Das Aachener Modell zur
Gewaltpravention

www.aachen.de



Konzept zur Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr
entwickelt durch Polizei Aachen und Unfallkasse NRW (verdffentlicht 2010)

Ausloser:

- Geiselnahme im Jobcenter Aachen (Sept. 2007)

- Beratungen bei Vollstreckungsbeamten, Beschaftigten des Ordnungsdienstes, Jugendamtes und Sozialamtes
in der Region Aachen

- Ergebnisse aus dem DGUV-Projekt ,abba“ (2008 — 2010)

basiert auf der Erkenntnis, dass den jeweiligen Formen der Gewalt am Arbeitsplatz mit geeigneten und
verhaltnismaligen Mitteln begegnet werden muss
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Spektrum der Gewaltformen

Subtile Beleidigung

Bedrohung Kérerliche Angriffe Ubergriffe mit Waffen
und Werkzeugen
distanzloses Verhalten »
Notigung Waffenbesitz ,
: Geiselnahme Amok
Beschimpfungen
Selbsttotungsabsicht )
Uberfall
uble Nachrede Bombendrohung
Randale

Sachbeschadigung

Stadt Aachen | Fachbereich Arbeitsmedizin und Arbeitssicherheit | 03./04.11.2021 Seite 3



Grunduberlegung:
Die Formen von Gewalt lassen sich nach strafrechtliche Relevanz, Haufigkeit und Unfallfolgen klassifizieren.

2 korperliche Gewalt, Handgreiflichkeiten
eindeutige Bedrohung / Notigung

1 verbale Aggression, Sachbeschadigung
unangepasstes Sozialverhalten

0 normale bzw. kontroverse
Gesprachssituationen
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Wer handelt in bedrohlichen Was ist im Vorfeld vom

Situationen? Betrieb zu organisieren?
professioneller Personaleinsatz fiir TOP-Malinahmen fir jede
jede Gefahrenstufe Gefahrenstufe

|
~ Gefahrdungs- Handelnde \ Handlungs-

. stufen Personen ,/ empfehlung /-

setzungen

Wie ist das Risiko an den . Wie ist in einer bedrohlichen
Arbeitsplétzen einzuschatzen? Lage zu reagieren?
Gefahrenbewertung Jede Situation verlangt

Einstufung in die vier Stufen lageangepasste Reaktionen
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Wer handelt in bedrohlichen Situationen?

Gefahrenabwehr durch die Polizei

Sicherheitsdienst trifft ,Erste Malnahmen®

2 Sicherheitsdienst, eventl. Polizei
Sicherheit ist von Profis sicherzustellen

1 Konfliktlosung durch die Beschaftigten
Unterstutzung durch die Fihrungskraft

O Eigenverantwortung des Beschaftigten

Stadt Aachen | Fachbereich Arbeitsmedizin und Arbeitssicherheit | 03./04.11.2021 Seite 6



Worauf ist in bzw. nach kritischen Situation zu achten?

0

Alarmierungsmaoglichkeit
zur Polizei sicherstellen

Forderungen des Taters nachgeben

Offensive Deeskalation

Eigensicherung beachten !

grundsatzlich Strafanzeige

grundsatzlich Strafanzeige

grundsétzlich Unfallanzeige

psych. Notfallversorgung

Unfallanzeige evil.
psychologische Erste Hilfe

Eigensicherung beachten
Fluchtwege nutzen

Hilfe hinzuziehen

ggf. Festnahme bis zum
Eintreffen der Polizei

verbale Deeskalation

Beschaftigte
lageangepasst informieren

organisierter Rickzug

Offentlichkeit erzeugen

Gefahrenbewusstes Verhalten

Selbstbehauptung / Korpersprache

bei problematischen
Kund*innen Vorsorge treffen

Strafanzeige nach
Einzelfallentscheidung

Gefahrenbewusste Absprachen

Professionelle Kommunikation

Umgang mit Stress
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Welche MaBnahmen sind im Vorfeld zu organisieren?

