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Form GmbH
Zentrale in Koln
Personal 5 Festangestellte zentral in KoIn
bundesweit: 52 freie Dipl.-Psychologen, Psychotherapeuten
Psychotraumatologie
Krisenintervention
Fokus mobile Diagnostik, Therapie und Beratung
(anonyme) Mitarbeiterberatung
Schulungen und Training
Privatversicherungen und Berufsgenossenschaften,
Kunden

Berufsfeuerwehr Koln, Banken, ReHa-Dienste

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Pravention

* Schulung
* Training

Akutversorgung

* psychologische Akutintervention
* Krisenberatung

\/

Psychotherapie

+ ambulante Psychotherapie
* in Notféllen
* bei Mangel an geeigneten Therapieplatzen
* zur Stabilisierung bei Wartezeiten

Behandlungs-
management

+ erste Falleinschatzung nach Aktenlage
+ gutachterliche Stellungsnahmen nach Aktenlage

* Begutachtung (hinsichtlich Berufsunfahigkeit, Kausalitat,
psychischer Unfallfolgen, Plausibilitat vorliegender Gutachten)

* Antragspriifung von Psychotherapien

* telefonische Therapieberatung

* Situationsanalyse

* Vermittlung in ambulante oder stationare Therapie
+ ambulante Nachsorge nach stationarer Therapie

* Wiedereingliederungsempfehlung

+ Behandlungs-/ Rehabegleitung

\/

Pravention und Intervention bei

(drohender) Gewalt gegeniiber Beschaftigten
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Gewalt am Arbeitsplatz ist gemald WHO definiert als:

= In Zusammenhang mit der Arbeit stehende Ereignisse —
einschlief3lich des Weges von und zur Arbeit —, bei denen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter beschimpft, bedroht oder
angegriffen werden und die eine ausgesprochene oder
unausgesprochene Drohung gegen deren Sicherheit,
Wohlergehen oder Gesundheit beinhalten.”

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Oder It. ILO (Internationale Arbeitsorganisation) und WHO:

= Jede Handlung, Begebenheit oder von angemessenem
Benehmen abweichendes Verhalten, wodurch eine Person im
Verlauf oder in direkter Folge ihrer Arbeit schwer beleidigt,

bedroht, verletzt oder verwundet wird" (ILO und WHO, 2003).

5
© lvona Matas

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten



Rev. Stand 2.0

e & \Was ist Gewalt?

7l

7

"l'l\\\

dbb
akademie

Physische und psychische Gewalt in der Eu 2000

EU-Total

Landwirtschat
“iararbeitend e Indu strie
Elektoindu strie
Baugewerbe

Handel

Hatels, G atstdtengewerbe
Transport, Werkehr
Finanzdien=tleistung

Gewerbe

Cfk ntlich & “erw altung und
Sicherh eit

Schul- und Gesundheitswesen

Quelle: eurofound, 2004

|I:I Physizche Gewalt BPsychische Gewalt |
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Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegentber Beschéftigten im 6ffentl. Dienst
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Das Vorkommen von ,Gewalt’ ist bei Beschaftigen in JobCentern
bekanntermal3en hoch:

= Beleidigungen, verbale Aggressionen, Drohungen,
Verweigerungshaltung, Auseinandersetzungen mit

alkoholisierten oder unter Drogeneinfluss stehenden Kunden
sind an der Tagesordnung.

Auch wenn solche Erlebnisse haufig vorkommen und zunehmend
haufiger werden, verursachen Sie Stress — mit den bekannten
psychischen und physischen Folgen.

7
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Tabelle 1: Folgen von Gewalt am Arbeitsplatz
Fir die QOpfer: Fir den Arbeitgeber

+ Kdrperliche Schaden und Verletzungen + Zunahme der Fehlzeiten

s Gtress » Abnahme der Produktivitat

« Gefilhle der Ohnmacht und Hilflosigkeit » 5Sinkende Motivation

+ Angstzustinde » Hdhere Versicherungskosten

+ Schlafstdrungen * |mageverlust

+ Posttraumatische Belastungsstarung

+  Maotivationsverlust

+  Sozialer Rickzug

+ Konzentrationsschwierigkeiten

DGUV, 2012
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U Auszug aus ,Formen der Bedrohung im Kundenverkehr
(FoBiK) Arnold & Manz, 2007

