verantwortung
des Einzelnen reicht vom gefahrenbewussten Verhalten tber eine freund-
liche und offene Grundhaltung gegeniiber Biirgerinnen und Biirgern, dem
Eigenschutz in gefahrlichen Situationen bis hin zu einer unverziiglichen
und genauen Berichterstattung nach gewaltsamen Geschehnissen an

die Fihrungskréfte. Kompliziert ist Gewaltpravention zumeist nicht. Die
Herausforderungen liegen hier im Zulassen neuer gedanklicher Muster
oder dem Akzeptieren und Anwenden sicherheitstaktischer Verhaltens-
und Handslungsweisen.

Alle internen Dienstleister und Akteure, vom Fachbereich Personal und
Organisation iiber das Gebaudemanagement, den Fachbereich Recht und
Versicherung, den Experten des betrieblichen Arbeits- und Gesundheits-
schutzes bis hin zu den Interessenvertretungen der Beschéftigten, sind
verpflichtet, das Sicherheitskonzept Gewaltpravention mit ihrer Expertise
zu unterstiitzen und weiterzuentwickeln.

n
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4.1 Gefahrdete Bereiche

Potenziell kann Gewalt am Arbeitsplatz alle Beschéftigten treffen. Spezifische gewalttatige Handlungen sind meist nicht vorhersehbar. Es gibt
jedoch Arbeitsplatze und Tatigkeiten bei der Stadt Aachen, die hinsichtlich ihres Gefahrdungspotenzials besonders exponiert sind. Dazu zéhlen u.a.:

Umgang mit Bargeld und Wertsachen Ausiiben von Kontrollaufgaben

« Kassenarbeitsplatze
z. B. Volkshochschule, Bezirksamter, Bibliothek,
Schwimmhallen, Biirgerservice, Theater, Kultur-
bertiebe, Standesamt

o Arbeitsplatze mit Handvorschiissen
z. B. Schulen und Kitas

o Arbeitsplatze mit Wertsachen
z. B. Fundbiiro, Biirgerservice

 Ordnungsbehérdliche MaBnahmen,
Anordnungen, Ablehnen von Antrégen,
Verweigern von Leistungen
z. B. Allgemeiner Sozialer Dienst, Ordnungs- und
Sicherheitsdienst, Steuerfestsetzung, Biirgerservice,
Gewerbe- und Gaststattenangelegenheiten, Bau-
kontrolle, Service Wohnen, Hilfe bei Einkommens-
defiziten, Vormiinder

Alleinarbeit/AuBendienst

o Alleinarbeit
z. B. Allgemeiner Sozialer Dienst, Schulsozialdienst,
Hausverwaltung und Sozialarbeit Ubergangswohnen,
Service Wohnen, Baukontrolle, Verkehrsiiberwachung,
Vollziehungsbeamte, Hausmeister & Pfortner

« AuBendienst
z. B. Ordnungs- und Sicherheitsdienst, Ubergangs-
wohnen, Rettungsdienst/Feuerwehr, Vollstreckung,
Steuern & Steuerfestsetzung, Stadtreinigung

Umgang mit schwierigen Personengruppen

o Zusammentreffen mit Menschen,
die unter Einfluss von Alkohol und Drogen stehen
z. B. Rettungsdienst/Feuerwehr, Ordnungs- und
Sicherheitsdienste, Verkehrsiiberwachung,
Ubergangswohnen, Allgemeiner Sozialer Dienst

o Zusammentreffen mit Menschen, deren Stérung/
Krankheit mit Aggressionen einhergeht
z. B. Rettungsdienst/Feuerwehr, Ordnungs- und
Sicherheitsdienste, Ubergangswohnen, Allgemeiner
Sozialer Dienst

Abb. 2: Beispiele fiir gefihrdete Arbeitspldtze und Tdtigkeiten

4.2 Gefahrenbewertung

Die wichtigste Voraussetzung fiir praventive MaBnahmen sind Kenntnisse und Beurteilungen von Gefédhrdungen und Belastungen in den jeweiligen
Arbeitsbereichen. Der Arbeitsschutz bietet mit den Arbeitsplatzbegehungen und der Erstellung bzw. Aktualisierung von Gefahrdungsbeurteilungen
geeignete Instrumente, um Arbeitsplatze regelmaBig hinsichtlich der Sicherheitsstandards zu tiberpriifen und notwendige SchutzmaBnahmen fest-
zulegen. Um geeignete PraventionsmaBnahmen mit Augenmerk auszuwahlen, muss mittels einer vorgelagerten Gefahreneinschatzung analysiert
werden, welche Gefahrenpotenziale der einzelne Arbeitsplatz oder bestimmte Tatigkeiten bergen, welche Personenkreise besonders gefahrdet sind
und wer oder was gefahrlich sein konnte.

Die Gefahreneinschatzung ist in der Praxis nicht immer einfach, da sowohl die dokumentierten Vorfalle, die theoretischen Mdglichkeiten und statisti-
schen Wahrscheinlichkeiten von Gefahrenszenarien als auch das subjektiv wahrgenommene Gewalterleben von Beschéaftigten beriicksichtigt werden
miissen. Der Einstufungsprozess erfolgt daher aus einer seriosen Annaherung verschiedener Betrachtungsweisen.
Fiir eine realistische und einheitliche Einschiatzung méglicher Bedrohungen und Ubergriffe an Arbeitsplatzen in publikumsintensiven Bereichen
werden folgende Instrumente eingesetzt (siehe Intranet):
« Analyse betrieblicher Vorfallsberichte und interner Dokumentationen (z. B. Strafanzeigen, Hausverbote,

Unfallanzeigen, Polizeieinsatze, Aktenvermerke) —>Vordruck ,Dokumentenanalyse”,
« Selbsteinschatzung des Ubergriffgeschehens durch den Fragebogen , FoBiK -Formen der Bedrohungen im

Kundenverkehr” — Fragebogen FoBiK,
« Einschatzung der Fithrungskréafte zum Vorhandensein bzw. zur Wirksamkeit von PraventionsmaBnahmen

—> Audit zur Gewaltpravention bzw. die Priiflisten zur Gefahrdungsbeurteilung,
« optional: moderierte Workshops mit Verantwortlichen und Betroffenen in kleinen Organisationseinheiten.

Die vorhandenen bereichsspezifischen Dokumentationen sind Grundlage einer objektiven Betrachtung. Der Vordruck ,Dokumentenanalyse” dient
der Erfassung wesentlicher Daten zum Ubergriffgeschehen. Er soll in einer jahrlichen Abfrage von den Fiihrungskréften ausgefiillt, durch B 17/201
Arbeitssicherheit ausgewertet und im Gesamtarbeitsschutzausschuss vorgestellt werden.

Neben den objektiven Daten spielt das subjektiv wahrgenommene Gewalterleben der Beschéaftigten eine wichtige Rolle, da die Spanne zwischen den
dokumentierten Vorfallen und erlebten (nicht angezeigten) Gewalterfahrungen groB ist. Um die Einschatzungen der Beschaftigten zu erfassen, wird
der Fragebogen ,FoBiK — Formen der Bedrohungen Kundenverkehr” eingesetzt. Mit seinen 32 Fragen beriicksichtigt der Fragebogen unterschiedliche
Gefahrenszenarien und erfasst deren erlebte Haufigkeit im Arbeitsalltag. So lasst sich aus den Aussagen der Beschaftigten retrospektiv feststellen,
welches Gefahrenpotenzial der betrachtete Arbeitsplatz oder die Tatigkeit birgt. Die ermittelten Werte werden im Anschluss einer der vier Gefahren-
stufen nach dem Aachener Modell zur Gewaltpravention zugeordnet.

Frage Minbect | fmsice | Bemecung
Kientan / Burgem korperlich sexuedl belashat werdan? (2B
Kunden grapschen, beriheen oder stredfen den Kiper baw, m
spegielien Brust, Beins, Po, e1c )

Soe ooy

16 |Wie haufig kam es vor, dass Sie von Kunden | Blsgenm korperkch
sesuell belastigt werden? (z B. Kunden grapschen, benihren oder

streifen Bhren Korper bzw. im spezelien Brust, Bene, Po) & i
Bowacung

17 |Wie hauflg kam es vor, dass Kiemen £ Borgar mit Seibsterietzung
bizw. Saltstmard gedroht haben? 3 3 mal i Jake

Nt

18 |Wie hsufig kam es vor, dass Khianten 7 Bargar wahrend odar nach
dem Basuch in lheem Birm sich selbst verdetzt hoben? (2 B. mit 0 e
dem Messer, durch Verbrennungen, mitiels Schusswaffan) %

19, | Wi hiufig kam s vor, dass Kienten |/ Borger wihend oder nach
Ineem Aulandienstainsat? sich sslbal verdetrt haben? (2 B mit
dem Messer, durch Verbrennungen, mittsls Schusswalfen, etc )
Birdutnng Kispwwitang (Parde)

20 |We haufig wurden Ihie Kolleginnen und Kollegen von Klienton |
Bilrgern mei einem emplindbchen Ubel bedrohi? (2 B, mi
Sachbeschadiqung, Korparverisszung, Angriffe mit Waftan auch 0] 1 sl im Monat
gegéniiber Angehanigen drohen ¢ )
iy, Epesiung

21 |Wie haufig wurden Ihre She von Klienten |/ Blrgem mit einem 2x mehmals wochentich
empfindlichon Ubol bedraht? (z B mit Sachboschadigung, 5 % wochentch
Korperveretzung, Angrifle mil Wallen auch gegeniber Ax monatkch
Angehorigen drohan et ) z b 3 metimals jahrsch
Mo, Eroesarng & w jahrich

23 icht vorgekommen Abb. 3: Exemplarische Auswertung des Fragebogens FoBiK

o sathr irflen

Um das Vorhandensein bzw. die Wirksamkeit von SicherheitsmaBnahmen einschatzen zu kénnen, wird das , Audit Gewaltpravention” durchgefiihrt.
Die Fragen werden von den Fiihrungskréften beantwortet und gemeinsam mit den Expertinnen und Experten des betrieblichen Arbeits- und Gesund-
heitsschutzes bewertet. Hier ergeben sich Hinweise auf mégliche Handlungsbedarfe.

RegelmaBig soll die Gefahrdungsbeurteilung tiberpriift werden. Dafiir kann die fachliche Unterstiitzung vom Bereich Arbeitsmedizin und Arbeits-
sicherheit (B 17) angefordert werden. Mit Hilfe der Analyseinstrumente erfolgt im Vorfeld eine Einordnung in die Gefahrdungsstufen nach dem
Aachener Modell zur Gewaltprévention.

Entsprechend dieser Eingruppierung werden die Priiflisten zur Gefahrdungsbeurteilung ausgefiillt (Biiro, AuBendienst, Umgang mit Bargeld

und Wertsachen —> Handlungshilfe 4.0). Zeitgleich finden in den betroffenen Arbeitsbereichen Arbeitsplatzbegehungen mit den verantwortlichen
Fiihrungskraften, den Expertinnen und Experten des Arbeits- und Gesundheitsschutzes (B 17) sowie der Personalvertretung statt. Das Hauptaugen-
merk richtet sich dabei auf die gefahrenbewussten Gestaltung und Einrichtung der Geb&ude und der Arbeitsplétze, die Uberpriifung der Fluchtweg-
situation und die Alarmierungsmaoglichkeiten. Aus den Priiflisten und den Begehungen ergeben sich ggf. MaBnahmenvorschlage fiir die Optimierung
der Arbeitsbereiche. Hinsichtlich der Verantwortlichkeiten zur Durchfiihrung der Gefahrdungsbeurteilung wird auf den Abschnitt , Gefahrdungs-
beurteilung” im Handbuch Arbeitsschutz in der jeweils giiltigen Fassung verwiesen.

13



5.1 PraventionsmaBnahmen fiir Biiroarbeitsplatze

Die im folgenden beschriebenen Sicherheitsstandards gliedern sich in MaBnahmen fiir Bliroarbeitsplatze fiir den AuBendienst und fiir den Umgang
mit Bargeld und Wertsachen. Sie tragen somit den unterschiedlichen Anforderungen und Rahmenbedingungen Rechnung.

Stufe 0: normale bis kontroverse Gesprachssituation

Stufe ,0" kennzeichnet den normalen Alltag mit Publikumsverkehr. Schon im Alltagsgeschéft gibt es stressbeladene Situationen, bei denen die
Kommunikationsfahigkeit der Beschéftigten gefordert ist. Kontroverse Gesprachssituationen sind noch kein Ausdruck verbaler Gewalt. Selbst
bei Anlegung eines strengen MafBstabes sind in derartigen Situationen keine strafrechtlich relevanten Verhaltensweisen erkennbar. Beschéftigte
sollten aufgrund ihrer Ausbildung und ihrer kommunikativen Fahigkeiten derartige Konfliktgesprache selbstandig bewaltigen kénnen.

