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• Konzept zur Reduzierung von Bedrohungen und Übergriffen an Arbeitsplätzen mit Publikumsverkehr

• entwickelt durch Polizei Aachen und Unfallkasse NRW (veröffentlicht 2010)

• Auslöser: 

- Geiselnahme im Jobcenter Aachen (Sept. 2007)

- Beratungen bei Vollstreckungsbeamten, Beschäftigten 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 

verhältnismäßigen Mitteln begegnet werden muss 
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Spektrum der Gewaltformen 

Subtile Beleidigung

Beschimpfungen

distanzloses Verhalten
Nötigung

Bedrohung

Sachbeschädigung 

Randale

üble Nachrede

Körperliche Angriffe

Geiselnahme Amok

Bombendrohung

Selbsttötungsabsicht

Waffenbesitz

Übergriffe mit Waffen 

und Werkzeugen

Überfall
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Grundüberlegung:

Die Formen von Gewalt lassen sich nach strafrechtliche Relevanz, Häufigkeit und Unfallfolgen klassifizieren. 

0 normale  bzw. kontroverse 
Gesprächssituationen

verbale Aggression, Sachbeschädigung
unangepasstes Sozialverhalten1

körperliche Gewalt, Handgreiflichkeiten
eindeutige Bedrohung / Nötigung2

Einsatz von Waffen und Werkzeugen
Geiselnahme / Überfall, Amok3
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Gefährdungs-

stufen

Handelnde 

Personen

Handlungs-

empfehlung

Voraus-

setzungen

Wie ist das Risiko an den 

Arbeitsplätzen einzuschätzen?

Gefahrenbewertung

Einstufung in die vier Stufen

Wer handelt in bedrohlichen 

Situationen?

professioneller Personaleinsatz für 

jede Gefahrenstufe 

Was ist im Vorfeld vom 

Betrieb zu organisieren?

TOP-Maßnahmen für jede

Gefahrenstufe

Wie ist in einer bedrohlichen 

Lage zu reagieren?

Jede Situation verlangt 

lageangepasste Reaktionen
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3
Gefahrenabwehr durch die Polizei

Sicherheitsdienst trifft „Erste Maßnahmen“ 

2
Sicherheitsdienst, eventl. Polizei

Sicherheit ist von Profis sicherzustellen

1
Konfliktlösung durch die Beschäftigten
Unterstützung durch die Führungskraft 

0 Eigenverantwortung des Beschäftigten

Wer handelt in bedrohlichen Situationen?
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1
verbale Deeskalation

Selbstbehauptung /  Körpersprache

Hilfe hinzuziehen

Strafanzeige nach 
Einzelfallentscheidung

2 Beschäftigte
lageangepasst informieren

ggf. Festnahme bis zum 
Eintreffen der Polizei

Eigensicherung beachten 
Fluchtwege nutzen

Unfallanzeige evtl. 
psychologische Erste Hilfe

grundsätzlich StrafanzeigeOffensive Deeskalation

0 Professionelle KommunikationGefahrenbewusste Absprachen

Gefahrenbewusstes Verhalten

Umgang mit Stress

bei problematischen  
Kund*innen Vorsorge treffen

3 psych. Notfallversorgung

Eigensicherung beachten ! grundsätzlich Unfallanzeige

grundsätzlich Strafanzeige

Alarmierungsmöglichkeit
zur Polizei sicherstellen

Öffentlichkeit erzeugen

organisierter Rückzug

Forderungen des Täters nachgeben

Worauf ist in bzw. nach kritischen Situation zu achten?
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• Gefahrenbewusste Büroeinrichtung

• Gestaltung der Wartezonen

• Empfangsbereiche / Infotheken

• Standards zur Gesprächsführung

• Besetzung der Infotheke

• Beschwerdemanagement

• Regelmäßige Unterweisung

• Kommunikationstrainings

• Stressprävention

• Geeignete Möblierung

• Aufrufsysteme

• Alarmierung „Erzeuge Öffentlichkeit“

• Regelung zur Alleinarbeit

• Verhaltensregeln für unerwartete Situationen 

• Verfahren zur Dokumentation & Nachsorge

• Deeskalationstrainings

• Vorbereitung auf kritische Termine

• Persönliche Schutzausrüstung

• Alarmierungspläne

• Professionelle Kräfte einbinden

• Strafanzeige / Unfallanzeige

• Alarmierungsmöglichkeiten (2-stufig) 

• Zutrittskontrolle / Zugangssteuerung

• Zweiter Fluchtweg aus dem Büro

• Impfangebote

• Deeskalationstraining / Einsatztechniken

• Nachsorge

Welche Maßnahmen sind im Vorfeld zu organisieren?