/\%(J\\
» Gefahrenbewusste Blroeinrichtung y
 Gestaltung der Wartezonen .
» Empfangsbereiche / Infotheken y
» Geeignete Moblierung .
* Aufrufsysteme ) .
* Alarmierung ,Erzeuge Offentlichkeit .
+ Alarmierungsmaoglichkeiten (2-stufig) -
« Zutrittskontrolle / Zugangssteuerung .
» Zweiter Fluchtweg aus dem Biiro .
* Alarmierungsmaglichkeiten zur Polizei .

. ,rsf\(j{\
(o&'\(ﬁ&'\
o
Standards zur Gesprachsflihrung
Besetzung der Infotheke

Beschwerdemanagement

Regelung zur Alleinarbeit
Verhaltensregeln flr unerwartete Situationen
Verfahren zur Dokumentation & Nachsorge

Alarmierungsplane
Professionelle Krafte einbinden
Strafanzeige / Unfallanzeige

Interne und externe Absprachen
Notfallplane erstellen

\
.
o
<OM

Q@

Regelmafige Unterweisung
Kommunikationstrainings
Stresspravention

Deeskalationstrainings
Vorbereitung auf kritische Termine
Personliche Schutzausriistung

Impfangebote
Deeskalationstraining / Einsatztechniken
Nachsorge

Psychologische Notfallversorgung
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Gewaltpravention - ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen? 'L P"““‘.'”“ & “"i"’-, l
Aachener Modell zur Reduzierung von Bedrohungen und I l ," l

Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr

www.unfallkasse-nrw.de " . ‘ ’
PIN 37

Gewaltpravention — ein Thema

fiir 6ffentliche Verwaltungen?!

,DasAachener Modell“
Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen
an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr

=D
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Sicherheitskonzept
der Stadt Aachen

www.aachen.de



Willkommen
beim Biirgerservice

LY -1 ]

Y

Ziele

Sicherheitskonzept Gewaltpravention
Haltung und Werte

verbindliche Malinahmen / Standards
Rechts- und Handlungssicherheit
Verbesserung des Sicherheitsgefthl

Projektgruppe

Birgerservice

OSD, Verkehrsiberwachung runender Verkehr
Jugendamt

Asylbewerber- / Ubergangswohnen
Arbeitssicherheit / Personalentwicklung (Projektieitung)

Laufzeit
November 2015 - Juni 2017
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Einschatzung der Gefahrenlage

Fragebdgen fur Beschaftigte

Sicherheitsstandards

Buroarbeitplatze

Audit fur Fhrungskrafte Aulendienst
Dokumentenanalyse Umgang mit Bargeld /
Wertsachen