Die PraventionsmaBnahmen der Stufe 0 (griin) fokussieren daher im Wesentlichen

« auf eine sichere Gestaltung der baulichen Gegebenheiten, wie z. B. Biiros, Warte- und Empfangsbereiche sowie Infotheken, eine gute Beschilde-
rung im Gebdudeinneren und auf die Ausstattung mit ergonomischem, stabilem und geeignetem Mobiliar,

« auf organisatorische Regelungen, z. B. wie die veroffentlichte Grundsatzerklarung gegen Gewalt, kommunizierte Notfallpléne, klare Standards
zum Beschwerdemanagement und zur Gesprachsfiihrung,

« auf gefahrenbewusstes Verhalten von Beschaftigten. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind verpflichtet, selbst fiir eine sichere Arbeitsumgebung
zu sorgen; indem z. B. auf das Entfernen von Schere oder Locher aus dem Greifraum des Kunden oder den sorgsamen Umgang mit personlichen
Informationen und Daten geachtet werden. In einigen Féllen stehen die Forderungen nach einer sicheren Arbeitsumgebung kontrér zu den indi-
viduellen Vorstellungen einer angemessenen Biiroeinrichtung. Hier gilt es fir Fihrungskréfte, z. B. im Rahmen von Unterweisungen, mit den Be-
schaftigten ins Gesprach zu kommen, fiir mogliche Gefdhrdungen zu sensibilisieren und fiir sichere Arbeitsbedingungen zu motivieren. Informa-
tionen und Anweisungen zum Notfallmanagement sind Bestandteil der jahrlichen Unterweisung. Mindestens alle drei Jahre sollen die Themen
.gefahrenbewusste Biiroeinrichtung” und ,Kommunikationsstandards” im Rahmen der Unterweisung aufgegriffen werden.

© brizmaker / Fotolia

Verbindlichen Sicherheitsstandards seshrdungzste

Normale bis kontroverse Gesprachssituation

Bauliche und Organisatorische Personenbezogene
Die Moglichkeiten zum Schutz gegen Gewalt am Arbeitsplatz sind so vielfaltig wie die Gefahrenszenarien. Technische MaBnahmen MaBnahmen MaBnahmen
Die Praventl‘onsmaBnahmen Zlfﬂ.en d?ran ab_'_ Ubrg"ffe "zu vermeiden OiiEI: zummdf‘St ZI:! e':SChweren' Gefahrenbewusste Biiroeinrichtung Grundsatzerklarung gegen Gewalt Gefahrenbewusstsein schaffen,
den Tatanreiz zu senken, das Risiko fiir den Tater zu erh6hen und Beschéaftigten gréBtmoéglichen Schutz und regelméaBige Unterweisung
Sicherheit am Arbeitsplatz zu gewahrleisten.
Gestaltung der Wartezonen Standards der Gesprachsfithrung Gefahrenbewusstes Verhalten
Die Sicherheitsstandards wurden vor dem Hintergrund folgender Grundprinzipien formuliert:
Besucherleitsystem im Gebaude Verbindlich festgelegter Ablauf Umgang mit personlichen
« Prdvention mit AugenmaB: die PraventionsmaBnahmen missen fiir die Gegebenheiten der jeweiligen Bereiche und Arbeitsplatze innerhalb y bei Notruf geled Infogrmgtionel; & Daten
der Rahmenbedingungen der Stadt Aachen angemessen sein,
« die Sicherheitsstandards sind Bestandteil der gesetzlich geforderten Gefahrdungsbeurteilung (geeignete ArbeitsschutzmaBnahmen) und miissen ] o ) o
entsprechend der festgelegten Prioritdten und vorhandenen Ressourcen zeitnah umgesetzt werden, Gestaltung des Empfangsbereiches Regelung fir Birger mit anderen Grundlagen der Kommunikation
i . . . . . . . in groBen Verwaltungsgebauden Nationalitaten in allen relevanten Ausbildungen
o konnen vorgeschlagene MaBnahmen, z. B. wegen értlicher oder arbeitsorganisatorischer Gegebenheiten, nicht umgesetzt werden, sind be- verankern
griindete Alternativen im Rahmen der Mdglichkeiten zu suchen, umzusetzen und in der Gefahrdungsbeurteilung zu dokumentieren,
« jede Gefahrenstufe bendtigt spezielle technische, organisatorische und personenbezogene PraventionsmaBnahmen, Einrichtung von Infotheken und Beschwerdemanagement Kommunikationstrainings
« die Sicherheitsstandards der einzelnen Gefahrenstufen gelten verbindlich fiir alle Bereiche und Arbeitsplétze, die dieser Gefahrenstufe zugeordnet sind, Infostellen in kleineren Einheiten
« die festgelegten Sicherheitsstandards vorangegangener Stufen miissen umgesetzt werden, d. h. werden beispielsweise Bereiche oder Arbeits-
platze in Stufe ,2" eingeordnet, miissen demzufolge die verbindlichen PraventionsmaBnahmen der Stufen ,0" und , 1" ebenfalls beachtet und . R ) .
Briefkasten fiir Dokumentenabgabe Besetzung der Infotheke, Pforte, Stresspravention
umgesetzt werden, Infostelle
o PrdventionsmaBnahmen aus einer ,héheren” Gefahrdungsstufe kénnen umgesetzt werden,
« die Uberpriifung der Umsetzung und Wirksamkeit der Sicherheitsstandards erfolgt regelméBig im Rahmen der gesetzlich geforderten Gefahrdungs-
beurteilung (siehe Intranet) Funktionshezogene Mailadresse Emotionsarbeit
o fir die betriebliche Umsetzung sind zu jeder MaBnahme Verantwortlichkeiten festgelegt (siehe Intranet),
« finanzielle bzw. personelle Ressourcen fiir gesamtstadtische MaBnahmen (z. B. Personalentwicklung, Alarmierungsméglichkeiten, Gestaltung

der Arbeitsstatten, Unterstiitzung bei Strafanzeigen) miissen dem zustandigen Fachbereich oder Eigenbetrieb zentral bereitgestellt werden,
« finanzielle und personelle Ressourcen fiir nutzerspezifische MaBnahmen missen von den Fachbereichen und Eigenbetrieben eingeworben werden,
o fir die Gesamtumsetzung des Sicherheitskonzeptes ist der Verwaltungsvorstand, fiir die operative Umsetzung die Leitung des jeweiligen Fach-
bereiches oder Eigenbetriebes verantwortlich.

Tabelle 01: detaillierte Darstellung im Anhang



Stufe 1: Verbale Aggressionen, unangepasstes Sozialverhalten, Randale, Sachbeschadigung

Distanzloses Verhalten, Belastigungen, unangemessenes Duzen und die grundsatzliche Weigerung von Kunden, ein bestimmtes gefordertes Verhalten
auszufiihren, werden unter dem Begriff ,unangepasstes Sozialverhalten” zusammengefasst. Dieses Verhalten hat keine strafrechtliche Relevanz.
Allerdings kann der Hausherr von seinem Hausrecht Gebrauch machen und Hausverbote aussprechen. Verbale Aggressionen, wie z. B. Konfrontati-
onen der Beschaftigten mit krankenden, verletzenden und teilweise entwiirdigenden Beschimpfungen, verursachen beim Opfer nicht nur eine Ehr-
verletzung und das Gefiihl der Erniedrigung, sondern stellen gleichzeitig Straftatbestande dar.

In Frage kommende Delikte konnen u.U. Beleidigung, lible Nachrede und Verleumdung sein. Aggressives Verhalten gegen Biiroeinrichtungen (Tritte
und Schldge gegen Biiromébel) oder Gebaudeteile, vorsatzliche Beschmutzungen und , Tirknallen” sind nicht nur unangepasstes Sozialverhalten,
sondern konnen bei Beschadigungen im Sinne von Substanzverletzungen den Tatbestand einer Sachbeschadigung darstellen. Fiihrungskraften kommt
bei der Bewéltigung von Konflikten dieser Stufe eine besondere Bedeutung zu. Durch ihre Unterstiitzung kdnnen sie in der akuten Situation beruhi-
gend wirken, den Beschaftigten das Gefiihl der Sicherheit sowie des Riickhalts vermitteln und durch eine konsequente Nachbereitung zukiinftige
Eskalationen verhindern.

Zu den Sicherheitsstandards der Stufe , 1" (gelb) zéhlen u.a.
« die Steuerung von Kundenstromen mit geeigneten Aufrufanlagen und Zutrittskontrollen sowie das Arbeiten mit Terminen, die Maglichkeit,
im Notfall einen Alarm auslésen zu kénnen, um Offentlichkeit zu erzeugen und die Empfehlung, eine zweite Fluchttiir in die Biiros einzubauen,
« organisatorische Regelungen zur Alleinarbeit, festgelegte Verfahren zu Straf- und Unfallanzeigen, Angebote zur psychologischen Nachsorge und
« Informationsveranstaltungen zu Selbsthilferechten und Straftatbestanden, regelmaBigen Kommunikations- und Deeskalationstrainings, professio-
nelle Vorbereitungen auf kritische Termine, die Méglichkeit, Supervision in Anspruch zu nehmen und die Unterstiitzung von Beschéftigten
bei Strafverfahren.

Gefahrdungsstufe 1

Verbale Aggressionen, unangepasstes Sozialverhalten, Randale, Sachbeschadigung

Bauliche und
technische MaBnahmen

Personenbezogene
MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) sind umzusetzen

Geeignete Moblierung
zur Kundenberatung

Aufrufsysteme in den
Wartebereichen in publikums-inten-
siven Bereichen

Gestaltung der Wartezonen
Beleuchtung im Gebaude und in den

AuBenbereiche

Erzeugung von Offentlichkeit

Zutrittssteuerung

Trennung interner und
externer Bereiche

Tabelle 02: detaillierte Darstellung im Anhang

Organisatorische Regelungen
zur Alleinarbeit

Verhaltensregeln fiir unerwartete
Situationen festlegen

Arbeiten mit Terminen

Informationsmanagement nach
gewaltbeladenen Situationen

Festgelegtes Verfahren zur
Strafanzeige, zum Strafantrag

Festgelegtes Verfahren
zum Hausverbot

Festgelegtes Verfahren
zur Unfallanzeige nach
traumatischen Ereignissen

Nachsorgekonzept nach berufs-
bedingten traumatischen
Ereignissen

RegelméaBige Gefahrenanalyse

Professionelle Vorbereitung
auf , kritische Termine”

Kommunikations- und
Deeskalationstrainings

Seminar ,Umgang mit
psychischen Stérungen”

RegelméaBige Unterweisungen

Informationsveranstaltung fiir FK
und MA zu Selbsthilferechten und
Straftatbesténden

Supervision

Unterstiitzung der Beschéaftigten
bei Strafverfahren

Stufe 2: Handgreiflichkeiten, korperliche Gewalt, Bedrohung, Nétigung, Durchsetzen von Platzverweisen

Handgreiflichkeiten und korperliche gewalttatige Auseinandersetzungen zahlen zu den Taten, die im oberen Bereich der Gewaltskala anzusiedeln
sind. Diese Delikte sind bei der Arbeit mit Publikumsverkehr zwar eher selten, aber aufgrund ihrer Schwere und Geféhrlichkeit am ehesten geeignet,
bei den Beschaftigten ein bleibendes Unsicherheits- bzw. Angstgefiihl zu erzeugen. Fast ohne Ausnahme stellen diese Handlungen Kérperver-
letzungen im Sinne des Strafgesetzbuches dar.

Auch Anspucken und Anschreien aus kiirzester Distanz konnen das korperliche Wohlbefinden des Opfers nachhaltig und nicht unerheblich beein-
trachtigen und erhalten somit ebenfalls strafrechtliche Relevanz (Straftatbestand der Korperverletzung). Zur Durchsetzung von Leistungen, auf die
kein Rechtsanspruch besteht, oder zur Verhinderung von rechtmaBigen Sanktionen kénnen Kunden reagieren, indem sie versuchen, ihren Forderun-
gen durch Drohungen (Notigungen) Nachdruck zu verleihen. Diese Drohungen beziehen sich zwar primar auf Beschaftigte, werden aber haufig auf
deren soziales Umfeld (Familie, Kinder) erweitert. AuBerungen wie ,Ich weiB, wo Du wohnst”, ,Pass auf Deine Kinder auf” oder ,Ich kenne Dein
Auto, fahr in Zukunft vorsichtig” sind nicht uniiblich. Ziel dieser Drohungen ist es, den Beschéaftigten entgegen seiner dienstlichen Verpflichtungen
zu einer Handlung, Duldung oder Unterlassung zu nétigen und so auf dessen freie Willensbildung Einfluss zu nehmen (Straftatbestand der Nétigung).
Eine Steigerung der Notigung stellt die Bedrohung dar. Hierbei wird dem Opfer oder einer ihm nahe stehenden Person mit einer erheblichen Straftat
(Verbrechen, z. B. schwere Kérperverletzung, Totungsdelikt) gedroht. Die kdrperliche Durchsetzung eines Platzverweises ist in dieser Gefahrdungs-
stufe anzusiedeln. Die ,gewaltsame” Durchsetzung eines miindlich ausgesprochenen Platzverweises bedeutet regelmaBig eine physische Auseinan-
dersetzung und die Gefahr einer Kérperverletzung.