1,mmrﬂnuw.mm:1mnmm malpm [ Tag n M (1 dahr
oder Einrichiungsgagenstands beschadigen, Schaibsn
wgﬂumwm [z L
werfan atc.)
zmwmm*[gmmw&mm. D:Imnm O Tag OWoche [IMonat  [J.Jahr
Talefon/Computer zersttiren, Schreibtische umbkippen efo.) [ rioch nicht vorgakamman
&mmﬂ“m;rMmew mal pra [ Tag OwWoche CMonat O Jahr

[ noch nicht vorgekommen
4'::mwrmmhmﬁ=§p.ﬁ=w mal pro [ Tag CWoehe [JMonat [ Jahr

[ noch nicht vorgekommen
Ist Ihnen bekannt, dass Kunden wihrend oder nach dem
&;mmmmmmmuu.nu malpro [ Tag 'Woche [JMonat [].Jahr
dem Messer, durch Verbrennungan, mittels Schusswaffen
elc.) Wenn ja, wie oft? m [ nozh nicht vorgekom men
6. Ist &5 vorgekommen, dass Kunden nach oder wahrand dem
nu':mmmmr.::‘nu::u,summwm mal pro [ Tag [(JWoche [JMonat  []Jahr
Falls ja, wie haufig? T S —
TMMMW%;B.MM mal pro [ Teg Owoche [CMonat [ Jahr
herum, baleidig!, beachimpft etc.) I:Inndnidiwpunm
‘M’;T?mmmmuﬂm mal pro [ Tag CWoche [ Monat [ Jahr
beschimpft, schreit Sie personlich an elc.) [ noch nicht vorgekommen
ammmmgmammt:Qmum mal pro L Tag Liwoche [LIMonat  L.Jahr
drahen, Erpressungen, anonyme Briefe etc.) O noch richt vorgekomine

