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1 Einleitung und Zweck der Broschlre

Jede flnfte Person in der Schweiz hat gemass Studien' in den zwdlf Monaten vor der Befragung eine
Form von Gewalt am Arbeitsplatz erlebt. Die betroffenen Branchen stammen haufig aus dem Dienst-
leistungssektor — etwa dem &ffentlichen Verkehr oder dem Gesundheits- und Pflegebereich. Dazu
gehoren aber immer wieder auch Angestellte von &ffentlichen Verwaltungen. Die Erscheinungsformen
von Gewalt, mit denen besonders Mitarbeitende im Publikumsverkehr konfrontiert werden, decken
ein grosses Spektrum ab: Beschimpfungen, Anschreien, Beleidigungen, das Werfen von Gegenstanden
und Randalieren bis hin zu Bedrohungen, physischer oder sexueller Gewalt oder gar Tétungsdelikte.
In der Regel sind Frauen haufiger davon betroffen als Manner. Gewalt kann auch innerhalb des eigenen
Betriebes auftreten. Beispielsweise im Rahmen von heiklen Personalentscheiden, Entlassungen oder
in Beziehungen zwischen Mitarbeitenden und Vorgesetzten.

Der Arbeitgeber ist verpflichtet, zum Schutze der Gesundheit der Arbeitnehmer alle Mass-
nahmen zu treffen, die nach der Erfahrung notwendig, nach dem Stand der Technik an-
wendbar und den Verhaltnissen des Betriebes angemessen sind. Er hat im Weiteren die
erforderlichen Massnahmen zum Schutze der personlichen Integritat der Arbeitnehmer
vorzusehen. (Art. 6 Arbeitsgesetz)

Diese Broschire gibt einen Uberblick zu den wichtigsten Aspekten der Vor- und Nachbereitung von
schwierigen Situationen/Kundenkontakten sowie der damit verbundenen Ereignisbewaltigung.

Die Arbeitgeber sind gesetzlich verpflichtet, entsprechende Vorkehrungen zum Schutz ihrer Mitarbeiten-
den zu treffen und diese vor gewalttatigen Ubergriffen zu schiitzen. Grundlage bzw. Voraussetzung
sind entsprechend qualifizierte und ausgebildete Mitarbeitende. Die Sicherheit am Arbeitsplatz basiert
schliesslich auf verschiedenen Saulen (siehe Abbildung):

Sicherheit am Arbeitsplatz
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Abbildung 1 Verschiedene Elemente fUr die Sicherheit am Arbeitsplatz. Eigene Darstellung.

Im vorliegenden Dokument werden die wichtigsten Aspekte dieser Saulen aufgezeigt.

1 Quelle: BFS - Schweizerische Gesundheitsbefragung (SGB) «Benachteiligung und Gewalt am Arbeitsplatz»
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2  Grundlagen

2.1 Gewalt

Gewalt liegt immer dann vor, wenn eine Person an Kérper oder Psyche verletzt oder eine Sache
beschadigt wird. Am Arbeitsplatz kdnnen unter anderem nachgenannte Formen von Gewalt
vorkommen.

2.2 Mobbing

Mobbing ist eine Form von Verletzung der personlichen Integritat. Das Arbeitsgesetz verpflichtet den
Arbeitgeber, die erforderlichen Massnahmen zum Schutz der persénlichen Integritat der Arbeitnehmen-
den vorzusehen.

Unter Mobbing im Arbeitsleben versteht man Handlungen, die auf systematische Art von einer Person
oder einer Gruppe gegen eine bestimmte Person ausgelbt werden. Mdgliches Ziel hierbei kann das
Ausschliessen aus dem Team oder auch das Ausstossen aus dem Arbeitsverhaltnis sein. Die wichtigste
Praventionsmassnahme ist eine klare Position der Geschéftsleitung, die sich flr einen respektvollen
Umgang stark macht. Dazu gehdrt insbesondere auch der Einsatz fur eine Arbeitsorganisation und
Flhrungskultur, die fUr eine konstruktive Zusammenarbeit sorgt und in der sich jeder Einzelne wert-
geschatzt fuhlt. Jeder Mitarbeitende soll wissen an wen er oder sie sich wenden kann, um bei allfalligen
Vorfallen Unterstltzung zu finden. Je nach Art, kann Mobbing Straftatbestande wie Uble Nachrede,
Verleumdung, etc. beinhalten, welche zur Anzeige gebracht werden kénnen.