Die Gedanken zur Eigensicherung, zum professionellen Personaleinsatz in gravierenden Situationen und die Fiirsorgepflicht duBern sich bei den

PraventionsmaBnahmen der Stufe ,2" (orange) u.a.in

« einem zweistufigen Alarmierungssystem mit dem Einbinden professioneller Krafte, dem Einbau zweiter Fluchttliren und geeigneten Zutritts-
systemen zu den Arbeitsbereichen,

« einer klaren Sanktionspolitik und

« verbindlichen stattfindenden Kommunikations- und Deeskalationstrainings, Impfangeboten und der medizinischen und psychologischen
Betreuung von Beschéftigten nach Ubergriffen.

Gefahrdungsstufe 2

Handgreiflichkeiten, kérperliche Gewalt, Bedrohung, Nétigung, Durchsetzen eines Platzverweis

Organisatorische
MaBnahmen

Personenbezogene
MaBnahmen

Bauliche und
Technische MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) und aus Stufe 1 (gelb) sind umzusetzen.

Alarmierungssystem installieren

Alarmierungsmaoglichkeiten
fiir AuBenstellen schaffen

Zutrittskontrolle oder
Zugangssteuerung

Zweiter Fluchtweg aus den Biiros

Tabelle 03: detaillierte Darstellung im Anhang

Alarmierungsplane festlegen

Professionelle Krafte
(z. B. Sicherheitsdienst, Polizei)
in internen Alarmplan einbinden

Strafanzeige stellen

Unfallanzeige stellen

RegelméaBige Notfall-
Evakuierungsiibungen

Medizinische und psychologische
erste Hilfe anbieten und annehmen

Impfangebote

Kommunikations- und
Deeskalationstrainings

Supervision
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Stufe 3: Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohungen, Amok, Geiselnahme, Uberfille

Zu den gefahrlichsten Angriffen, die im Arbeitsalltag auftreten kénnen, gehéren alle Ubergriffe, bei denen Waffen und Werkzeuge vom
Tater als Hilfsmittel eingesetzt werden, um das Opfer zu verletzen. Daher sind diese Taten als , geféhrliche Korperverletzungen” mit
einem deutlich héheren StrafmaB belegt. Zu beachten ist, dass zu den eingesetzten Waffen auch Gegenstande zahlen kénnen, die der
Tater vor Ort oder im Biiro vorfindet und fiir die Straftat zweckentfremdet (z. B. Schere, Tacker, Locher, Biirostuhl, Akten). Bomben-
drohungen, Amoklaufe und Geiselnahmen kommen im betrieblichen Alltag duBerst selten vor. Aufgrund der enormen AuBenwirkung und
der Unberechenbarkeit solcher Ereignisse sind derartige Delikte jedoch besonders geeignet, das Sicherheitsempfinden der Beschaftigten
nachhaltig zu beeintrachtigen. Aus diesem Grund sind bereits die Ankiindigungen solcher Straftaten mit hohen Freiheitsstrafen belegt.

Die Straftaten der Gefahrenstufe ,3" wie z. B. Angriffe mit Waffen, Bombendrohungen oder Geiselnahme beinhalten ein hohes
Gefahrenpotential. Es gilt daher iberlegt zu handeln. Die Selbsthilfemdglichkeiten der Beschaftigten sind keinesfalls adaquate Mittel,
um diesen Bedrohungsszenarien zu begegnen. Sicherheitsdienste und geschulte Beschaftigte kénnen lediglich ErstmaBnahmen bis
zum Eintreffen der Polizei veranlassen.

Das wird in den Sicherheitsstandards der Stufe ,3" (rot) umgesetzt durch

« die unverziigliche Alarmierung der Polizei nach Eigensicherung und
« das Verhalten entsprechend der vorbereiteten, trainierten und unterwiesenen Notfallplane.

Gefahrdungsstufe 3

Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohung, Amok, Geiselnahme, Uberfall

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin), aus Stufe 1 (gelb) und aus Stufe 2 (orange) sind umzusetzen.

Unterweisung zu Amok, Geiselnahme,
Uberfall, Bombendrohung

Alarmierungsmaglichkeiten Notfallplane fiir Uberfall
zur Polizei sicherstellen und schwere Straftaten in
Notfallordner vorhalten

Psychologische Notfallversorgung

Tabelle 04: detaillierte Darstellung im Anhang

5.2 PraventionsmaBnahmen fiir Arbeitsplatze im AuBendienst

Die Beschreibung der verschiedenen Formen der Gewalt zu jeder Gefahrenstufe erfolgte im vorangegangenen Abschnitt.
Daher wird im Folgenden von einer erneuten Darstellung abgesehen. In diesem Kapitel werden die Sicherheitsstandards
fiir Arbeitsplatze im AuBendienst' entsprechend der einzelnen Gefahrenstufe vorgestellt. Der Schutz von Beschaftigten im
AuBendienst stellt eine besondere Herausforderung dar. RegelmaBig ist das Risiko gegeben, dass Beschaftigte Tatlichkeiten
ausgesetzt sind, die von Kollegen und Vorgesetzten nicht bemerkt werden. Daher sind geeignete SchutzmaBnahmen bei
Alleinarbeit besonders wichtig.

Stufe 0: Normale bis kontroverse Gesprachssituation

Beschaftigte sind aufgrund ihrer kommunikativen, sozialen und fachlichen Kompetenzen selbst in der Lage, Szenarien der

Stufe ,0" (griin) sicher und deeskalierend zu I6sen. Daher fokussieren die Sicherheitsstandards u.a. auf folgende Aspekte:

« organisatorische Regelungen wie, z. B. die verdffentlichte Grundsatzerkldrung gegen Gewalt, kommunizierte Notfall-
plane, klare Standards zum Beschwerdemanagement, zur AuBendarstellung (Dienstkleidung, Dienstausweis) und zur
Gesprachsfithrung,

o Vereinbarungen zum gefahrenbewussten Verhalten von Beschaftigten im AuBendienst. Informationen zum Notfallma-
nagement sind Bestandteil der jéhrlichen Unterweisung; mindestens alle drei Jahre miissen die Themen , gefahrenbe-
wusstes Verhalten im AuBendienst” und ,Kommunikationsstandards” im Rahmen der Unterweisung aufgegriffen werden.
Begleitend werden die Kommunikationstrainings und Seminaren zur Stressprévention und Resilienz angeboten.

Gefahrdungsstufe 0

Normale bis kontroverse Gesprachssituation

Bauliche und Organisatorische Personenbezogene
Technische MaBnahmen MaBnahmen MaBnahmen

Grundsatzerklarung gegen
Gewalt

Standards der Gesprachs-
filhrung

Verbindlich festgelegter Ablauf
bei Notruf

Regelung fiir Biirger mit
anderen Nationalitaten

Geeignete Dienstkleidung zur
AuBendarstellung

Beschwerdemanagement

Dienstausweis

Tabelle 05: detaillierte Darstellung im Anhang

" Fiir Mischarbeitspldtze (ein Teil Biiro- und ein Teil AuBendiensttdtigkeiten) kénnen einige MaBnahmen nicht direkt angewandt werden (z. B. Tragen von Dienstkleidung).

Gefahrenbewusstsein schaffen,
regelméaBige Unterweisung

Gefahrenbewusstes Verhalten

Dienst- und Schutzkleidung

Grundlagen der Kommunikation
in allen relevanten Ausbildungen
verankern

Kommunikationstrainings

Stresspravention

Emotionsarbeit
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Stufe 1: Verbale Aggressionen, unangepasstes Sozialverhalten, Randale, Sachbeschadigung

Die Sicherheitsstandards der Stufe ,1" (gelb) beinhalten u.a.

« sichere und geeignete Arbeitsmittel im AuBendienst, z. B.Alarmierungsmdglichkeiten und Dienstwagen,

« organisatorische Regelungen zur Alleinarbeit und zu Dienstzeiten, Verhaltensregeln fiir unerwartete Situationen,
festgelegte Verfahren zu Straf- und Unfallanzeigen und Angebote zur psychologischen Betreuung,

« das regelmiBige Uben von sicherem Verhalten in Kommunikations- und Deeskalationstrainings, die Méglichkeit,
Supervision in Anspruch zu nehmen und die Unterstiitzung von Beschaftigten bei Strafverfahren.

Gefahrdungsstufe 1

Verbale Aggressionen, unangepasstes Sozialverhalten, Randale/Sachbeschadigung

Bauliche und
Technische MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) sind umzusetzen

Beleuchtung im AuBendienst

Alarmierungsmaglichkeiten und
Erreichbarkeit im AuBendienst

Dienstwagen oder Mietwagen
zur Verfiigung stellen

Tabelle 06: detaillierte Darstellung im Anhang
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Organisatorische Regelungen zur
Alleinarbeit

Verhaltensregeln fiir unerwartete
Situationen festlegen

Gefahrenbewusste Absprachen

Vermeidung von Dienstgangen zu
dunklen Tageszeiten im Tagdienst

Informationsmanagement nach
gewaltbeladenen Situationen

Festgelegtes Verfahren zur
Strafanzeige, zum Strafantrag

Festgelegtes Verfahren zum
Hausverbot

Festgelegtes Verfahren zur
Unfallanzeige nach traumatischen
Ereignissen

Nachsorgekonzept nach
berufsbedingten traumatischen
Ereignissen

RegelméaBige
Gefahrenanalyse

Personenbezogene MaBnahmen

Professionelle Vorbereitung auf
Jkritische Termine”

Informationsveranstaltung fiir FK und
MA zu Selbsthilferechten und Straftat-
bestdnden

RegelméaBige Unterweisungen

Kommunikations- und
Deeskalationstrainings

Supervision

Seminar ,Umgang mit
psychischen Stérungen”

Unterstiitzung der Beschaftigten
bei Strafverfahren

Stufe 2: Handgreiflichkeiten, korperliche Gewalt, Bedrohung, Nétigung, Durchsetzen von Platzverweisen

Eigensicherung geht vor! Dieser Grundsatz wird in den PraventionsmaBnahmen der Stufe ,2" (orange) konsequent umgesetzt. Wichtige Aspekte
sind hierbei geeignete Alarmierungsmaglichkeiten und das regelmaBige Trainieren von geeigneten Deeskalations- und Eingriffstechniken.

Gefahrdungsstufe 2

Handgreiflichkeiten, kdrperliche Gewalt, Bedrohung, Nétigung, Durchsetzen eines Platzverweis

Bauliche und Organisatorische Personenbezogene
Technische MaBnahmen MaBnahmen MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) und aus Stufe 1 (gelb) sind umzusetzen.

Alarmierungsmoglichkeit Alarmierungsplane festlegen Medizinische und psychologische

erste Hilfe anbieten und annehmen

Absprachen und Riickmeldungen Impfangebote
von Terminen im AuBendienst
AuBendienst in kritischen Situationen Deeskalationstraining und

zu zweit durchfithren Eingriffstechniken

Einsatzgebiet der MA nicht in Supervision
Wohnortnahe

Strafanzeige stellen

Unfallanzeige stellen

Tabelle 07: detaillierte Darstellung im Anhang

Stufe 3: Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohungen, Amok, Geiselnahme und Uberfille

Wie fiir Blroarbeitsplatze gilt auch im AuBendienst: Angriffe mit Waffen und Werkzeugen beinhalten ein hohes Gefahrenpotential. Es gilt daher

iiberlegt zu handeln. Die Selbsthilfeméglichkeiten der Beschéftigten sind keinesfalls adaquate Mittel, um diesen Bedrohungsszenarien zu begegnen.

Daher gehéren zu den Sicherheitsstandards der Stufe ,3"(rot)
« die unverziigliche Alarmierung der Polizei ggf. mit Ortung und
« ein Verhalten entsprechend der vorbereiteten, trainierten und unterwiesenen Notfallplane.

Gefahrdungsstufe 3

Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohung, Amok, Geiselnahme, Uberfall

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin), aus Stufe 1 (gelb) und aus Stufe 2 (orange) sind umzusetzen.