9
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10. Wie haufig werdan Sk von Kunden badroht? (z B. mit
Brandanschiag oder Mord drohen, mil siner Wafle mal pro [ Tag [ Woche [IMonat L[ .Jahr
11. Wie hiiufig werden Hire Kodeginnen und Kollegen
kitrperlich von Kunden angegriffen? (z B. angerempet mal pro [ Tag Cl'Woche [Monat [ Jahr
getreten oder geschlagen, mit Gegenstanden h
durch Schiagwafien, Schusswafien, Masser, Bail, Sprihen [ noch nicht vorgekommen
Stzender Flassigkeiten etc. angegriffen)
12. Wia h#ufig werden Sis Kuindan
angegriffan? (2.8. angarampait, u;-mm mal pro [ Tag OWoche [Monat [J.Jahr
rmif, beworfen, durch Schlagwatfon,
SchusswafTen, Messer, Beil, Spriihen tzsnder [ noch nicht vorgekormmen
Fllissigkeiten angegrifien)
g e i 1 e s
13. Wie haufig kommt es vor, dass Kolegimen oder Kolegen
:Jxlm%uﬁmmﬁlﬂmmmm mal pra [ Tag [ wWoche [Monat [ Jahr
(z.B. anstarrer, hinterhar pfeifen, anzligliche Witze reillen, )
anzlgliche Bamenungen ber Figur oder Aussshan O noch micht vangekommen
machen etc.)
14. Wie haufig kammt as vor, dass S sexusllen
Aggressicnen ven Kunden ausgesetzt sind7 (zB.
anstarren, hinterher piaifen, anzlglichs Witze reilen, mal prz [ Tag Cwoche [CMonat [ Jahr
anrigliche Bemerkungen Ober Figur ader Aussahen
machen stc.) [ noch nicht vergakemman
_ — — T _|
15. Wie haufig kommt es var, dass Koleginnen oder Kolegen
w:'lKLlﬂ;kﬁwiGthIbdﬁsﬂgtde#{zE. mal pra [] Tag [ Weoche [ Monat [ Jahr
bw. 'm apeziellen Brusi, Beine, Po eic.) [ moch micht vongekammen
16. Wie haufig komm?t es var, dass Sie von Kundan kdrpedich
sexuell belgstig werden? (zB. Kunden grapschen, mal pra [ Tag C'Woche O Monat [ Jahr
berihren oder streifen lhren Kirper bzw. im speziellen .
Brust, Belne, Po etc. ) L mach nicht vorgekommen
P I —_—_=_—_—_—M—_Mi—_—_——_———_—_—_———_—_—_—_—_—_—_—_—“S__—_—<—<—mm—,
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17. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden wenig oder kaine
Bereitschaft zur Mitarbeit zeigen? (2 B. sich weigern den mal pra [ Tag COwWeche DOMonat [ Jahr
Arweisungen sines Mitarbesters folge zu leisten)
LI moch nicht vargekommen
18. Wie haufig kommt es var, dass Kunden sich weigern mit
einemn Mitarbeiter zu sprechen? {z B. Fragen nicht mal pro  [] Tag OWoche [OMonat [ Jahr
beantworten oder bendtigte Auskiinfte verwelgerm)
[ noch nicht vorgekommen
18. Wia hdufig kemmt as vor, dase Kunden sich welgern ain
bestimmtes Verhalten auszufGhren? (z B. Unterlagen nicht mal pro [J Tag O Woche [ Monat 3 Jahr
zurickschicken; Schreiben nicht beantworten)
[ rock nicht vergekommen
20. Wie haufig kommt es vor, dass wichtige telefonische
Kontaktaufnahmen seitens der Kunden unterbleiben? (B, mal pra [] Tag CWoeche  [IMonat [ Jahr
Persan ruft nicht an, um Termin ahzusagen oder Person .
wollte noch stwas abkliran und sich dann wiecer maldan, [ noch nicht vorgekommen
21. Wie hauflg kommt es vor, dass sich ain Kunde
ungerechifertigt Ober sinen Mitarbeiter beschwert? {z.B. mal pro [ Tag OWeche CMonat [ Jahr
be Kollegen oder baim Vorgesetzten)
[ nock nicht vorgekommian
22, Wie haufig komm es vor, cass Kunden Gble Geruchte
ber Mitarbeiter verbraiten? mal pra ] Tag dWoeche [IMonat  []Jahr
LI moch nmicht vorgekommen
23, Wie haufig knmmt es vor, dass Kunden eine’n Dritten
baauftragen ainen Mitarbaiter zu bedrohen? mal po [ Tag C'Woche [ Monat  [J.Jahr
L noch micht vorgekommen
24. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden eina/n Dritten
beaufiragen einen Mitarbeiter zu veretmen? mal pro [ Tag OWeche [OMonet [ Jdahr
[ nach nicht worgekommen
11
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Psychologische Ebene
Organisatorisch-strukturelle Ebene
Politische Ebene

Gesellschaftliche Ebene

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegentber Beschéftigten im 6ffentl. Dienst
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Im Normalfall gehen wir von der ,lllusion® einer Schutzhille aus:

JInstinktives Erleben von
(100%iger) Sicherheit

Erleben von Kontrolle und
Sinnhaftigkeit

Erleben von
Bewaltigungsfahigkeiten

Ereignisse werden simultan
verarbeitet, das meiste wird
vergessen

13
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Manche Ereignisse lassen diese lllusion jedoch ,zerplatzen’. Es
kommt zu einem psychischen Trauma (griech. ,Wunde®): Einer
seelische Verletzung aufgrund eines extrem belastenden

Ereignisses.
Lebensbedrohliche Erkrankungen Geiselnahmen und Entfihrungen
Einbriche Gewaltverbrechen
(Raub-) Uberfalle Vergewaltigung
Korperverletzungen

P J Naturkatastrophen

Schwere Verkehrsunfalle

Unfalle am Arbeitsplatz Anschlage und Attentate

14
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Eine psychische Krise definiert sich durch den Verlust des
seelischen Gleichgewichts

= Ereignisse oder Lebensumstande konnen nicht bewaltigt
werden.

= Art und Ausmal} der Ereignisse und Umstande Utberfordern
den Betroffenen.

= Die zur Verfligung stehenden Mdoglichkeiten,

Losungsstrategien oder Ressourcen reichen zur Bewaltigung
nicht aus.

= Gleichzeitig bestent ein individuell verspurter/tatsachlicher
hoher Handlungsbedarf.