Mobbing wird in der vorliegenden BroschUre nicht weiter ausgefthrt.
Zusatzinformationen sind zu finden unter:

2.3  Sexuelle Belastigung

Wer eine Person am Arbeitsplatz beléstigt, wer andere mit Worten, Gesten oder Taten demUtigt, verletzt
geltendes Recht. Das Gleichstellungsgesetz verbietet sexuelle Belastigung am Arbeitsplatz.

Dazu gehdren:
Vorzeigen, Aufhangen, Auflegen und Verschicken von pornografischem Material
(auch elektronisch)
Anzlgliche Bemerkungen und sexistische «Witze»
UnerwUnschte Korperkontakte und BerUhrungen
Ann&herungsversuche und DruckausUbung, um ein Entgegenkommen sexueller Art zu erlangen —
oft verbunden mit dem Versprechen von Vorteilen und dem Androhen von Nachteilen

Pravention liegt auch hier in der Verantwortung der Unternehmensleitung.

Die drei wichtigsten Pfeiler der Pravention sind:
Information der Mitarbeitenden, was unter sexueller Belastigung zu verstehen ist
Grundsatzerklarung, dass sexuelle Belastigung im Unternehmen nicht geduldet wird
Ansprechpersonen, an die sich betroffene Mitarbeitende wenden kénnen

Quelle: , abgerufen am 26. Juli 2021
Quelle: , abgerufen am 26. Juli 2021
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Hinweise auf sexuelle Belastigungen mussen immer ernst genommen werden. Die Unternehmens-
leitung oder die von ihr betraute Fachperson soll bei einem Verdacht oder einer Beschwerde rasch,
diskret und fair Abklarungen vornehmen.

Sexuelle Belastigung wird in der vorliegenden Broschire nicht weiter ausgefiihrt.
Zusatzinformationen sind zu finden unter:

2.4 Drohung

Eine Drohung ist die Anktindigung einer Schadigung von Personen oder Institutionen. Dies kann mittels
Gewaltanwendung oder auch in anderer Form geschehen. Ob die Drohung realisiert werden
kann oder will, ist dabei unerheblich. Jedoch ist wichtig, ob die betroffene Person durch die Drohung
in Angst versetzt wird, weil sie beflrchtet, ihr Leben bzw. die sogenannte kérperliche, psychische und/
oder sexuelle Integritat kdnnte verletzt werden.

Grundsétzlich kénnen alle Personen, welche von einer Handlung erfahren, die sie als strafbar ein-
schétzen, die Polizei informieren und/oder Strafanzeige erstatten. Ob eine Drohung im strafrechtlichen
Sinne vorliegt, entscheidet die Justiz.

Es gilt: Drohungen sind grundsatzlich ernst zu nehmen und ihr Risiko ist sorgféltig einzuschatzen.

Antrags- oder Offizialdelikt?

Der Tatbestand der Drohung ist erfullt, wenn die Tatperson dem Opfer einen objektiv
schwerwiegenden Nachteil in Aussicht stellt und damit dieses in Angst und Schrecken
versetzt (Art. 180 StGB). Beispiel: «Ich werde Sie spitalreif schlagen!» Hierbei handelt es
sich um ein Antragsdelikt: Die geschéadigte Person muss Anzeige erstatten, damit die Polizei
tatig wird. Das Antragsrecht erlischt nach drei Monaten nach Bekanntwerden der Tatperson.
Der Strafantrag kann zurlickgezogen werden, bis ein erstinstanzliches Urteil gefallt ist.
Gewalt und Drohungen gegen eine Behdrde oder gegen eine Person einer Behdrde, mit
dem Ziel der Beeinflussung einer Amtshandlung gelten jedoch als Offizialdelikt, welches
durch die Polizei verfolgt werden muss, sobald sie davon Kenntnis erhalt.