Notfallplane fiir Uberfall und schwere Unterweisung zu Amok, Geisel-
Straftaten in Notfallordner vorhalten nahme, Uberfall, Bombendrohung

Alarmierungsmaéglichkeiten und
Ortung im Notfall

Psychologische Notfallversorgung

Tabelle 08: detaillierte Darstellung im Anhang
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5.3 PraventionsmaBnahmen im Umgang mit Bargeld und Wertsachen

Anweisungen, Richtlinien und vorbeugende SchutzmaBnahmen fiir den korrekten und sicheren Umgang mit Bargeld und
Wertsachen brauchen alle Bereiche, in denen Beschaftigte Zahlungsmittel oder Wertsachen von Kunden annehmen bzw.
an diese ausgeben, bearbeiten, verwahren oder transportieren. Die Gefdhrdung, Opfer eines Raubiiberfalls zu werden,

besteht an diesen Arbeitsplatzen grundsétzlich und kann nicht beseitigt werden. Daher miissen die Sicherheitsstandards

Umgang mit Bargeld und Wertsachen im AuBendienst

Der Umgang mit Bargeld und Wertsachen im AuBendienst betrifft u.a. die Bereiche des kommunalen Vollstreckungswesens.
Zu den Aufgaben von Vollzugsbeamten gehort es, 6ffentlich-rechtliche Forderungen zu vollstrecken. Weiterhin richten

sich die folgenden PraventionsmaBnahmen an die Mitarbeitenden aller Tatigkeits- und Arbeitsbereiche, die im AuBendienst
Bargeld oder Wertsachen transportieren.

zur Vermeidung von Raubiiberfallen darauf abzielen, dass

« der Zugang zu nennenswerten Geldbetragen fiir Kunden unmaéglich oder zumindest erschwert ist,
o moglichst wenig Bargeld dem Zugriff von Kunden ausgesetzt ist,
« die Wahrscheinlichkeit der Taterergreifung erhéht wird,

« bleibende Verhaltensmuster entstehen, um Beschaftigte vor Risiken bei akuter Bedrohung zu bewahren und
« Betroffene nach einem Uberfall professionelle Hilfe und Unterstiitzung erhalten.

Umgang mit Bargeld und Wertsachen an Biiro- und Kassenarbeitsplatzen

Im Fokus stehen hier die Arbeitsplatze und Tatigkeiten von Beschéftigten, die an Biiro- und Kassenarbeitspldtzen innerhalb
von Gebduden und beim Transport inner- und auBerhalb von Gebduden Umgang mit Bargeld und Wertsachen haben. Die
Sicherheitsstandards zielen auf verschiedene technische, bauliche, organisatorische und personenbezogene MaBnahmen ab.

Bauliche und Technische MaBnahmen

Gestaltung des Kassen-
arbeitsplatzes

Zweiter Fluchtweg aus Biiros

Beleuchtung und Einsehbarkeit
des Arbeitsbereiches

Geeignetes System zur
Geldaufbewahrung und Lagerung

Alarmierungsmaoglichkeiten
zur Polizei

Einbruchmeldealarm

Tabelle 09: detaillierte Darstellung im Anhang
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Organisatorische
MaBnahmen

Anweisungen fiir den Umgang

mit Geld und Wertsachen

Notfallplane fiir Uberfall

4-Augen-Prinzip bei der Abrechnung

Barzahlungen vermeiden

Zahlen von Geld in nicht
einsehbaren Bereichen

Minimierung des Bargeldbestandes

Sicherheit bei Geldtransporten
unter 500 €

Sicherheit bei Geldtransporten
iiber 500 €

Personenbezogene
MaBnahmen

Unterweisung im Umgang

mit Zahlungsmitteln

Sicheres Verhalten
im Umgang mit Geld

Sicheres Verhalten
bei Geldtransporten

Bauliche & Technische MaBnahmen

Alarmierungsmaéglichkeiten und
Erreichbarkeit im AuBendienst

Fiir ausreichende Helligkeit sorgen

Sicherheit beim Transport
von Geld und Wertgegenstanden

Tabelle 10: detaillierte Darstellung im Anhang

Organisatorische MaBnahmen

Anweisungen fiir den Umgang
mit Geld und Wertsachen

Notfallplane fiir Uberfall

Minimierung von Betrdgen

AuBendienst in kritischen

Situationen zu zweit durchfiihren

Dienstgange im Hellen durchfiihren

Absprachen und Riickmeldungen
von Terminen im AuBendienst

Personenbezogene MaBnahmen

Unterweisung im Umgang
mit Zahlungsmitteln

Sicheres Verhalten bei
Geldtransporten

Einblick in Geldbestande
verhindern
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Kapitel 06

06 Deeskalation
Umgang mit Konflikten

Kundenkontakt scheint vordergriindig eine sachliche Beratung oder die Erbringung von Dienst-
leistungen zu sein, auf die Biirger einen gesetzlichen Anspruch haben. Oftmals stellt er sich

als eine vielschichtige, intensive und manchmal durchaus schwierige und kontroverse Gesprachs-
situation heraus, die u.U. auch eskalieren kann. Stress fiir beide Gesprachspartner sind meist

die Folgen.

Besonders in Bereichen, in denen gesetzliche Bestimmungen umgesetzt, Kontrollaufgaben wahrgenommen oder staatliche
Leistungen verweigert werden, befinden sich Biirger beim Besuch einer Dienststelle aufgrund widriger Lebensumstande

oder persénlicher Notlagen oftmals in einem psychischen Ungleichgewicht. Existentielle Angste vor finanzieller Not, sozialem
Abstieg, Verlusten, Abhangigkeit u.v.m. kénnen Menschen in einen sehr hohen inneren Anspannungszustand versetzen.
Psychische Stérungen oder kognitive bzw. sprachliche Einschrankungen kommen in manchen Féllen erschwerend hinzu.

Wird beispielsweise in einem Kundengespréch ein Negativbescheid vermittelt, kann dies beim Gegeniber heftigste emotionale
Reaktionen wie Stress, Wut, Arger, Angst, Ohnmacht, Hilflosigkeit, Verzweiflung oder Panik auslsen. Aus diesen Anspannungs-
und Emotionszustanden heraus besteht eine hohe Gefahr fiir drei unterschiedlich zu bewertende aggressive Verhaltensweisen:

o Expressive Aggression: Wut, Verzweiflung und andere Emotionen brechen aus Kunden heraus, wenig zielgerichtet, ohne
Verletzungsabsicht. Das ist die haufigste Aggressionsart; sie ist mit entsprechenden Kentnissen relativ leicht zu deeskalieren.

« Erlangungsaggression: Kunden méchten mit dem gezielten Einsatz aggressiver Verhaltensweisen etwas erreichen und
werden dabei sehr bedrohlich und distanzlos.

« Vergeltungsaggression: Kunden richten ihre Wut und Verzweiflung gezielt gegen den vermeintlichen Verursacher seiner
Situation: Den Mitarbeiter, die Institution, den Staat. Die geféhrlichste Aggressionsart.

Um solchen Situationen gerecht zu werden, brauchen die Beschaftigten hohe soziale, emotionale und kommunikative Ge-

sprachs- und Beratungskompetenzen. Diese miissen in regelmaBigen Kommunikationstrainings vermittelt und geiibt werden.
Grundlage fiir wiederkehrende Unterweisungen, Weiterbildungen und Trainings, aber vielmehr noch fiir das tagliche Verhalten
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in kontroversen Gesprachen sind einheitliche und fiir alle verbindlich formulierte Kommunikationsstandards sowie Hand-
lungs- und Verhaltensempfehlungen fiir eskalierende Situationen. Fiir einige Organisationseinheiten der Stadt Aachen
liegen bereits Notfallplane fiir verschiedene Gefahrenszenarien vor. Die Notfallplane basieren u.a. auf den im Folgenden
beschriebenen Grundséatzen der Kommunikation und Deeskalation.

6.1 Kommunikationsstandards

Fiir eine gute Kommunikation und Beratung gibt es kein Patentrezept — dazu sind die Situationen und die beteiligten
Menschen zu verschieden. Doch es gibt Verhaltensgrundsatze, deren Beachtung die Stadt Aachen von ihren Beschaftigten
im professionellen Umgang mit Kunden, Klienten und Biirgern erwartet. Diese Standards basieren auf den Grundlagen
des aktiven Zuhorens und der wertschatzenden, gewaltfreien Kommunikation, die durch die klassischen Kommunikations-
techniken erganzt werden. Dabei stehen die Fahigkeiten, Menschen in einer empathischen Grundhaltung zu begegnen,
um selbst in herausfordernden Situationen konstruktiv im Gesprach zu bleiben und einen achtsamen Umgang mit sich und
dem Gegeniiber zu pflegen, im Mittelpunkt.

Unsere Kommunikationsstandards im Umgang mit Kunden, Biirgern und Klienten

Freundlichkeit und Héflichkeit

Freundlichkeit und Hoflichkeit wirken entwaffnend. Einem aufgebrachten Biirger fallt es schwerer, einem ehrlich freundlichen
Beschaftigten gegeniiber wiitend zu bleiben. Freundlichkeit und eine positive Grundstimmung sind eine gute Ausgangsbasis
fir jedes Gesprach. Hoflichkeit ist das Mindeste, das Beschaftigte im Kundenkontakt immer beibehalten missen.

Haltung
Anliegen oder Kundenwiinsche werden ernst genommen. Im Vordergrund steht ein hohes MaB an Verstandnis und Empathie
fiir die Situation, fir die Sicht der Kunden oder fiir die emotionalen Belastungen der Kunden.

Wertschatzende Kommunikation

Wertschatzende Kommunikation meint einen bewussten und verantwortungsvollen Umgang mit der Sprache, der durch
Akzeptanz und Toleranz gegeniiber anderen Denkweisen, Mentalitaten und Kulturen gepragt ist. Diese Art der Kommunikation
hilft, Gesprachssituationen positiv zu gestalten. Das gelingt, wenn Beschaftigte ihre Anliegen klar und versténdlich zum Aus-
druck bringen und gleichzeitig das Begehren des Gesprachspartners verstehen. Sich einerseits der eigenen Gefiihle bewusst
zu sein, und sich andererseits auf verschiedene Kundentypen einzustellen, gehért ebenso dazu, wie die Emotionen des Ge-
geniibers wahrzunehmen und sie nicht abzuwerten.

Keine Provokation — ruhig bleiben

Jede Provokation, sei sie verbaler oder nonverbaler Art, verschlechtert die Situation und die Chancen, das Gesprach zu
einem guten Ende zu bringen —gleichgiiltig, ob Beschéftigte provozieren oder provoziert werden. Eskalierende Gesprachs-
situationen sollten durch die Beschéftigten freundlich, aber bestimmt beendet werden.

Klare Sprache und Zuhdren

Insbesondere die Verstandigung zwischen Beschaftigten und Kunden wird gelegentlich dadurch erschwert, dass die am Ge-
sprach Beteiligten einander nicht verstehen. Fachwdrter, unbekannte Abkiirzungen und Verwaltungsdeutsch fiihren schnell
in eine kommunikative Sackgasse. Beschaftigte sollten darauf achten, eine klare Sprache zu benutzen. Gelungene Kommuni-
kation bedeutet zuhdren, nachfragen und sich vergewissern, dass man richtig verstanden hat und richtig verstanden wurde.

Selbstbewusstes Auftreten

Kommunikation besteht auch aus Korpersprache, bei der vieles unbewusst ablauft. Menschen nehmen unbewusst Signale
des Gegeniibers wahr und senden gleichfalls unbewusst eigene Signale. Die Kérpersprache sollte so eingesetzt werden,
dass ein positives Gesprachsklima entsteht und alles vermieden wird, was dieses Klima belasten kdnnte. In schwierigen
Gesprachssituationen ist eine selbstbewusste Korperhaltung wichtig, die aufrecht und offen wirkt. Blickkontakt und offene
Gesten demonstrieren Selbstbewusstsein und Selbstvertrauen.

Transparenz

Kunden werden haufig dann ungehalten, wenn ihnen die Ansprechpartner oder die Verwaltungsvorgange nicht klar sind.
Beschaftigte sollten daher Kunden genau und transparent Gber Zustandigkeiten und Verfahrenswege aufkléaren, Hilfe bei
der Lésung von Problemen anbieten sowie Giber erwartete Mitwirkung verstandlich informieren.
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6.2 Verbale Deeskalation

Unvorhergesehene Situationen |6sen bei den meisten Menschen Stress aus. Die Reaktionen sind dann oftmals nicht ange-
messen. Das bewusste Anwenden gesprachsfordernder bzw. deeskalierender Gesprachstechniken tragt erheblich zu einem
konstruktiven Gesprachsverlauf bei. Klar ist, dass auch Beschaftigte in einer eskalierenden Situation unter Stress stehen.
Ohne entsprechende Fortbildungen wissen sie im Vorfeld oftmals nicht, wie sie in realen Stress- oder Konfliktsituationen
tatsachlich reagieren werden. Daher dienen die folgenden VerhaltensmaBnahmen als Empfehlungen fiir ein professionelles
Handeln in verbal eskalierenden Situationen. Sie miissen in den angebotenen Deeskalationstrainings vermittelt und regel-
mé&Big gelibt werden, um die eigene Handlungssicherheit zu erh6hen.