Das Miterleben oder Bekanntwerden des Mordes an einer Kollegin
sprengt alle ,normalen‘ Bewaltigungsfahigkeiten

15
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Folgen eines traumatischen Ereignissen kbnnen sein:

o4 Bedrohung der kdrperlichen Integritat
des Selbstbildes

' r ‘ .
e L3 .‘ _‘n_-'
Y |

£ a:' g
Verlust von Kontrolle, Sicherheit
und Handlungsfahigkeit

16
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Es kommt bei bedrohlichen Situationen zur Aktivierung eines
archaischen Notfallprogramms

= Es werden massiv Stresshormone ausgeschiittet.

= Ein sehr alter Teil des Gehirns (das sog. limbische System)
ubernimmt das Kommando und greift auf alte und wenig
beeinflussbare Verhaltensweisen zurlck:

= Angriff/Kampf
= Flucht
= Ohnmachtige Erstarrung

Wichtig: Rationale Entscheidungen treffen, Handlungen planen

und deren Folgen abschatzen, sich in andere Menschen hineinzu-
versetzen ist dem Einzelnen jetzt nicht mdglich!

17
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Annaherung/Vermeidung Verzogerter Abbau der
Kampf/Flucht Stresshormone,
Stresshormone Regeneration
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Archaische Notfallreaktion — bis heute aktiv!

S — Orientierung — Aktivierung — Bewaltigung — Erholung

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegeniiber Beschaftigten © Ivona Matas




Rev. Stand 2.0

a - - dbb
HUMANPROTECT“% WaS pa.SSIert psyChISCh? oMo akademie
‘-ul\-\\

Es werden beim traumatischen Prozess folgende Phasen unterschieden:

= Schockphase
= Einwirkungsphase

= Erholungphase oder Chronifizierung

19
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Typische, normale Reaktionen in der Schockphase

= Emotionen: Angst, Unruhe, Schuldgefiihle, Scham

= Verhalten: Orientierungslosigkeit (kopfloses Herumlaufen),
Aggressionen, Gelassenheit, Rationalisierung, Verleugnung,
Dissoziation, Schreien, Ablehnen von Hilfe, Flucht,

Regression (Ruckkehr auf eine kindliche Entwicklungsstufe)

= Gedanken in Bezug auf: Gesundheit, kérperliche
Verfassung, Angehdorige, Materielles, Zukunft

= Wichtig : Die meisten Betroffenen wollen informiert werden
und haben den Wunsch nach Gesprachen!

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Die Einwirkungsphase (2 bis 4 Wochen)
= Der Betroffene versucht, sich dem Ereignis zu stellen.

= Symptome sind eine normale Reaktion auf ein
,verrucktes* Ereignis. Jeder Betroffene zeigt zunachst
Symptome!

= Symptome haben eine Funktion und sind Teil der
nachtraglichen Verarbeitung im Sinne des ,Heilungs-
schmerz” (Selbstheilungskrafte werden aktiviert)

Die Verarbeitung geschieht im Spannungsfeld zwischen
Vermeidung und Konfrontation

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Es lassen sich in der Einwirkungsphase drei zentrale
Symptomgruppen unterscheiden:

= Intrusionen (Erinnerungsattacken)
= Vermeidung

= Ubererregung (Hyperarousal)

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Intrusionen (Erinnerungsattacken):  ,Dauer-Alarm®, ,Prufe die
Umwelt®

= Kopf-Kino*, Flashbacks

= Erinnerungsbilder, auch taktile, akustische, olfaktorische
Erinnerungsfetzen, Albtrdume, Gedankenterror, Grubeln.

= Oft durch aul3ere Reize ausgeldst, teilweise mit starken
Emotionen verbunden.

23
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Vermeidung

= Distanzierung“ von Menschen, Orten, Situationen,
Gefuhlen und Gedanken, die an das Ereignis erinnern
konnten.