2.5  Ausserordentliche Bedrohungslage

Eine ausserordentliche Bedrohungslage (zielgerichtete Gewalt, bspw. «Workplace-Shooting», Amok,
Terror usw.) ist sicherlich das gravierendste Ereignis, welches sich ereignen kann. Im Volksmund werden
die verschiedenen Ereignisse haufig als Amok-Taten bezeichnet.

Diese Ereignisse sind glucklicherweise sehr selten und werden in dieser Broschure
nur am Rande erwahnt


https://www.ebg.admin.ch

3  Krisenvorsorge und Pravention

3.1 Infrastruktur

Manch eine gefahrliche Situation oder ein schwieriger Kundenkontakt kann schon allein dadurch entscharft
werden, dass der Infrastruktur und baulich-technischen Massnahmen das nétige Augenmerk
geschenkt wird.

Aufgrund der mdglichen Kostenfolgen ist es angezeigt, insbesondere bei grésseren Um- und vor allem
bei Neubauten frihzeitig die verschiedenen baulich-technischen Aspekte fUr die verschiedensten
Risiken zu beriicksichtigen (ausserordentliche Bedrohungslagen, Feuer etc.). Bei bestehenden Gebau-
den ist eine Beurteilung im Einzelfall nétig und es kann notwendig sein, die Massnahmen zu priorisieren.
Zahlreiche Gefahrensituationen im Alltag, beispielsweise schwierige Gesprache, kénnen bereits mit
einfachen Massnahmen entscharft werden.

Die Fachstelle Sicherheitsberatung der Kantonspolizei Bern bietet Beratungen zu diesen Belangen an

3.1.1 Zugang und Schliesssysteme

Die Schwierigkeit bei der Empfehlung eines Schliesssystems grindet auf der erwilnschten bzw.
unerwunschten Zugéanglichkeit fur Mitarbeitende und Kunden. Einerseits méchte man nicht unan-
genehm Uberrascht werden, anderenfalls soll die Mdglichkeit bestehen, dass Mitarbeitende in einer
Notsituation zu Hilfe eilen kdnnen.

Die grundlegenden Anforderungen an Brandschutz- und Personensicherheit (Fluchtweg) diirfen durch
das gewahlte System nicht beeintrachtigt werden. Weiter ist die Verriegelung von Hauptzugangen im
Hinblick auf eine allfallige Intervention durch die Polizei zu Uberdenken.

Einschrankungen im Sinne einer Zonenregelung sind in jedem Fall sinnvoll und zu empfehlen. Der Ein-
gangsbereich (bspw. Schalter) sollte so beschaffen sein, dass bei Anwesenheit mehrerer Personen
die bestmogliche Diskretion vorhanden ist. FUr bestimmte R&ume kann es von Vorteil sein, wenn nach
Aussen Sichtkontakt hergestellt werden kann. Je nachdem ist situativ ein angepasstes Schliess-
system in Erwégung zu ziehen. In diesem Fall ist eine professionelle und individuelle Prifung vor Ort
nicht nur empfehlenswert, sondern unabdingbar.



3.1.2 Raumlichkeiten und Einrichtung

Die Raumgestaltung ist aus psychologischer Sicht wesentlich und hat einen direkten Einfluss auf die
Kundschaft. Ein Informationsschalter, Sitzgelegenheiten und Unterhaltungsmedien tragen zu einer
entspannten Atmosphare bei. Wahrend grosse und helle Raume deeskalierend wirken, konnen kleine
und dunkle Rdume eine vorhandene Aggressivitat zusétzlich anheizen.

Weitere Mdglichkeiten sind:
Elektronische Nummernvergabe in Wartezonen in der Reihenfolge des Eintreffens
Alarmsysteme fur Mitarbeitende
Uberwachungskameras im Empfangsraum
Zutrittskontrollen

Nach Méglichkeit und sofern es die Ortlichkeiten zulassen, sollte man fiir schwierige Kundengesprache
schon nur aufgrund des Datenschutzes spezielle Raumlichkeiten zur Verflgung stellen. Diese k&nnen
jedoch fur Mitarbeitende auch ein erhdhtes Gefahrenpotenzial mit sich bringen. Deshalb ist bei
schwierigen und risikobehafteten Gesprachen eine gute Einsehbarkeit von Vorteil. Dies sollte nach
Moglichkeit mit einem/einer Sicherheitsexperten/-in begutachtet werden

Entscheidend ist jedoch, dass sich die Mitarbeitenden an inrem Arbeitsplatz wohl fihlen. Dies hat eine
unmittelbare Auswirkung auf die Kundschaft. Dies trifft auch bei der Wahl der Sitzposition zu. Wenn
sich die/der Mitarbeitende unwohl fuhlt, sollte sie/er den Sitzplatz in der Nahe des Ausgangs wahlen.