VerhaltensmaBnahme ... dass bedeutet

Professionelle Gesprachs- | o sich iiber das anstehende Gesprach klar werden, auf mégliche Provokationen

vorbereitung gedanklich vorbereiten

« eigene Ressourcen und Mdéglichkeiten abschatzen

« bei problematischen Terminen Vorsorge treffen, d. h. Kollegen oder Vorgesetzte
informieren und bitten, aufmerksam zu sein

« moglichst nur eine Person im Biiro empfangen

« heikle Gespréche nicht allein und nie auBerhalb der Offnungszeit fiihren

« bei problematischen AuBenterminen nicht allein gehen

« darauf achten, dass man nicht allein im Geb&ude ist

In schwierigen Situatio- « erste Zeichen einer Eskalation ernst nehmen

nen dem Verstérken « ruhig und klar bleiben, guten Kontakt herstellen

oder Hochschaukeln o Wertschatzung, Empathie, Sorge, Respekt und Ernsthaftigkeit zeigen

von Konflikten entgegen- o Aufrechterhaltung der persdnlichen Kontrolle und der Situation —ruhig bleiben
wirken trotz Angst oder Arger erleichtert adaquate Entscheidungen

o aktives Zuhdren, offene Fragen stellen

o Zeitgewinn zur Entscheidungsfindung

« sichtbares und selbstbewusstes Auftreten (Kérpersprache, ruhige Stimme, Mimik,
Gestik, Augenkontakt)

o Herstellen einer sicheren Lage, Machtspiele unbedingt vermeiden

Klare und unmissver- « klare Ansagen machen, in der Rolle des Sachbearbeiters bleiben
standliche Grenzen « raumliche Distanz unbedingt wahren, Anfassen nicht zulassen
setzen « Person nicht provozieren und nicht unmittelbar auf Provokationen eingehen, Ironie

und Sarkasmus vermeiden
« jede Art von Drohgebérden vermeiden
« Biirger immer mit ,Sie” ansprechen, auch wenn man selbst geduzt wird
« paradoxe, ungewdhnliche, unkonventionelle Interventionen anwenden
o Gesprach klar und unmissverstandlich beenden, keine Diskussionen zulassen
o Raum fiir ehrhaften Riickzug geben, Optionen aufzeigen (z. B. Ersatztermin)

Organisierter Riickzug « Raum verlassen (Eigensicherung), auch unter einem Vorwand sich der Situation
im Sinne der entziehen
Eigensicherung o Alarmierungssystem aktivieren, Hilfe holen

« Offentlichkeit erzeugen
« Kollegen und Vorgesetzte zur Unterstiitzung hinzuziehen
o Wenn der Kunde nicht gehen will, ggf. Sicherheitsdienst oder Polizei rufen

Abb. 4: Grundsdtze verbaler Deeskalation
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6.3 Verhalten bei Handgreiflichkeiten und kérperlichen Ubergriffen

Kommunikationssituationen, in der sich Kunden hineinsteigern oder auBer sich sind, bedeuten immer Gefahrensituationen.
Die gewaltfreie Kommunikation kann misslingen oder ein Angriff so plotzlich erfolgen, dass eine verbale Deeskalation nicht
mehr maglich ist. Fiir diese Situationen konnen die folgenden Aspekte dariiber entscheiden, ob Beschaftigte verletzungs-
frei bleiben. Die aufgefiihrten MaBnahmen gelten fiir die Beschaftigten der Stadt Aachen als Handlungs- und Verhaltens-
empfehlung.

Handlungs- und Verhaltensempfehlungen fiir unsere Beschaftigten

Offensive Deeskalation,
d. h. organisierter Riickzug, Offentlichkeit und Aufmerksamkeit erzeugen, Ansprache von Hilfe, Raum fiir einen Riickzug
lassen — Kunden nicht hinterher laufen.

Verteidigung ist gut, Flucht ist besser.
Weg vom Angreifer, weg aus der Situation. Bei akuter Gefahrdung muss sofort der Raum verlassen werden, um sich in
Sicherheit zu bringen.

Alarmierungssysteme sind zu nutzen.
Bei Bedarf werden unverziiglich der Sicherheitsdienst bzw. die Polizei verstdndigt. Einem flichtenden Tater niemals hinter-
her laufen.

Nicht den Helden spielen.
Im Notfall sollten sich Beschaftigte niemals auf ein Gerangel oder auf einen Kampf einlassen, auch nicht bei vermeintlicher
korperlicher Uberlegenheit. Kérperkontakt bzw. Festhalten sind unbedingt zu vermeiden.

Nicht sitzen bleiben, falls das Verhalten des Kunden bedrohlich wird.
Wichtig ist, dass man rechtzeitig aufsteht, damit man im Notfall schneller reagieren kann.

Eigensicherung beachten,

d. h. auf die Position im Raum und die Kérpersprache achten. In angespannten Situationen sollte stets ein Sicherheits-
abstand von ca. zwei Metern (zwei Armlangen) zum Kunden eingehalten werden. Dadurch steigt die Wahrscheinlichkeit,
beim ersten Angriff nicht sofort getroffen zu werden. Beschaftigte haben auBerdem so méglicherweise noch Reaktionszeit,
um zu fliehen.

Notwehr und Nothilfe

anwenden unter Beriicksichtigung der VerhaltnismaBigkeit (§ 32 STGB). Im Rahmen der Nothilfe Hilfe holen und fiir Kollegen
da sein. Kollegen unterstiitzen heiBt aber auch, sich nicht in eine gefahrliche Situation begeben, die man selbst nicht
bewaltigen kann. Die massivste Form der Deeskalation besteht darin, eine Situation kérperlich zu kontrollieren, z. B. durch
Festlege- oder Sicherungstechniken oder durch kérperliches Intervenieren, das den Kontrahenten zur Flucht zwingt.

Leben ist wichtiger als alle Wertsachen.
Bei einem Uberfall ist den Forderungen des Téters nachzugeben.

Auch Zeugen kénnen Helden sein.
Es ist wichtig, sich das Aussehen des Taters und den Tathergang zu merken.

Nachbereitung und Nachsorge.

Dies beinhaltet eine Befindlichkeitsabfrage durch die direkten Kolleginnen und Kollegen, MaBnahmen der Fiirsorge und
des Opferschutzes durch die Fiihrungskréfte, eine Reflexion (ggf. im Team) und die Inanspruchnahme professioneller Hilfe
zur Nachsorge.
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traumatisierenden Ereignissen

71 Belastungsverlauf nach psychisch traumatisierenden Ereignissen

Ein Ubergriff am Arbeitsplatz hinterlasst bei den meisten Betroffenen neben méglicherweise erlittenen kérperlichen Verletzungen auch psychische
Spuren. Viele Betroffene stellen bei sich, oft zum ersten Mal in ihrem Leben, ganz ungewohnliche kérperliche und psychische Reaktionen und Erlebnis-
weisen fest, z. B. Schwindel- oder Schwicheanfille, Ubelkeit, schwere Verwirrtheit oder automatisch wiederkehrende Erinnerungsbilder bis hin

zur Angst, ,verriickt zu werden”. In Wirklichkeit handelt es sich dabei um eine ganz normale Reaktion auf die oft ,verriickte” und unnormale Situa-
tion, die sie erlebt haben. Die Reaktionen auf ein traumatisches Ereignis sind in der Regel voriibergehend. Doch jeder Mensch reagiert anders.

Der Belastungsverlauf folgt meist den drei Phasen: Schockphase, Einwirkungsphase des Traumas und Erholungsphase.

Schockphase — akute Belastungsreaktion

Veranderte physische und psychische Reaktionen kennzeichnen die Schockphase. Benommenheit, Ubelkeit, Schiittelfrost, Kopf- und Brustschmer-
zen, Verwirrtheit oder die Unfahigkeit, sich an wichtige Daten, z. B. an die eigene Telefon- oder Hausnummer, zu erinnern, sind u.a. charakteristische
Merkmale der Schockphase. Sie kénnen bei den Betroffenen von einigen Stunde bis zu einer Woche nach dem Ereignis andauern. Im akuten Schock-
zustand ist die Hautfarbe meist bleich und die Atmung schnell und flach; die Betroffenen haben einen benommenen Blick und glauben manchmal,
sich an einem anderen Ort zu befinden. Hier sind MaBnahmen zur Beruhigung, Orientierung und Kreislaufstabilisierung angezeigt. Generell gilt:
medizinisch notwendige MaBnahmen haben Vorrang vor der psychologischen Ersten Hilfe.

Einwirkungsphase — posttraumatische Belastungs- und Anpassungsreaktion, Anpassungsstorung
Auf den Schock folgen Belastungs- und Anpassungsreaktionen. Dieser Zustand kann mehrere Tage bis Wochen andauern. Physische und psychische
Reaktionen wie Schlafstdrungen, Schreckhaftigkeit, Aufregung, Konzentrationsstorungen, Aggressivitat oder Nervositéat sind normale Reaktionen

auf das auslésende Ereignis und dienen der Bewaltigung des Geschehens. Innerhalb von vier bis sechs Wochen wird von den Betroffenen in der Regel
das traumatische Erlebnis schrittweise verarbeitet und das Befinden normalisiert sich wieder.
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Posttraumatische Belastungsstérung (PTBS)

Die PTBS ist eine relativ selten auftretende, verzdgerte Reaktion auf ein traumatisches Ereignis und mit schwerem Leid fiir die Betroffenen verbunden.
Bleiben nach mehr als vier Wochen Nachhallerinnerungen und Alptrdume, Angstzustande, sozialer Riickzug oder eine gesteigerte Erregbarkeit bestehen,
kann dies unbehandelt zur Chronifizierung der Beschwerden und damit zu einer posttraumatischen Belastungsstdrung fiihren.

7.2 Phasen der Nachsorge

Die Stadt Aachen stellt im Rahmen ihrer Fiirsorgepflicht die medizinische und psychologische Erstversorgung der betroffenen Beschaftigten nach
einem gewalttatigen Ereignis sicher. Es ist bekannt, dass besonders die ersten Stunden und Tage nach einem traumatischen Erlebnis fiir den weiteren
Verarbeitungs- und Heilungsprozess von auBerordentlicher Bedeutung sind. Daher erhalten betroffene Beschaftigte mdglichst in den ersten 24 Stunden
bzw. in den darauffolgenden Tagen nach dem Ubergriff psychologische Erstbetreuung. Je friiher ein Opfer betreut und unterstiitzt wird, desto
geringer sind mégliche Folgeschaden.

Bei der Stadt Aachen arbeiten in der Nachsorge nach berufsbedingten psychisch traumatischen Ereignissen in den unterschiedlichen Phasen ver-
schiedene innerbetriebliche Akteure und Fachleute zusammen.

Gewalttatiges

Ereignis
Wann? Pravention Erstbetreuung Nachbetreuung Heilkunde Psychotherapie
Was? Umsetzung des Belastungsspitzen Stabilisierung, Probatorische Therapeutische Sitzungen,
Sicherheitsstandards abbauen, Schock- Unterstiitzung bei Sitzungen, Diagnostik Heilung
reaktion auffangen Riickkehr in den Alltag
Wer? Fiihrungskrafte Psychologische MiBa — Psychosoziale Psychotherapeuten
Beschaftigte Erstbetreuer, Mitarbeiterberatung, (im Auftrag des UV-Tragers)

MiBa — Psychosoziale Betriebsarzt
Mitarbeiterberatung,
Betriebsarzt

Abb. 5: Phasen der Nachsorge bei der Stadt Aachen

Pravention

Die im Vorfeld notwendigen technischen, organisatorischen und personenbezogenen MaBnahmen und Regelungen wurden im Abschnitt ,Sicherheits-
standards” beschrieben. Verantwortlich fiir die regelmaBige Uberpriifung und Umsetzung der MaBnahmen sind die Fiihrungskréfte, die im Rahmen
der Unternehmerverantwortung entsprechende Aufgaben iibertragen bekommen haben (siehe Dienstanweisung , Arbeitsschutz”).

Erstbetreuung

Unmittelbar nach einem traumatisierenden Ereignis setzt diese kurzfristige MaBnahme an, die Betroffene wéhrend der ersten Stunden nach einem
belastenden Ereignis begleitet. Sie dient der psychologischen Erstversorgung von Beschaftigten, die aufgrund des Erlebens Unterstiitzung bzw. Hilfe
bendtigen. Diese Aufgabe libernehmen fachbereichsinterne ausgebildete psychologische Erstbetreuer oder die Kolleginnen der Sozialpsychologische
Mitarbeiterberatung (MiBa, B17/102). Die Verfahrensheschreibung dazu befindet sich im Intranet.

Nachbetreuung

Angebote der MiBa unterstiitzen betroffene Beschéftigte innerhalb der nachsten vier bis sechs Wochen bei der Stabilisierung und der Riickkehr in
den betrieblichen Alltag. Sie leisten damit einen erheblichen Beitrag fiir die folgende Wiedereingliederung der Betroffenen (z. B. Wiedereingliederung
nach § 74 Sozialgesetzbuch I1X). Sollten sich die Symptome bei den Betroffenen nicht bessern, wird durch die MiBa eine professionelle fachspezifische
Folgebetreuung organisiert.

