-
o
@

=
=]
o
@
3
=
©

i
o

-
13

SWZFOKUS

[m] =i [m]
=17

ROI TEAM CONSULTANT GMBH

[-39100 Bozen, Siemensstrale 23
Tel. +39 0471 501898
WWW.roiteam.com
info@roiteam.com

Ergebnisorientiert.
Unser Leitmotiv und Arbeitsprinzip.
Denn letztlich zahlt das Ergebnis.

Verlasslichkeit, Dynamik und Mut.
Die Zutaten, um es zu erzielen.

ROI TEAM CONSULTANTS begleiten
ambitionierte Unternehmerinnen
seit 23 Jahren als Berater,
Mentoren und Dienstleister

auf ihrem Erfolgsweg.
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Der Umgang
mit Gewalt

PRAVENTION - Verbale Ausfalle oder

gar Bedrohungen am Arbeitsplatz nehmen
zu - durch Mitarbeiter untereinander,
aber auch durch Kunden, Patienten oder
Schiler. Wie k&dnnen Konflikte vermieden
oder entscharft werden?

Bozen - Gewaltphdnomene scheinen
in unserer heutigen Zeit allgegenwar-
tig, im privaten Bereich wie auch in
der Arbeitswelt. In allen Bereichen des
offentlichen Dienstes und des priva-
ten Unternehmertums mit Publikums-
verkehr ist die Wahrscheinlichkeit fiir
das Auftreten aggressiver Verhaltens-
weisen und bedrohlicher Situationen
deutlich erh6ht. Daher besteht dort
eine besondere Notwendigkeit, sich
mit der Entstehung von Gewalt und
Aggression auseinanderzusetzen und
alle Moglichkeiten der Deeskalation
zu nutzen, um physische und psychi-
sche Verletzungen von Mitarbeitern
und Kunden zu vermeiden. Die aggres-
siven Verhaltensweisen von Kunden
sind eine besondere Herausforderung
fiir Organisationen jeder Art. Die Mi-
nimierung von Gewalt durch profes-
sionelle Interventionen ist auch ein
wichtiges Kriterium fiir die Zertifi-
zierung im Rahmen eines modernen
Qualititsmanagements und ein un-
verzichtbarer Beitrag zur Unfallpra-
vention am Arbeitsplatz.

An erster Stelle steht die
Sicherheit der Mitarbeiter

Die Sicherheit der Mitarbeiter vor phy-
sischen und psychischen Verletzungen
durch An-und Ubergriffe von Kunden
oder Arbeitskollegen mit aggressiven
Verhaltensweisen und die Qualitdt in
der Begleitung, Pflege oder sonstigen
Dienstleistungen sind die beiden zen-
tralen Ziele jeder Pridvention, etwa des
Konzepts ,Professionelles Deeskalati-
onsmanagement nach ProDeMa®.“ Seit
nunmehr 15 Jahren wird dieses Préven-
tionskonzept erfolgreich im gesamten
deutschen Sprachraum gelehrt. Es han-
delt sich um ein patentiertes, umfas-
sendes innerbetriebliches Handlungs-
und Trainingskonzept, das jetzt auch
in Stidtirol und dem restlichen Staats-
gebiet in beiden Landessprachen an-
geboten wird. Das Schulungsangebot
umfasst verschiedene spezifische Be-
reiche: Unternehmen mit offenem
Kundenkontakt, Sozial- und Gesund-
heitsdienste, Verwaltungsdienste, Am-
ter und Beh6rden mit Kundenkontakt,
offentlichen Personentransport, Schu-
len jeder Lehrstufe, Sicherheits- und

Polizeidienste, Rettungs- und Notfall-
dienste und Strafvollzug.

Der professionelle Umgang mit ag-
gressiven oder herausfordernden Ver-
haltensweisen erfordert eine Vielzahl
von Kompetenzen, die trainiert wer-
den miissen. Es wiirde den Rahmen ei-
nes Zeitungsartikels sprengen, wollte
man auch nur auf die wichtigsten As-
pekte und die entsprechenden Maf3-
nahmen zur Vermeidung oder Ent-
scharfung von Konflikten eingehen,
die teilweise in den handelnden Perso-
nen angelegt sind, zuweilen aber auch
ursachenbedingt sind. Zum Erlernen
dieser Kompetenzen empfehlen sich
zwei- bis flinftigige Schulungen, wo-
bei die Inhalte an die jeweiligen spe-
zifischen Bediirfnisse des Unterneh-
mens angepasst werden. Der Aufbau
der Seminareinheiten ermdglicht einen
tiefgehenden theoretischen Einblick in
alle relevanten Aspekte von Aggressi-
vitdt und Gewaltphdnomenen. Einen
besonderen Stellenwert haben die ver-
balen und nonverbalen Deeskalations-
techniken, praxisnahe und intensive
Simulationen mit Videofeedback und
spezielle Korperinterventionstechni-
ken (sichere Abwehr- und Losetechni-
ken), kollegiale Ersthilfe nach erfolg-
ten Ubergriffen und Aspekte der per-
sonlichen Sicherheit am Arbeitsplatz.

Nach dem Motto: Erkennen, verste-
hen, handeln.

Karl Gasser

DER AUTOR

ist langjahri-

ger Angestellter
des offentlichen
Gesundheits-
dienstes Sudti-
rol, hat 2013 eine
Ausbildung zum
Deeskalationstrai-
ner ProDeMa® durchgemacht und sich
zum autorisierten Lehrtrainer/Dozent in
allen Fachbereichen des ,,Professionel-
len Deeskalationsmanagements” wei-
tergebildet. Seither ist er Kooparations-
partner fiir ProDeMa® in Italien. Seit 2014
ist Gasser Lehrtrainer/Dozent im Auftrag
offentlicher Einrichtungen, Interessen-
gemeinschaften und Sicherheitsorgane
(gasser@prodema-online.eu).
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