Auf Gegenstande, welche als Waffe eingesetzt werden kénnten, sollte verzichtet werden (bspw. Trink-
glaser, Wasserkaraffen, Blromaterial, Vasen, Feriensouvenirs usw.).

Werden die Klienten in den eigenen Burordumlichkeiten empfangen, ist darauf zu achten, seine eigene
Privatsphére zu schitzen (bspw. Familienfotos usw.).

3.1.3 Beleuchtung und Beschilderung

Die Sicherung der Institution beginnt im Aussenbereich. Dazu gehort, dass das gesamte private
Gelande sowie die Zugangswege hell beleuchtet und gut einsehbar sein sollten. Diese Ubersichtlichkeit
schafft Sicherheit und verhindert, dass eine mdgliche Taterschaft sich verstecken kann.

Es muss bei einem allfalligen Ereignis sichergestellt werden, dass den Einsatzkréften die genauen
Ortlichkeiten — trotz Aufregung/Panik — zuverléssig angegeben werden kénnen. Die Polizei, Feuerwehr
oder Rettungsdienste mussen eine klare Orientierungsmaoglichkeit auf dem Betriebsareal vorfinden,
damit kein unndtiger Zeitverlust fur die Intervention entsteht. Der Beschilderung kommt hierbei eine
ausserst wichtige Bedeutung zu, welche verlangt, dass auch Gebaudeplane entsprechend beschriftet
sind und die Kennzeichnungen stets aktuell gehalten werden.

Zudem sind gemass den behordlichen Vorgaben auch die Flucht-/Evakuationswege und Sammel-
platze zu kennzeichnen.



3.1.4 Alarmierung
Im Ereignisfall ist es wichtig, dass alle Personen, welche sich im unmittelbaren Gefahrenbereich
befinden, rasch erreicht und gewarnt werden kdnnen.

Der Alarmierung kommt bei unterschiedlichen Ereignissen allerdings eine vollig andere Bedeutung
zu, wie nachfolgende Grafik illustriert:
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Gegentberstellung des Ablaufs bei einem Brand- und einem Gewaltvorfall wie Amok/Terror. Eigene Darstellung.

Bei Brandereignissen wird in einer ersten Phase im Gebaude resp. Raum verblieben, sofern dies
gefahrlos moglich ist (Ereignis ausserhalb des Raums). Nach einer Beurteilung der Lage durch eine
bezeichnete Person im Betrieb wird entschieden, ob eine Evakuierung von einzelnen Raumen oder des
ganzen Betriebes sinnvoll/nétigist. Hierbei sind die Vorgaben des betriebsinternen Krisen- und Notfall-
konzepts zu befolgen, in welchem vorliegende Thematik in Zusammenarbeit mit dem Sicherheits-
beauftragten (SiBe) Brandschutz des Betriebes, den zustéandigen Behdrden sowie, sofern nétig/sinnvoll,
der Feuerwehr bzw. dem Kantonalen Feuerwehrinspektorat zu erarbeiten ist. Die entsprechenden
Flucht-/Evakuationswege und Sammelplatze sind entsprechend den behordlichen Vorgaben auch
betrieblich zu kennzeichnen (Fluchtwegbeschilderung, Flucht- und Rettungszeichen). Weiterfihrende
Angaben finden sich in der

Bei Gewaltvorféllen (ausserordentliche Bedrohungslagen wie Amok etc.) muss durch eine zustandige
Person ein Verbleib in geschlossenen Raumen und ein Aufenthalt in einem geschitzten Bereich an-
geordnet werden. Sollte man eindeutig die Taterschaft lokalisieren kbnnen und eine Flucht gefahrlos
maoglich sein, kann es eine Option sein, zu fllichten. Da dies in den meisten Fallen schwierig einzu-
schatzen ist, wird von einer Flucht abgeraten.