Heilkunde

Die professionelle Weiterbehandlung der Betroffenen (z. B. probatorische Sitzungen) erfolgt durch die Leistungen der gesetzlichen Unfallversicherung
bzw. der Unfallfiirsorge. Sie dient der Vorbeugung méglicher Folgestdrungen. Voraussetzung fiir die Inanspruchnahme dieser Leistungen ist das Stellen
einer Unfallanzeige nach dem gewalttatigen Ereignis.

Psychotherapie

In einigen Féllen reichen die MaBnahmen der Nachbetreuung und Heilbehandlung nicht aus, um Betroffene dauerhaft zu stabilisieren und zu heilen.
In diesen Fallen erfolgt eine Weiterbehandlung zur Heilung der psychischen Stérungen durch Therapieverfahren im Auftrag des zustédndigen Unfall-
versicherungstragers.
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Sicherheitsstandards fiir Biiroarbeitsplatze

Tabelle 01 Tabelle 02
Gefahrenstufe 0: Normale bis kontroverse Gesprachssituation im Biiro Gefahrenstufe 1: Verbale Aggressionen, unangepasstes Sozialverhalten, Randale, Sachbeschadigung im Biiro

Bauliche und
technische MaBnahmen

Bauliche und
technische MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Personenbezogene
MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Personenbezogene
MaBnahmen

Gefahrenbewusste Biiroeinrichtung

o fiir Kundenberatung geeignete Bliroraume

o abschlieBbare Biiromdbel

o Fluchtwege frei halten

e Tiiren mit innenliegenden Zimmernummern
ausstatten

Gestaltung der Wartezonen

o helle, freundlich gestaltete Raume,
z. B. mit Pflanzen

e ausreichend Sitzgelegenheiten

o aktuelles Info-/Lesematerial

o groBziigige Aufteilung der Sitzbereiche
(Privatsphdre)

o Spielecken einrichten

e Hotspot/WiFi

Besucherleitsystem im Gebaude

o Klar nachvollziehbare Beschilderung
AuBen/Innen

e Markierungen auf Wdnden oder Boden

o Tiirbeschilderung
(Fr./Hr. Nachnamen und Funktion)

o deutliche Hinweise auf
Besuchertoiletten

e Trennung von Personal- und
Besuchertoiletten

Gestaltung des Empfangsbereiches

in groBen Verwaltungsgebauden

o freundlich, hell, Gbersichtlich gestaltet
o klare Beschilderung

o Infotheke als Anlaufstelle fir Auskiinfte
o Abstand fiir Privatsphére einhalten

Einrichtung von Infotheken und

Infostellen in kleineren Einheiten

o Sekretariate als Anlaufstelle/
Infostelle ausschildern

o Infotheke/Pfértnerloge als Anlaufstelle

e Gestaltung von Steh-/Sitzarbeitspldtze
fiir Kundentheken

Briefkasten fiir Dokumentenabgabe
e im Eingangsbereich oder von auBen
e nur Dokumenteneinwurf
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Grundsatzerkldrung gegen Gewalt

e Version intern im MA-Portal
veroffentlichen

e Version extern als Aushang in allen
Verwaltungsgebduden

Standards der Gesprachsfithrung

e Standards sind veréffentlicht und
unterwiesen

e Bestandteil der Einarbeitungs-/
BegriiBungsmappe fiir neue
Beschaftigte

o Bestandteil von Kommunikations-
trainings und Ausbildung sowie Ein-
weisung und Einarbeitung neuer MA

e Namensschilder am Arbeitsplatz
(Fr./Hr. Nachname)

Verbindlich festgelegter Ablauf

bei Notruf

o Notfallplane fiir verschiedene Ereignisse

e FB-spezifischer Notfallordner
(kritische Ereignisse, Ansprechpartnern,
Ablaufe) liegt vor Notfallplane sind
kommuniziert

e Raumungskonzept ist vorhanden,

o alle zwei Jahre Rdumungsiibung
durchfiihren

Regelung fiir Biirger mit

anderen Nationalitaten

o Dolmetscher, wenn nétig anfordern

o Infomaterial/Hausordnung in anderen
Sprachen oder mit Piktogrammen

Beschwerdemanagement
e Regularien des fachbereichsinternen
Beschwerdemanagements sind bekannt

Besetzung der Infotheke, Pforte,

Infostelle

o wahrend der Offnungszeiten
standig besetzte Infotheke

o auskunftsfahig/Lotsenfunktion

e kundenorientiertes, kommunikativ
geschultes Personal

Funktionsbezogene Mailadresse

e Finrichtung funktionsbezogener
Mailadresse und Nutzung eben dieser

o Zugriffsrechte und Vertretungsregelungen
organisieren

Gefahrenbewusstsein schaffen,

regelméBige Unterweisung

o regelmaBige Unterweisung

o mindestens alle drei Jahre zu den
Themen gefahrenbewusste Biiro-
einrichtung und Vereinbarungen,
Kommunikationsstandards unterweisen

o jahrliche Unterweisung zum Notfall-
management

Gefahrenbewusstes Verhalten

e Schere, Locher, etc. aus Greifraum der
Kunden entfernen

o Kunden bewusst (im Sichtfeld des MA)
platzieren

o Betriebsfremde Personen ansprechen,
Hilfe anbieten

o konsequente Anwendung der vereinbar-

ten Standards und Regeln

o Feedback der Fiihrungskrafte zu Verein-
barungen bzgl. Abwesenheit zwischen
MA

Umgang mit personlichen

Informationen & Daten

o Informationen, die Riickschliisse auf
das Privatleben zulassen, vermeiden

Grundlagen der Kommunikation

in allen relevanten Ausbildungen

verankern

e Kommunikationsstandard/Grundlagen
der gewaltfreien Kommunikation
in allen stadtischen/stadtnahen Aus-
bildungen vermitteln

Kommunikationstrainings

e Trainings fiir Bereiche mit Kundenkon-
takt anbieten

e Standards der Gesprachsfiihrung sind
Grundlage fiir die Seminare,

o Aspekte zur Gesundheitsforderung
und Stresspravention einbauen

Stresspravention

e Seminare zur Stresspravention/
Resilienz anbieten
(freiwillige Teilnahme)

Emotionsarbeit

o Infoveranstaltung durchfiihren

o Quartals-/halbjdhrliche Gesprdchs-
runden/Gesundheitszirkel
zu Verarbeitung belastender
Situationen durchfiihren

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) sind umzusetzen

Geeignete Maoblierung

zur Kundenberatung

o eckiger Besprechungstisch bzw.
-ansatz

e geeignete Positionierung von Mdbeln im
Biiro; Sitzposition zu einer Fluchttir hin

e abwaschbare Besucherstiihle

o 2. Fluchttiire aus dem Biiro

e Panikschlésser in angrenzenden Biiros,
um gefangene Rdume zu vermeiden

Aufrufsysteme in den Wartebereichen in

publikumsintensiven Bereichen

o Aufrufanlage/Wartenummern

o wenn fachlich/inhaltliche Griinde gegen
eine Aufrufanlage sprechen, sind diese
Griinde zu berticksichtigen und alterna-
tive Losungen zu finden (z. B. Arbeiten
mit Terminvergabe)

Gestaltung der Wartezonen

o Besucherstiihle in Verwaltungsgebauden
fest verankert

o Besucherstiihle in AuBenstellen fest
verankert

Beleuchtung im Gebaude/

AuBenbereiche

o Biiros, Flure, Treppenhéauser, Parkge-
legenheiten, Tiefgaragen, weitere
Verkehrsflachen ausreichend hell
ausleuchten

e Griinschnitt im AuBengelande kurz halten

Erzeugung von Offentlichkeit

o einstufiges Alarmierungssystem
installieren (z. B. Telefon, Schrillalarm,
optische und akustische Signale)

Organisatorische Regelungen

zur Alleinarbeit

o Kriterien und Verfahren zur Alleinarbeit
sind festgelegt und kommuniziert

e Grundsatzlich keine Kundenberatung
wenn im Gebaude keine weiteren
Beschaftigten anwesend sind

e Zutritt kontrollieren, Regelungen pro
Gebdude und Orga-Einheit iiberpriifen
und anpassen

Verhaltensregeln fiir unerwartete

Situationen festlegen

o Verhaltensregeln verbindlich festlegen

e in Deeskalationstrainings, Kommunika-
tionsseminaren oder in Unterweisungen
trainieren

Arbeiten mit Terminen

e Arbeiten mit Terminvergaben fiir bera-
tungsintensive Bereiche

o klare Terminabsprachen (festen Anfangs-
und Endzeiten)

o Hinweise auf besucherarme Zeiten

e Unterstiitzung durch moderne Kommu-
nikationsmedien (z. B. Zusendung von
Unterlagen per E-Mail)

Informationsmanagement nach gewalt-

beladenen Situationen

o Pflicht des Vorgesetzten, diese Informa-
tionen entgegen zunehmen und ggf. ge-
eignete MaBnahmen einzuleiten

o Weitere Kommunikation bzw. weitere
Schritte sind durch Vorgesetzten zu
ibernehmen

« lageangepasste (sachliche) Information
der betroffenen Organisationseinheit
zum Vorfall durch den Vorgesetzten

e Riickmeldung an Betroffene
bzgl. weiterem Verlauf

o Dokumentation der Vorfalls

Festgelegtes Verfahren zur Strafanzeige,

zum Strafantrag

o Strafanzeige/Strafantrag nach Einzelfall-
entscheidung

o ggf. Strafanzeige zur Kenntnis an VV und
OBM iiber zustandigen Dezernent

o Einheitliches Verfahren ist im MA-Portal
veréffentlicht

e Private Adresse wird in der Strafanzeige
nicht angegeben — ladungsfahige Adresse
ist die Dienstadresse

e Erstellung von Strafanzeigen durch
FB 30 in Abstimmung mit FBL oder ent-
sprechend der fachbereichsinternen
Delegation

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Professionelle Vorbereitung auf

Jkritische Termine”

e bei bekannten ,schwierigen” Kunden/Be-
suchern Kolleginnen/Kollegen/Fiihrungs-
krafte informieren

o Absprachen zur Eigensicherung treffen

e im Doppelbiiro keine gleichzeitigen Kun-
dengesprache

o Zwischentiiren offen lassen
(Datenschutz beachten)

e ausreichend Pausen zwischen den
Terminen planen

Kommunikations- und

Deeskalationstrainings

o alle zwei Jahre in birgerintensiven
Bereichen fiir Beschaftigte verbindlich
durchfiihren

o fiir neue Beschaftigte im ersten Jahr
verbindlich durchfiihren

e Seminarbestandteile sind Selbstbehaup-
tung, Deeskalation, Korpersprache

Seminar ,Umgang mit psychischen

Storungen”

o jéahrliches Angebot fiir Fiihrungskrafte
aller Dienststellen

RegelmaBige Unterweisungen

o alle zwei Jahre in biirgerintensiven
Bereichen fiir Beschaftigte verbindlich
als Unterweisung

o Themen: Verhaltensregeln fiir Notfélle,
Umgang mit ,schwierigen Kunden”,
Alarmierungssystemen

Informationsveranstaltung fiir FK und

MA zu Selbsthilferechten und Straftat-

bestanden

e 5-jahrliche Veranstaltungen fir
Fiihrungskrafte verpflichtend anbieten

o als Angebot fiir alle Dienststellen, fiir
Mitarbeiter als freiwillige Veranstaltung

Fortsetzung néchste Seite »
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Tabelle 03
Gefahrenstufe 2: Handgreiflichkeiten/korperliche Gewalt, Bedrohung, Notigung, Durchsetzen eines Platzverweis im Biiro

Bauliche und
technische MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Personenbezogene
MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) sind umzusetzen

Zutrittssteuerung
e Zugangssteuerung in den Bereich

(z. B. TiirschlieBanlage, Klingel, Tirknauf)

Trennung interner und externer Bereiche

¢ Interne Bereiche (z. B. Teekiichen,
Sozial-, Kopier-, Lagerrdume)
abschlieBbar gestalten
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Festgelegtes Verfahren
zum Hausverbot

Schriftliche Ubertragung des Hausrechtes
auf festgelegte Personen ist erfolgt und
bekannt

Meldung durch Vorgesetzten an ,Haus-
rechtsinhaber”

Miindliches und schriftliches Aussprechen
des Hausverbotes

Festgelegtes Verfahren zur Unfallanzeige
nach traumatischen Ereignissen

Unfallanzeige nach gemeinsamer
Absprache

Einheitliches Verfahren ist festgelegt,
an MA kommuniziert und im MA-Portal
hinterlegt

Information des Beschaftigten an

den direkten Vorgesetzten, gemeinsam
weitere Schritte abstimmen

Nachsorgekonzept nach berufsbedingten
traumatischen Ereignissen

Nachsorgekonzept zum Umgang nach
traumatisierenden berufsbedingten
Extremsituationen ist vorhanden
Psychologische Ersthelfer (PEH) sind
vorhanden

Einsatzbedingungen fiir PEH sind
beschrieben

RegelmdbBige Auffrischungsschulungen
fiir die PEH

bereichsinterne Koordinierungsstelle
fiir die Einsdtze der PEH ist vorhanden

RegelmaBige Gefahrenanalyse

jahrliche Auswertung der Vorfalle
Kommunikation der Auswertung/
Begehungsergebnisse in den Bereich
(z. B. bei der Unterweisung)
regelméaBige (alle 3 Jahre) Uberpriifung
der Gefahrdungsbeurteilung

Supervision
e Supervisionskonzept ist vorhanden
e Supervision regelmdBig anbieten

Unterstiitzung der Beschaftigten

bei Strafverfahren

o Opfer/Zeugen erhalten Unterstiitzung
bei allen Angelegenheiten des Strafver-
fahrens

e Beratung/Begleitung durch Fiihrungs-
kréfte und FB 30

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) und aus Stufe 1 (gelb) sind umzusetzen.