• Alarmierungsmöglichkeiten zur Polizei • Interne und externe Absprachen

• Notfallpläne erstellen

• Psychologische Notfallversorgung
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Gewaltprävention – ein Thema für öffentliche Verwaltungen?

Aachener Modell zur Reduzierung von Bedrohungen und 

Übergriffen an Arbeitsplätzen mit Publikumsverkehr

www.unfallkasse-nrw.de

PIN 37
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Laufzeit

November 2015 – Juni 2017

Projektgruppe
Bürgerservice

OSD, Verkehrsüberwachung ruhender Verkehr 

Jugendamt 

Asylbewerber- / Übergangswohnen

Arbeitssicherheit / Personalentwicklung (Projektleitung)

Ziele
Sicherheitskonzept Gewaltprävention

Haltung und Werte 

verbindliche Maßnahmen / Standards

Rechts- und Handlungssicherheit

Verbesserung des Sicherheitsgefühl
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Sicherheitsstandards

Büroarbeitplätze

Außendienst

Umgang mit Bargeld / 

Wertsachen

Grundsätze im 

Umgang mit Konflikten

Verhaltens- und 

Handlungsempfehlungen für 

bedrohliche Situationen

Einschätzung der Gefahrenlage

Fragebögen für Beschäftigte

Audit für Führungskräfte

Dokumentenanalyse

Bausteine zur Nachsorge

Fürsorge und professionelle 

Nachbetreuung

Einheitliche Verfahren zu Hausverbote, 

Strafanzeige und Unfallanzeige
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• Prävention mit Augenmaß  unterschiedliche Gefahrenlagen und Arbeitsplätze 

erfordern unterschiedliche Maßnahmen

• Maßnahmen für Büroarbeitsplätze, Außendiensttätigkeiten sowie Umgang mit Bargeld und Wertsachen

• Sicherheitsstandards gelten verbindlich (begründete Ausnahmen sind möglich)

• die Überprüfung der Nachhaltigkeit und Wirksamkeit der umgesetzten 

Maßnahmen erfolgt im Rahmen der Gefährdungsbeurteilung (Prüflisten)

• für die Umsetzung sind Verantwortlichkeiten & Zuständigkeiten festgelegt
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• Notfallpläne

- Abläufe für relevante betriebliche Notfälle

- Schritte für Sofortmaßnahmen, im weiteren Verlauf, Nachbereitung

• Handlungsempfehlungen nach betrieblichen Notfällen

- Beschreibung der Abläufe zu Nachbereitung / Dokumentation 

(z.B. Strafanzeige, Unfallanzeige, Hausverbot, Nachsorge)

- Adressen und Ansprechpartner

- Glossar für Straftatbestände

• Orgabord

- Informationen für Beschäftigte vor Ort

- wichtige Telefonnummern / Rettungskette
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• Umsetzung:

- Seit 04/2018 interner Deeskalationstrainer / Referent für Gewaltprävention

- Schulungsverpflichtung für alle gelben und orangen Bereiche

- ca. 60 Schulungen im Jahr

• Konzept

- Basis- /Schulungskonzept wird auf das jeweilige Arbeitsfeld anpasst

- Grundschulung (zweitägig, sofern möglich)

- Training vor Ort  (bei Bedarf und nach Möglichkeit)

- Reflexion mit Führungskräften nach den Schulungen

- Reflexion / Training nach Übergriffen  

• Weiterentwicklung:

- Multiplikatorenkonzept „Deeskalationstraining Rettungsdienst“

- aller 2 Wochen Training mit den Ordnungskräften

- Schulungsinhalte sind im Intranet digital abrufbar
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• Betriebliches Nachsorgekonzept für berufsbedingte Extrembelastungen ist vorhanden 

(interne / externe Ansprechpartner, Informationswege, Anschreiben)

• Kolleginnen der Sozialpsychologischen Mitarbeiterberatung und das PSU-Team der Feuerwehr 

unterstützen und begleiten betroffene Beschäftigte und Teams in der Stabilisierungsphase

• Beamte der Feuerwehr erhalten in der Stabilisierungsphase externe Unterstützung

• Nachbereitung findet nach jedem Ereignis ab Stufe 2 (orange) obligatorisch statt
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• Verfahren zur Strafanzeige, Hausverbot, Unfallanzeige sind festgelegt und  veröffentlicht

• Meldeverpflichtung ab Stufe 2 (orange) an den Verwaltungsvorstand

• Übergriffstatistik wird jährlich in den Gremien vorgestellt
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Grundsatzerklärung gegen Gewalt Kampagne „Aachen zeigt Respekt!“
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Sicherheitskonzept Gewaltprävention

www.aachen.de

Kontakt:

Katrin Päßler

 0241 432 2861

 katrin.paessler@mail.aachen.de
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