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Umgang mit Drohungen und Aggressionen

Gewaltspriavention auf Beratungsstellen - ein intensiver Prozess

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Bera-
tungsstellen oder stationdren Einrichtungen
mit direkten Klientenkontakten sind durch ei-
gene Erlebnisse und folgenschwere Gewaltereig-
nisse der letzten Jahre zunehmend verunsichert.
Blosse Beschwichtigungen helfen nicht weiter;
besser ist eine umfassende Auseinandersetzung
mit dem Thema Gewalt innerhalb des Dienstes.

«Herr Keller ist heute wieder zur Bera-
tung angemeldet. — Hoffentlich gibt es
nicht wieder so viel Arger wie letzte Wo-
che! Zuerst schrie er die Sekretirin
beim Empfang an. Danach polterte er
in der Beratung: Euch Sauchaibe werde
ich es schon noch zeigen! und stirzte
wieder aus dem Raum.»

So, oder ahnlich kéonnte der innere
Dialog der Beraterin Heidi Mend' auf
der Beratungsstelle in Winkel sein.

Sind wir desensibilisiert?

Ausnahme oder Normalitit? Tatsache ist,
dass wir als Organisationsberater-Team®
vermehrt Anfragen zum Thema «Sicher-
heit in der Beratung» haben. Es scheint,
als hitte sich die Schwelle lingst veran-
dert, wann in Sozial- und Gesundheitsbe-
rufen Titige von aggressivem Verhalten
beunruhigt sind: Untersuchungen im
psychiatrischen Bereich zeigen, dass be-
drohliches Verhalten, geringfiigige Sach-
beschddigungen und leichte Korperver-
letzungen wie Rempeleien usw., vom
Personal nicht als «dokumentationswiir-

' Fiktive Personen- und Ortsnamen.

dig» eingeschitzt werden. Was vor ein
paar Jahren wahrscheinlich noch als ag-
gressive Handlung bewertet worden
ware, wird heute als nicht mehr erwah-
nenswert empfunden — weil es normal
geworden ist? Dies konnte bedeuten,
dass sich das Konfliktniveau (was gedul-
det und/oder akzeptiert wird) verandert
hat und die Hemmschwelle bei der
Klientel niedriger geworden ist.

Unterschiedliche Sensibilitiat?

In den Beratungen von Fachstellen und In-
stitutionen begegnet uns haufig das Phino-
men, dass innerhalb einer Organisation das
Problem je nach Betroffenheit vollig anders
wahrgenommen und gewertet wird. Betrof-
fenheit, ja sogar manifeste Angste, werden
vom «Empfangspersonal» gedussert. Die Be-
raterInnen «in der zweiten Reihe» bei Klien-
tenkontakten miissen sich zwar hiufig ver-
bale Entgleisungen anhoéren, doch wird
ihnen in der Regel mehr Respekt entgegen-
gebracht und/oder die aufgebrachten Per-
sonen haben sich bereits beim Empfang
«abreagiert». Das Leitungsteam, mit wenig
bis gar keinem direkten Kundenkontakt,
kennt das Problem oft nur vom «Hoéren-Sa-
gen» und misst schon deshalb der Mitarbei-
tersicherheit weniger Bedeutung bei.

Eigene Gefiihle sind entscheidend

Jede Gruppierung in einer Institution
oder Beratungsstelle hat unterschiedliche

2 Der Autor Beat Rutishauser ist Berater bei der GeKom GmbH, Westbahnhofstrasse 12, 4500 Solo-

thurn, www.gekom.ch.
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Gefiihle zu unterschiedlichen Wahrneh-
mungen. Deshalb niitzt es wenig dem Per-
sonal beim Empfang zu sagen: «Habt
doch keine Angst!» Denn, solange die
Problemlage fir alle in der Beratungs-
stelle engagierten Personen nicht objektiv
gleich ist, sind nur die subjektiven Ge-
fiihle der Betroffenen die objektive Rea-
litat fiir den Einzelnen. Die Betroffenen
miissen in ihrer Subjektivitit ernst ge-
nommen werden. Ausgehend von diesen
subjektiven Geflihlen versuchen wir von
der Organisationsberatungsseite her, ein
gemeinsames Wahrnehmen, Empfinden
und Bewerten der Situation zu erreichen.

Gemeinsames Konfliktlosungsmodell

Ziel der gemeinsamen Bemtiihungen ist
es, ein unternehmensspezifisches Kon-
fliktlosungsmodell zu erarbeiten. In die-
sem Modell mussen sowohl verhaltens-
praventive Teile («wie soll ich mich
konkret an meinem Arbeitsplatz verhal-
ten?») als auch verhdltnispraventive
Massnahmen (z.B. raumliche Sicher-
heitsvorkehrungen) festgelegt werden.
Dabei konnte auf grundsétzliche Stra-
tegien zurtckgegriffen werden. Doch
hiufig nttzen allgemeingultige Kon-
zepte den betroffenen Beratungsstellen
wenig. Der damit verbundene Prozess
scheint nach unserer Erfahrung wichti-
ger zu sein als Patentlosungen. Es nutzt
wenig, wenn die Leute wissen, dass ein
selbstsicheres, bestimmtes, konfrontati-
ves Auftreten ein sehr guter Schutz vor
Aggressionen ist. Demgegeniiber wirkt
eine unsichere, diffuse und nachgiebige
Haltung eher aggressionsfordernd.
Diese Gegensitze miissen zuerst im Rol-
lenspiel und in taglichen Situationen ein-
getibt, erfahren und gelernt werden.
Auch die raumliche Situation muss vor
Ort geklart werden: Braucht es beim Ein-

Vorgehen beim Erstellen eines
Gewaltpriventionskonzeptes

1. Erarbeiten eines gemeinsamen Ver-
standnisses von «Gewalt», «Bedro-
hung».

2. Massnahmenplanung, diese ist
grundsatzlich in zwei Bereichen
moglich:

— Massnahmen, die auf die Verhalt-
nisse einwirken (z.B. Raumlich-
keiten)

— Massnahmen, die das konkrete
Verhalten der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter betreffen (z.B.
wie verhalte ich mich bei Beleidi-
gungen?).

3. Umsetzung.

4. Controlling.

gang eine geschlossene Ture? Soll eine
Glastiire zwischen Anmeldung und Bera-
tung stehen? Sollen die Beratungstiiren ge-
schlossen sein oder nicht? Wo ist der Schlis-
sel, wenn die Ture geschlossen bleibt? Es
darf nicht sein, dass ein Klient sich mit der
Beratungsperson einschliesst usw..

Bei all diesen Uberlegungen wollen die
Leute wissen, ob sie iberhaupt grundsitz-
lich in einer Gefihrdungssituation sind.
Zweifel tauchen auf, ob sich nicht die
ganze Atmosphire in der Stelle unange-
nehm verandert. Plotzlich fiihlen sich die
Angestellten durch die Besprechung der
Sicherheitssituation bedrohter als je zuvor.

Der Prozess der Einigung in dieser
Problemstellung ist in der Regel ein in-
tensiver Entscheidungsprozess. Im infor-
mellen Bereich wird gemunkelt: «<Haha,
ich habe doch keine Angst vor diesem
Herrn Keller. Dem wiirde ich ganz schén
was geben! Diese Heidi Mend ist doch
leicht hysterisch. Die ist auch sonst sehr
angstlich...» Bis zu einer gemeinsamen
Haltung ist es oft ein langer Weg.

Beat Rutishauser
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