= Andauerndes Gefuhl von Betaubtsein, emotionale
Stumpfheit, Gleichgultigkeit gegeniber anderen Menschen,
Teilnahmslosigkeit gegentber der Umwelt, Rickzug

= Auch: Betaubung durch Alkohol/Drogen

24
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Ubererregung (,Dauer-Alarm, ,Prife die Umwelt*)

= Psychisch: Schreckhaftigkeit, Angst, exzessive
Wachsamkeit, Konzentrationsstorungen, Gereiztheit, starke
Stimmungsschwankungen und Gefuhlsdurchbriiche

= Korperlich: Schlafstérungen, Spannungszustande,
Kopfschmerzen, Essstorungen, Infektanfalligkeit, Magen-
und Darmbeschwerden, Rickenschmerzen,
Zahneknirschen, Zahneklappern, Tranenfluss,
Ohrgerausche, Ubelkeit, Schwindel- und
Ohnmachtsgefihle, Erschépfungszustande ohne
korperliche Anstrengung

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Erholungsphase (ca. 8-12 Wochen nach dem Ereignis)

= Dem Betroffenen gelingt es, das Ereignis zu bewaltigen
und in seine Biographie zu integrieren.

= Die Wunde vernarbt®, weiteres Verblassen der
Symptomatik, hinreichende Kompensation.

Chronifizierung:

= Die Zeit heilt keine Wunden mehr, Entwicklung von
Traumafolge-Erkrankungen.

= Eine professionelle Therapie wird notwendig.

26
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Klares Notfall-/Krisenmanagement aufbauen

= Notfallplane (,Krisenkompass') erstellen und
kommunizieren!

= FUhrungspersonen mit Aufgaben betrauen

= (Beachten Sie: Nicht jede Fuhrungskraft ist der geborene
Krisenmanager, stellen Sie dies nicht erst im Notfall fest.)

= Krisenkompetenz umfasst auch das Wissen um das
subjektive Erleben von Krisen.

= Sowohl bei den Fuhrungskraften, als auch bei den
Mitarbeitern ist das Wissen um die psycho-sozialen
Ablaufe in Krisensituationen wichtig!

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Klares Notfall-/Krisenmanagement aufbauen ff.

Krisenkompetenz: Worauf muss die Fihrungskraft acht en:

= Qrientierung geben: Alte Muster und gultige Regeln greifen in
Krisensituationen nicht — neue Handlungsanweisungen
mussen entwickelt und vor allem kommuniziert werden.

= Transparente und zugleich ,komplexitatsreduzierende
Kommunikation verwenden.

= Mehrfach, geduldig die nachsten Schritte erklaren. In
Krisenzeiten ist die Aufnahmeféahigkeit z. T. deutlich
eingeschrankt! Nur in den seltensten Fallen ist ein autoritarer
Fuhrungsstil (,Befehl und Gehorsam‘) angemessen.

= Personliche Ressourcen sichern: korperliche Fitness, fur
mentale und emotionale Stabilitat und Balance sorgen.

Pravention und Intervention bei (drohender) Gewalt gegenltber Beschéftigten
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Konkrete Notfallplane sind wichtig!
Hilfe in der NOT!
Werner W. Wilke
29
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Klares Notfall-/Krisenmanagement aufbauen

= Sicherheit wird durch das Eintben von Ablaufen erla ngt.

= Notféalle kdnnen nicht adaquat bewaltigt werden, wenn
Sie nicht gelibt werden! (,Denke bei heiterem Himmel an
den Sturm und im Sturm an den Steuermann!*)

= Durch Einibung werden Bewaltigungsmechanismen
erarbeitet und verankert, die in Notsituationen zu anderen
Bewertungen fihren kdnnen: das subjektive Gefuhl und
die objektiven Fahigkeiten mit Notlagen adaquat
umzugehen zu kénnen.

= Betreiben Sie ,verbale Problemlosungsgymnastik* (G.
Schmidt) und holen Sie alle Mitarbeiter in das Krisenboot.

30
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Zum Notfall-/Krisenmanagement gehort auch die
Psychosoziale Notfallversorgung

Akutversorgung,

Behandlungs-

Pravention el : Nachbetreuung
Fruhintervention management

Krisenplane Psychologische Differenzielles, Steuerung von
erstellen Erste Hilfe bedarfsorientiertes Therapie
Festlegung von Ggf. Psychologische Nachsorgekonzept Wiedereingliederung
Personen und Akutintervention Unterstitzung und
Ansprechpartnern Begleitung
Regelmalige Therapievermittiung

Notfallibungen und
-unterweisungen
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit

HUMANPROTECT
Consulting GmbH

Worringer Str. 25
D - 50668 Koln

fon: 0221 - 37 99 93 - 14
fax: 0221 -37 99 93 - 27

www.humanprotect.de
matas@humanprotect.de
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