Sicherheitskonzept
Gewaltpravention

Grundsatze im
Umgang mit Konflikten

Verhaltens- und
Handlungsempfehlungen fur
bedrohliche Situationen

Flrsorge und professionelle
Nachbetreuung

Einheitliche Verfahren zu Hausverbote,
Strafanzeige und Unfallanzeige
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Dezernat | Dezernat I Dezernat lll Dezernat IV DezernatV Dezernat VI
Oberbiirgermeister Finanzen, Recht und Planung und Bau Bildung, Kultur, Personal, Organisation Wohnen, Soziales und
Ordnung Schule, Jugend und Stadtbetrieb, Wirtschaftsférderung
Sport Feuerwehr und Umwelt
FB 01 Verwaltungsleitung| | FB 20 Finanzsteuerung B 03 Bauverwaltung E 42 Volkshochschule FB 11 Personal und FB 02 Wirtschaft, Wissen-
Referenten OBM FB 201 Haushalt/ Controlling B 03/1 Verwaltung, Zentrale E 42/1 Verwaltung Organisation schaftundEuropa
Protokollabteilung FB 20/2 Jahresabschluss Beschaffungsstelle E 42/2 Allgem. Weiterbildung FB 11/1 Enlgalt, Bainilfe FB 02/1 Unternehmensforderung
Bersich Wahlen FB 20/3 Stiftungen B 03/2 Gebuhren, Beitrage E 42/3 Beruf, Natur, Gesundheit ER 11/2 Persor;a\emw\ck\ung FB 02/2 Strukturfrderung
GleiB, DSB, Enhrenamt FB 20/4 Beeiligungen B 03/3 Zentrale Vergabe E 4214 Sprachen DL e FB 02/3 Grundsatzangelegenheit
Koordinierungsstelle Bushof E 42/5 Callege FRA1/41T }
- FB 22 Steuernund Kasse| | FB 61 Stadtentwicklung FB 11/5 Organisation FB 23 Immobilen-
FB 12 Biirgeramt FB 221 Grundbesitzabgaben Verkehrsanlagen | |FB45Kinder, Jugend. angelegenhelt
Eg gg 2:[‘%2:2:‘"“"‘ Eg §§ﬂ§ \?s”v;?rrebce:ﬁuer FB61/1 Bauleitplanung Schule B 17 Arbeitsmedizinund | | F823/1 Grundsticksangelegenh.
it} FB 61/2 Bauberatung FB 45/1 Finanzmanagement Arbeitssicherheit FB 23/2 Grunderwerb, Mieten
. FB 22/4 Zahlungsabwicklung FB61/3 Verkshrsplanung FB 45/2KiTa, Tagespflege B 171 Arbsitsmedizin FB 23/3 Strat. Immobiienmgt.
FB 13 Presse Marketing FB 22/5 Geschaftsbuchhaliung FB61/4 Sondernutzung FB45/3 Jugend Y ——
FB 13/101 Onlineredaklion FB61/5 Stadterneuerung FB45/4 Schule E 26 Gebiude-
FB 13/110 Presse- und FB 30 Recht und FB 61/6 Denkmalpilege i
Offentichkeitsarbeit Versicherung FB 61/7 StraRenplanung /-bau E 46/47 Stadttheaterund E 18 Stadtbetrieb management
. . i i Inkaul echni nratsrust Geb.mgt
FB14Rechnungspriifung | " 32 Sicherheitund FB62 %eﬂnfor';atmn & | 480 cereraintendan: E 18/3 Abfall | Stadirainigung E 26/3 Technisches Geb.mg.
Ordnung odenordnung E 46/ Verwaltungsdirekfion E 18/4 Griinfidche / Friedhof E 26/4 Hochbautechn. Geb.mgt
FB 32/1 Bulgeldvertahren FB62/1 Geoinformation / E 4612 Musikdirekion E 18/5 Administration E 26/5 Projekte und Energie
FB 34 Standesamt FB 32/2 AuRendienste/ Sonder- Vermessung E 18/6 Finanzen  Controling
FB 34/001 Eheregister nutzung/ Groftveranstaltung FB62/2 Bodenordnung / E 49 Kulturbetrieb FB 56 Wohnen. Soziales
FB 34/002 Geburtenregister FB 3273 Allg. Ordnungs-, Ortsbaurecht F 49/1.2, 7.9 Museen FB 36 Umwelt Inte ration' ’
B 34/003 Sterberegisier Gewerbe-, Gasistatten- E 49/3 Stadtarchiv FB 36/1 Verwallung FoEEL vg n
FB34/004 Urkundenstelle angelegerheiten FB 63 Bauaufsicht E 49/4 Veranstaltungen FB 36/2 Granplanung - Eer;va ) —
FB63/1 Verwaltung E 49/5 Musikschule e s Faaers P;Zﬂﬁ’;;mna 2
B0 -B 6 Bezirke FB 63/2 Sonderbauten E 49/6 Stadtbibliothek FB 36/4 Immissionsschutz FR 56/4 Service Wohnen
Bezirksvertretungen FB 63/3 Bauaufsicht Nord E 49/8 Barockfabrik EB 36/5 Allasten / Bodenschulz FB 5615 Ubergangswohen

L1017 Innendienst

O Aulendienst

FB 63/4 Bauaufsicht Sud

E 49/10 Depot Talstraflle

FB 52 Sport
FB 52/1 Planung / Organisation
FB 52/2 Betrieb von Sportstatten

FB 36/6 Forstamt

FB 37 Feuerwehr

FB 37/1 Verwaltuna

FB 37/2 Operativer Dienst
FB 37/3 Einsatzunterstutzung
FB 37/4 Vorb. Brandschuz
FB 36/5 Leitstelle SR AC

