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Einfuhrung
Das Aggressionspotential gegentiber Mitarbeiter*innen im 6ffentlichen Dienst steigt an.

Bei vielen Arbeitstdtigkeiten werden Mitarbeiter*innen der Stadtverwaltung Mannheim mit
verbalen oder tatlichen Ubergriffen konfrontiert. Lernen Sie, Formen, Stufen und Ursachen
moglicher Gewalt am Arbeitsplatz zu erkennen, und erfahren Sie, welche MalRnahmen ergrif-
fen werden kénnen, um Gewaltsituationen zu vermeiden und Opfern von aggressivem Verhal-
ten Unterstiitzung zu geben.

Ziel

« |hre Fihrungskompetenz ist um Methoden der Gewaltdeeskalation und Resilienz erwei-
tert.

« Sie schatzen Belastungssituationen realistisch ein.

e Siesindin der Lage, Strategien zur Entscharfung von Konflikten in Ihrem Arbeitsbereich zu
entwickeln.

« Sie kdnnen lhre Mitarbeiter*innen dabei unterstiitzen, eigene Strategien zu entwickeln,
um sich in Konfliktsituationen effektiv zu schitzen.

Programm

Formen von Gewalt und Aggression

«  Woran erkennt man korperliche, verbale oder sexuelle Gewalt?

«  Welche Gefahrenstufen von eskalierenden Gesprachssituationen bis hin zum Einsatz von
Waffen gibt es?

Vor, wihrend und nach einem aggressiven Ubergriff

e Welche Moglichkeiten haben Sie, um eine Eskalation zu verhindern bzw. eine Gefahr
einzuddmmen?

e Wassind die ersten Anzeichen daflr, dass aus Gesprachspartner*innen Gesprachsgeg-
ner*innen werden?

e Warum es so wichtig ist, richtig auf Angriffe zu reagieren.

Resilienz

e Wassind die typischen Fehler bei Angriffssituationen?

e Wie dulern sich die Auswirkungen von Stress im Kundenservice?

e Welche Methoden zur Starkung der Resilienz Ihrer Mitarbeiter*innen gibt es und wie
lassen sich diese in lhren Flihrungsalltag integrieren?
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