Alarmierungssystem installieren

Maéglichkeit der Warnung von Kollegin-
nen und Kollegen und der Alarmierung
von professionellen Kraften (Polizei,
Sicherheitsdienst) muss gegeben sein
(stiller Alarm)

2 stufiges Alarmierungssystem

Alarmierungsmaéglichkeiten
fiir AuBenstellen schaffen

Maéglichkeit der Alarmierung von
professionellen Kraften muss
gegeben sein (z. B. Diensthandy mit
Notruftaste, Funk)

zweistufiges Alarmierungssystem
(wenn die MA-Zahl der Orga-Einheit
groB genug ist)

Zutrittskontrolle oder Zugangssteuerung

Einrichten von (elektrischen) Zutritts-
systemen

Funktionstiichtige SchlieBanlagen
installieren

Hauseingénge/Eingange zu einzelnen
Bereichen sind von auBen zu sichern

(z. B. mit Knauf von auBen und Tirspion)
Gegensprechanlage installieren

je nach Gebdudelage Installation einer
Kamera im Eingangsbereich

Zweiter Fluchtweg aus den Biiros

Zweiten Fluchtweg ins Nachbarbiiro/
gesicherten Bereich einbauen
Fluchttiir so einbauen, dass MA

diese als erstes und sicher erreichen
Panikschloss einbauen, um aus be-
nachbarten Bereich weiter zu fliichten
(Notausgang)

Tabelle 04
Gefahrenstufe 3: Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohung, Amok, Geiselnahme, Uberfall im Biiro

Alarmierungspléne festlegen
o verbindlich festgelegte und kommuni-
zierte Alarmierungsplane

o Bestandteil der jahrlichen Unterweisung

Professionelle Krafte (z. B. Sicherheits-

dienst, Polizei) in internen Alarmplan

einbinden

o Sicherheitsdienst/Polizei muss in die
Alarmpléane eingebunden werden

Strafanzeige stellen (obligatorisch)
e Standards siehe Stufe gelb

Unfallanzeige stellen (obligatorisch)
o Standards siehe Stufe gelb

RegelmaBige Notfall-Evakuierungs-

iibungen

o alle zwei Jahre sind Raumungsiibun-
gen durchzufiihren

Medizinische und psychologische erste Hilfe
anbieten und annehmen
e medizinische und psychologische

Ersthelfer sind vorhanden

Impfangebote

e Impfangebote zu Hepatitis A und B

e Bei Umgang mit Kindern Impfangebote
zu Mumps, Masern, Roteln, Diphterie,
Keuchhusten, Polio

e Aufnahme der Beschaftigten in die
medizinische Vorsorgekartei

o regelméBige Unterweisung zu Infektions-
gefahrdungen

Kommunikations- und

Deeskalationstrainings

o alle zwei Jahre Trainings zu Deeskalation
und/oder Eingriffstechniken durchfiihren

e im ersten Jahr verbindlich fir neue Beschaftigte

e Angebot von Trainings zu Deeskalation und/
oder Eingriffstechniken jahrlich

Supervision
e Supervision regelmaBig anbieten

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin), aus Stufe 1 (gelb) und aus Stufe 2 (orange) sind umzusetzen.

Alarmierungsmaglichkeiten
zur Polizei sicherstellen

Maglichkeit der Alarmierung von
professionellen Kraften (Polizei)
muss gegeben sein

Notfallplane fiir Uberfall und schwere

Straftaten in Notfallordner vorhalten

o Notfallplane mit verbindlichen Ab-
laufen und Verhaltensempfehlungen
in Notfallordner aufnehmen

o Absprachen mit Polizei, Rettungs-
kraften, weiteren Mietern fiir be-
triebliche Notfalle treffen

o Gebaudepldne/Ansprechpartner bei
Polizei hinterlegen

Unterweisung zu Amok, Geiselnahme,

Uberfall, Bombendrohung

e Thema Umgang mit Amok, Geiselnahme,
Uberfall, Bombendrohung als Bestandteil der
jahrlichen Unterweisung

Psychologische Notfallversorgung

e Psychologische Notfallversorgung mit
internen Kraften (PSU-Team Feuerwehr &
MiBa) und externen Kraften sicherstellen
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Sicherheitsstandards fiir den AuBendienst

Tabelle 05
Gefahrenstufe 0: Normale bis kontroverse Gesprachssituation im AuBendienst

Bauliche und
Technische MaBnahmen
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Organisatorische
MaBnahmen

Grundsatzerkldrung gegen Gewalt

e Version intern im MA-Portal

e Version extern als Aushang in allen
Verwaltungsgebauden und AuBenstellen

Standards der Gesprachsfiihrung

e Standards sind veroffentlicht und
unterwiesen

e Bestandteil der Einarbeitungs-/ Be-
griiBungsmappe fiir neue Beschaftigte

o Bestandteil von Kommunikationstrainings
und Ausbildung sowie Einweisung und
Einarbeitung neuer MA

Verbindlich festgelegter Ablauf bei Notruf

o Notfallplane fiir verschiedene Ereignisse

e FB-spezifischer Notfallordner (kritische
Ereignisse, Ansprechpartnern, Ablaufe)
liegt vor

o Notfallplane sind kommuniziert

Regelung fiir Biirger mit anderen

Nationalitdten

¢ Dolmetscher, wenn nétig anfordern

o Infomaterial/Hausordnung in anderen
Sprachen oder mit Piktogrammen

Geeignete Dienstkleidung zur

AuBendarstellung

o Standards sind veroffentlicht
(Kleiderkatalog) und unterwiesen

Beschwerdemanagement

e Regularien des Beschwerdemanagements
sind bekannt

e Mitfiihren von (Visiten)Karten mit
Ansprechpartnern

Dienstausweis bereitstellen

o Dienstausweis fiir Beschaftigte bereitstellen

Personenbezogene
MaBnahmen

Gefahrenbewusstsein schaffen,

regelméaBige Unterweisung

e mindestens alle drei Jahre zu den
Themen gefahrenbewusstes Verhalten
und Vereinbarungen, Kommunikations-
standards unterweisen

o jahrliche Unterweisung zum Notfall-
management

Gefahrenbewusstes Verhalten

¢ Konsequente Anwendung der ver-
einbarten Standards und Regeln

o Feedback der Fiihrungskrafte zu
Vereinbarungen

Dienst- und Schutzkleidung

« in Bereichen mit Offentlichkeitswirk-
samkeit (Pfortner, OSD, Politessen,
Aachener Stadtbetrieb etc.) geeignete,
gut sichtbare und den Arbeitserforder-
nissen angepasste Dienst- und Schutz-
kleidung tragen

Grundlagen der Kommunikation in allen

relevanten Ausbildungen verankern

o Kommunikationsstandard/Grundlagen
der gewaltfreien Kommunikation
in allen stadtischen/stadtnahen
Ausbildungen vermitteln

Kommunikationstrainings

o Trainings fiir Bereiche mit Kunden-
kontakt anbieten

o Standards der Gesprachsfiihrung
sind Grundlage fiir die Seminare,
Aspekte zur Gesundheitsférderung
und Stresspravention einbauen

Stresspravention
e Seminare zur Stresspravention/Resilienz
anbieten (freiwillige Teilnahme)

Emotionsarbeit

o Infoveranstaltung durchfiihren

o Quartals-/halbjdhrliche Gesprdchsrun-
den/Gesundheitszirkel zu Verarbeitung
belastender Situationen durchfiihren

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Tabelle 06
Gefahrenstufe 1: Verbale Aggressionen, unangepasstes Sozialverhalten, Randale, Sachbeschadigung im AuBendienst

Bauliche und
Technische MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) sind umzusetzen

Beleuchtung im AuBendienst
o Taschenlampen im AuBendienst

Alarmierungsmaglichkeiten und

Erreichbarkeit im AuBendienst

o jeder MA im AuBendienst hat ein
eigenes (Dienst-)Handy

o Erreichbarkeit im AuBendienst & Mdglich-
keit zur Kontaktaufnahme

o Alarmierungsmaglichkeit (z. B. Handy,
Schrillalarm)

Dienstwagen oder Mietwagen

zur Verfiigung stellen

o kein privates KFZ benutzen

e Nutzung OPNV oder Cambio, o.d.

Organisatorische Regelungen

zur Alleinarbeit

o Kriterien und Verfahren zur Alleinarbeit
sind festgelegt und kommuniziert

Verhaltensregeln fiir unerwartete

Situationen festlegen

o Einsatzstrategien und -taktiken festlegen

o in Deeskalationstrainings, Kommunikations-
seminaren oder in Unterweisungen trai-
nieren

Gefahrenbewusste Absprachen und

Dienstiibergabe

o bei Dienstiibergabe iiber besondere Vor-
kommnisse informieren

o Pufferzeiten bei Dienstiibergabe einplanen

o Dokumentation von Vorféllen

Vermeidung von Dienstgangen zu

dunklen Tageszeiten im Tagdienst

e wenn mdglich Termine zu hellen Tages-
zeiten vereinbaren

Informationsmanagement nach

gewaltbeladenen Situationen

o Information durch Beschéftigte an direkten
Vorgesetzten

o Pflicht des Vorgesetzten diese Informationen
entgegen zunehmen und ggf. geeignete
MaBnahmen einzuleiten

o Weitere Schritte sind durch Vorgesetzten
zu ibernehmen

e Lageangepasste (sachliche) Information
der betroffenen Organisationseinheit zum
Vorfall durch den Vorgesetzten

o Riickmeldung an Betroffene bzgl. weiterem
Verlauf

o Dokumentation der Vorfalls

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Sicherheitsstandards fiir den AuBendienst

Personenbezogene MaBnahmen

Professionelle Vorbereitung auf

Jkritische Termine”

e bei bekannten ,schwierigen” Kunden/
Besuchern Kolleginnen/Kollegen/Fiih-
rungskraft informieren

e Absprachen zur Eigensicherung treffen

o ggf. Termine zu zweit wahrnehmen

e Ausreichend Pausen zwischen den
Terminen planen

Informationsveranstaltung fiir FK und
MA zu Selbsthilferechten und Straftat-
bestéanden
e 5-jahrliche Veranstaltungen fiir Fiih-
rungskrafte verpflichtend anbieten
als Angebot fiir alle Dienststellen
o fiir Mitarbeiter als freiwillige Veranstal-
tung anbieten

RegelméaBige Unterweisungen

o alle zwei Jahre in biirgerintensiven
Bereichen fiir Beschaftigte verbindlich
als Unterweisung

e Themen: Verhaltensregeln fiir Notfélle,
Umgang mit ,schwierigen Kunden”,
Alarmierungssystemen

Kommunikations- und Deeskalations-

trainings

o alle zwei Jahre in biirgerintensiven
Bereichen fiir Beschaftigte verbindlich
durchfiihren

o fiir neue Beschaftigte im ersten Jahr
verbindlich durchfiihren

e Seminarbestandteile sind z. B. Selbstbe-
hauptung, Deeskalation, Kérpersprache

Supervision
e Supervisionskonzept ist vorhanden
o Supervision regelmdBig anbieten

Fortsetzung nachste Seite »
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Tabelle 07

Bauliche und Organisatorische
Gefahrenstufe 2: Handgreiflichkeiten/korperliche Gewalt, Bedrohung, Notigung, Durchsetzen eines Platzverweis im AuBendienst

Technische MaBnahmen MaBnahmen

Personenbezogene MaBnahmen

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) sind umzusetzen
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Festgelegtes Verfahren zur Strafanzeige,

zum Strafantrag

o Strafanzeige/Strafantrag nach Einzelfall-
entscheidung

o Strafanzeige zur Kenntnis an VV und OBM
iber zustandigen Dezernent

¢ Einheitliches Verfahren ist im MA-Portal
veroffentlicht

o Private Adresse wird in der Strafanzeige
nicht angegeben

o ladungsfahige Adresse ist die Dienstad-
resse

e Erstellung von Strafanzeigen durch FB 30
in Abstimmung mit FBL oder entsprechend
der fachbereichsinternen Delegation

Festgelegtes Verfahren zum Hausverbot

o Schriftliche Ubertragung des Hausrechtes
auf festgelegte Personen ist erfolgt und
bekannt

e Meldung an Hausrechteinhaber

o mindliches und schriftliches Aussprechen
des Hausverbotes

Festgelegtes Verfahren zur Unfallanzeige

nach traumatischen Ereignissen

« Unfallanzeige nach gemeinsamer
Absprache

o Einheitliches Verfahren ist festgelegt,
an MA kommuniziert und im MA-Portal
hinterlegt

o Information des Beschaftigten an den
direkten Vorgesetzten, gemeinsam weitere
Schritte abstimmen

Nachsorgekonzept nach berufsbedingten

traumatischen Ereignissen

e Nachsorgekonzept zum Umgang nach
traumatisierenden berufsbedingten
Extremsituationen ist vorhanden

e Psychologische Ersthelfer (PEH) sind
vorhanden

e Finsatzbedingungen fiir PEH sind be-
schrieben

e RegelmdBige Auffrischungsschulungen
fiir die PEH

e bereichsinterne Koordinierungsstelle
fiir die Einsdtze der PEH ist vorhanden

RegelméaBige Gefahrenanalyse

o jahrliche Auswertung der Vorfalle

e Kommunikation der Auswertung/Be-
gehungsergebnisse in den Bereich
(z. B. bei der Unterweisung)

o regelméaBige (alle 3 Jahre) Uberpriifung
der Gefahrdungsbeurteilung

Seminar ,Umgang mit psychischen

Storungen”

o jahrliches Angebot fiir Fiihrungskréfte
aller Dienststellen

Unterstiitzung der Beschaftigten

bei Strafverfahren

o Opfer/Zeugen erhalten Unterstiitzung
bei allen Angelegenheiten des Straf-
verfahrens

o Beratung/Begleitung durch Fithrungs-
krafte und FB 30

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin) und aus Stufe 1 (gelb) sind umzusetzen.