FB56/6 Integration

E 88 Eurogress

E 88/1 Personal / Finanzen
E 88/2 Veranstaltungen

E 88/3 Technik

E 88 /4 Marketing
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Pravention mit Augenmall = unterschiedliche Gefahrenlagen und Arbeitsplatze
erfordern unterschiedliche MaRnahmen

Malinahmen fur Buroarbeitsplatze, AulRendiensttatigkeiten sowie Umgang mit Bargeld und Wertsachen

Sicherheitsstandards gelten verbindlich (begrindete Ausnahmen sind maglich)

die Uberpriifung der Nachhaltigkeit und Wirksamkeit der umgesetzten
Malinahmen erfolgt im Rahmen der Gefahrdungsbeurteilung (Pruflisten)

fur die Umsetzung sind Verantwortlichkeiten & Zustandigkeiten festgelegt
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* Notfallplane
- Ablaufe fur relevante betriebliche Notfalle
- Schritte flr Sofortmanahmen, im weiteren Verlauf, Nachbereitung

» Handlungsempfehlungen nach betrieblichen Notfallen

- Beschreibung der Ablaufe zu Nachbereitung / Dokumentation
(z.B. Strafanzeige, Unfallanzeige, Hausverbot, Nachsorge)

- Adressen und Ansprechpartner
- Glossar flr Straftatbestande

Notfallordner fiir

 Orgabord

B
»
-
g

www.aachen.de/familie \

- Informationen fur Beschaftigte vor Ort
- wichtige Telefonnummern / Rettungskette
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* Umsetzung:
- Seit 04/2018 interner Deeskalationstrainer / Referent fur Gewaltpravention
- Schulungsverpflichtung fir alle gelben und orangen Bereiche
- ca. 60 Schulungen im Jahr

» Konzept
- Basis- /Schulungskonzept wird auf das jeweilige Arbeitsfeld anpasst
- Grundschulung (zweitagig, sofern maglich)
- Training vor Ort (bei Bedarf und nach Maoglichkeit)
- Reflexion mit Fuhrungskraften nach den Schulungen
- Reflexion / Training nach Ubergriffen

» Weiterentwicklung:
- Multiplikatorenkonzept ,Deeskalationstraining Rettungsdienst
- aller 2 Wochen Training mit den Ordnungskraften
- Schulungsinhalte sind im Intranet digital abrufbar
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« Betriebliches Nachsorgekonzept fur berufsbedingte Extrembelastungen ist vorhanden —’&J
(interne / externe Ansprechpartner, Informationswege, Anschreiben)

« Kolleginnen der Sozialpsychologischen Mitarbeiterberatung und das PSU-Team der Feuerwehr
unterstltzen und begleiten betroffene Beschaftigte und Teams in der Stabilisierungsphase

« Beamte der Feuerwehr erhalten in der Stabilisierungsphase externe Unterstutzung
« Nachbereitung findet nach jedem Ereignis ab Stufe 2 (orange) obligatorisch statt

» Verfahren zur Strafanzeige, Hausverbot, Unfallanzeige sind festgelegt und verdffentlicht

» Meldeverpflichtung ab Stufe 2 (orange) an den Verwaltungsvorstand o

«  Ubergriffstatistik wird jahrlich in den Gremien vorgestellt
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Grundsatzerklarung gegen Gewalt Kampagne ,,Aachen zeigt Respekt!*

bei Gewalt!

Grundsatzerklarung gegen Gewalt

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

« verbale Aggressionen, Beleidigungen, iible 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 kérperlicher Gewalt

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

Deshalb gehen wir jedem VerstoB nach und z6gern nicht, auch
strafrechtlich vorzugehen. Opfer von Gewalt am Arbeitsplatz erhalten
unsere volle Unterstiitzung.

Marcel Philipp Hubert Meyers

Der Oberbiirgermeister Der Gesamtpersonalrat Z e’i g t Re S p ekt

stadtaachen

stadtaachen

www.aachen.de

www.aachen.de/respekt
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Willkommen
beim Biirgerservice

Sicherheitskonzept Gewaltpravention

www.aachen.de

Kontakt:

Katrin Paller
& 0241 432 2861
katrin.paessler@mail.aachen.de

www.aachen.de
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