Alarmierungsmaglichkeit

e Maglichkeit der Alarmierung von
professionellen Kraften muss
gegeben sein (z. B. Diensthandy
mit Notruftaste,Funk)

Tabelle 08

Alarmierungsplane festlegen

o Verbindlich festgelegte und kommunizierte
Alarmierungsplane

o Sicherheitsdienst/Polizei muss in die Alarm-
plane eingebunden werden

o Bestandteil der jahrlichen Unterweisung

Absprachen und Riickmeldungen

von Terminen im AuBendienst

o Dienstpldne fiihren mit AuBendienst-
adressen bzw. Eintragung in Terminkalender
(groupewise)

o Abmeldung/Riickmeldung nach Dienst-
gdngen & AuBenterminen — interne
Regelung pro Bereich

AuBendienst in kritischen Situationen

zu zweit durchfiihren

o Anwendung Verfahren zur Regelung von
Alleinarbeit

Einsatzgebiet der MA nicht in Wohnortnéhe
o Einsatzort sollte nicht in Wohnortnahe
liegen

Strafanzeige stellen (obligatorisch)
o Standards siehe Stufe gelb

Unfallanzeige stellen (obligatorisch)
e Standards siehe Stufe gelb

Medizinische und psychologische erste
Hilfe anbieten und annehmen
e medizinische und psychologische
Ersthelfer sind vorhanden
o Madglichst viele AuBBendienst-MA
zu Ersthelfern ausbilden lassen

Impfangebote

o Impfangebote zu Hepatitis A und B

¢ bei Umgang mit Kindern Impfangebote
zu Mumps, Masern, Roteln, Diphterie,
Keuchhusten, Polio

o Aufnahme der Beschéftigten in die
med. Vorsorgekartei

o regelmaBige Unterweisung zu
Infektionsgefahrdungen

Deeskalationstraining und Eingriffs-

techniken

o alle zwei Jahre Trainings zu Deeska-
lation und/oder Eingriffstechniken
durchfiihren

e Angebot von Trainings zu Deeskalation
und/oder Eingriffstechniken jdhrlich

Supervision
e Supervision regelmaBig anbieten

Gefahrenstufe 3: Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohung, Amok, Geiselnahme, Uberfall im AuBendienst

Alle MaBnahmen aus Stufe 0 (griin), aus Stufe 1 (gelb) und aus Stufe 2 (orange) sind umzusetzen.

Alarmierungsmaglichkeiten

und Ortung im Notfall

o Alarmierungssysteme zur Verfiigung
stellen (Handy, Schrillalarm, Funk)

¢ Standortortung

Notfallplane fiir Uberfall und schwere

Straftaten in Notfallordner vorhalten

o Notfallplane mit verbindlichen Abladufen
und Verhaltensempfehlungen in Notfall-
ordner aufnehmen

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Unterweisung zu Amok, Geiselnahme,

Uberfall, Bombendrohung

¢ Thema Umgang mit Amoksituation,
Geiselnahme, Uberfall, Bomben-
drohung als Bestandteil der jahrlichen
Unterweisung

Psychologische Notfallversorgung
o Psychologische Notfallversorgung
mit externen Kréften sicherstellen
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Sicherheitsstandards fiir Biiroarbeitsplatze

Tabelle 09

Umgang mit Bargeld und Wertsachen im Biiro

Bauliche und
Technische MaBnahmen

Gestaltung des Kassenarbeitsplatzes

o Kassenbereiche tbersichtlich gestalten

e Ausreichend raumlichen Abstand (Barriere)
zwischen Beschaftigten und Kunden

e gut einsehbare Aus-und Eingénge vom
Arbeitsplatz

Zweiter Fluchtweg aus den Biiros

o zweiten Fluchtweg ins Nachbarbiiro/
gesicherten Bereich einbauen

e Panikschloss, um aus benachbarten
Bereich weiter zu fliichten (Notausgang)

Beleuchtung und Einsehbarkeit

der Arbeitsbereiche

e Helle und gut ausgeleuchtete Raume und
Flure

e gut einsehbare und ausgeleuchtete AuBen-
bereiche

Geeignetes System zur Geldaufbewahrung

und Lagerung

o Einblick auf Geldbesténde verhindern

o Verwendung von geeigneten abschlieB-
bare Systemen zur Geldaufbewahrung/
Lagerung (z. B. abschlieBbare Kassetten/
abschlieBbare Schubladen, Zeitverschluss-
behaltnis/Geldschranke/Deposit/Tresor)

Alarmierungsmaglichkeiten zur Polizei

o Telefon/Stiller Alarm (NetAlarmPro)
installieren

o Maoglichkeit der Alarmierung von professio-
nellen Kraften (Polizei) muss gegeben sein

Einbruchmeldealarm

e FEinbruchmeldeanlage
(Vorgaben Sachversicherer)

o Optische Raumiiberwachung
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Organisatorische
MaBnahmen

Anweisungen fiir den Umgang

mit Geld und Wertsachen

o Dienstanweisung Kasse Handkasse und
Finanzbuchhaltung ist sind vorhanden
und kommuniziert

o dienststelleninterne Anweisungen und
Regelungen zum sicheren Umgang mit
Bargeld und Wertsachen sind vorhanden

Notfallplane fiir Uberfall

o Notfallpldne mit verbindlichen Ablaufen
und Verhaltensempfehlungen in Notfall-
ordner aufnehmen

o Absprachen mit Polizei, Rettungskraften,
weiteren Mietern fiir betriebliche Notfalle

e Gebaudeplane bei Polizei hinterlegen

4-Augen-Prinzip bei der Abrechnung
anwenden
o Abrechnung mit zwei MA durchfiihren

Barzahlungen vermeiden

o Unbare Zahlungsméglichkeiten
vorsehen

o Geldautomaten (Aus-und Einzahlungen)
installieren

Zahlen von Geld in nicht einsehbaren

Bereichen

o Zahlen von Geld in abgetrennten, von
auBen nicht einsehbaren und zugang-
lichen Rdumen & nach Offnungszeiten

o Sicherheitsbereich bestimmen

o Rdume mit Tiirspion und Verriegelung
vorsehen

Minimierung des Bargeldbestandes

o griffbereiter Bargeldbestand ist auf
bereichsspezifischen Hochstbetrag
festgelegt

o Bargeld (Teilbetrage) in geeignete
Systeme (z. B. Tresor, Bankabwurfbe-
hdlter) sicher verwahren

o Einzahlung in Zentralkasse/Ablieferung
bei Kreditinstitut

Sicherheit bei Geldtransporten

unter 500 Euro

o Zahlungsmittel in unauffalligen Behalt-
nissen transportieren

o Durchfiihrung von mindestens zwei
Personen in wechselnder Reihenfolge

o zu unterschiedlichen Tagezeiten

Sicherheit bei Geldtransporten
itber 500 Euro
o Geldtransport durch Fremdfirmen

Personenbezogene
MaBnahmen

Unterweisung im Umgang

mit Zahlungsmitteln

¢ Thema Umgang mit Zahlungsmittel,
Verhalten bei Uberféllen ist Bestandteil
der jahrlichen Unterweisung

Sicheres Verhalten im Umgang mit Geld

 konsequentes Einhalten und Uberpriifen
der Dienstanweisungen und Richtlinien
zur Kassensicherheit

o moglichst wenig Bargeld/Wertsachen
dem Zugriff aussetzen

o Geldbestande nicht offen zeigen

o den Zugang zu Bargeld/Wertsachen
erschweren

o sicherer innerbetrieblicher Transport

Sicheres Verhalten bei Geldtransporten

o Geldtransporte nur mit Personen Gber
18 Jahren

o erhohte Wachsamkeit beim Verlassen
der Dienststelle und auf dem Weg

o Routen wechseln

o wahrend des Transports nicht auf
Gesprache fremder Personen eingehen

o unauffdllige Kleidung

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Tabelle 10
Umgang mit Bargeld und Wertsachen im AuBendienst

Bauliche und
Technische MaBnahmen

Alarmierungsmaglichkeiten und
Erreichbarkeit im AuBendienst

o Alarmierungssysteme zur Verfiigung stellen

(Handy, Schrillalarm, Funk)
e Standortortung

Fiir ausreichende Helligkeit sorgen
o Taschenlampe fiir dunkle AuBenbereiche
zur Verfligung stellen

Sicherheit beim Transport von Geld und

Wertgegenstanden

o geeignete Systeme zur Geldaufhewahrung

e (z.B. Geldborse/abschlieBbare Kassetten)
verwenden

o geeignete Transportbehéltnisse zur Verfi-
gung stellen (neutrale Taschen, Geldbom-
ben etc.)

o fuBwege durch Dienstfahrten/Taxifahrten
ersetzen

o Dienst-Kfz oder Mietwagen zur Verfiigung
stellen

Organisatorische
MaBnahmen

Anweisungen fiir den Umgang

mit Geld und Wertsachen

o Dienstanweisung Kasse Handkasse und
Finanzbuchhaltung ist sind vorhanden
und kommuniziert

o dienststelleninterne Anweisungen und
Regelungen zum sicheren Umgang mit
Bargeld und Wertsachen sind vorhanden

Notfallplane fiir Uberfall und schwere

Straftaten in Notfallordner vorhalten

o Notfallplane mit verbindlichen Abléufen
und Verhaltensempfehlungen in Notfall-
ordner aufnehmen

Minimierung von Betragen

o Hochstbetrage fiir gesonderte Abliefe-
rung fachbereichsspezifisch festlegen

e unbare Bezahlsysteme mitfiihren

o tagliche Ablieferung der Einnahmen

AuBendienst in kritischen Situationen

zu zweit durchfiihren

o Anwendung der bereichsinternen Ver-
fahren zur Regelung der Alleinarbeit
(z. B. Turoffnungsbeschluss)

o Informationen iber Klienten/Kunden
einholen (z. B. bei Pfandungen)

Dienstgange im Hellen durchfiihren
o Vermeidung von Dienstgdngen zu
dunklen Tageszeiten

Absprachen und Riickmeldungen

von Terminen im AuBendienst

o Abmeldung/Riickmeldung nach Dienst-
gdngen & AuBenterminen — interne
Regelung pro Bereich

o Zugriff auf die Dienstkalender/Termine
von AuBendienst-MA (z. B. VZB)

Die kursiv dargestellten MaBnahmen sind als Empfehlungen zu verstehen.

Sicherheitsstandards fiir den AuBendienst

Personenbezogene
MaBnahmen

Unterweisung im Umgang

mit Zahlungsmitteln

e Thema Umgang mit Zahlungsmittel,
Verhalten bei Uberfillen ist Bestandteil
der jahrlichen Unterweisung

Sicheres Verhalten bei Geldtransporten

e Geldtransporte nur mit Personen tber
18 Jahren

o erhohte Wachsamkeit beim Verlassen
der Dienststelle und auf dem Weg

* Routen wechseln

o wahrend des Transports nicht auf
Gesprache fremder Personen eingehen

o unauffdllige Kleidung

Einblick in Geldbesténde verhindern

o Geldbestande nicht offen zeigen

e klare Trennung von privatem und
dienstlichem Geld
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