https://gvb.ch/de/wennsbrennt

Wichtige Punkte bei Alarmierungseinrichtungen:
Bevor eine Alarmierungsanlage installiert wird, sollten Alarmierungsprozesse konzeptionell
durchdacht und festgelegt werden.
Bereits bei der Planung und Installation einer Alarmierungsanlage und entsprechender
Ausldsestellen muss gewahrleistet sein, dass diese jederzeit funktionstichtig und gegen
Manipulationsversuche bestmdglich gesichert sind.
Es muss sichergestellt sein, dass eine Alarmierungseinrichtung (z.B. Notfalltelefon)
fUr Mitarbeitende jederzeit zuganglich ist.
Der Alarm muss fur alle Personen in und um die Anlage horbar sein (bspw. Toiletten
oder Kantinen, Aussenplatze).
Die interne Krisenorganisation muss festgelegt sein.
Nach Md&glichkeit sind Durchsagen mit konkreten Verhaltensregeln als Bandansage
vorzubereiten. So kdnnen Missverstandnisse verhindert werden.
Bei Gewaltvorfallen ist die personliche Alarmierung der Polizei via Telefon zentral, damit
die allfalligen Fragen der Einsatzdisposition beantwortet werden kénnen. Selbiges gilt flr
das Melden von medizinischen Notféllen an die Sanitatsnotrufzentrale. Den Anweisungen
der Einsatzdisponent/-innen muss anschliessend unbedingt Folge geleistet werden.
Ausldsung und Art des Alarms bei Gewaltvorféllen wie Amok/Terror ist strikt von anderen
Alarm wie bspw. Bedrohungsalarme zu trennen.

Auch die im Kanton Bern gemachten Erfahrungen zeigen, dass unter Umstanden mit einem langen
Verbleib der Personen im Gebdude gerechnet werden muss. Nach Moglichkeit sollte das System
erlauben, Informationen an die Betroffenen weiterzuleiten.

3.2  Organisation

Arbeitgeber sind rechtlich zum Schutz der physischen und psychischen Gesundheit der Arbeitneh-
menden verpflichtet. Bei der Erstellung eines entsprechenden Konzepts sind die betriebsinternen
Vorgaben beziglich Krise und Notfall zu befolgen. Hierbei sollte eine Zusammenarbeit mit dem/der
Sicherheitsbeauftragten des Betriebs, den zustandigen Behdrden sowie, sofern nétig/sinnvoll, der
Feuerwehr erfolgen.

Im Rahmen des Kantonalen Bedrohungsmanagements wurde die Funktion der Ansprechperson
KBDM fUr kantonale, kommunale Behdérden und Institutionen geschaffen: Personen mit spezifischer
Ausbildung beraten und unterstitzen die Mitarbeitenden ihrer Organisation/Behdrde bei der Beurteilung
und Bewaltigung von schwierigen Situationen.

Mehr dazu unter oder unter
(Externe Unterstitzung).

Die Polizei unterstutzt die Verwaltungen, Institutionen und Firmen zudem mit baulich-technischen Bera-
tungen und/oder spezifischen Aus- und Weiterbildungen (siehe hierzu Ausbildungen und Kurse
sowie Kontakte).


https://www.police.be.ch/bedrohungsmanagement

3.2.1 Krisenkonzept und Notfallplane

Es ist anzustreben, dass Notfall- und Krisenkonzepte mit moglichst realistischen Szenarien erarbeitet
werden. Wahrend das Notfall- und Krisenkonzept auf der strategischen Ebene den Umgang mit Krisen
und Notféllen regelt, beinhalten sogenannte Notfallplane das konkrete Vorgehen im Ernstfall.

Folgende Punkte sollten bei der Erstellung eines Krisenkonzepts beachtet werden:
Verantwortlich flir das Erstellen des Krisenkonzepts ist die Geschéftsleitung.
Auf operativer Ebene sind die verantwortliche Person fur die Krisenkonzeption,
sowie mogliche weitere Funktionstrager klar zu bezeichnen.
Das Erstellen eines Krisenkonzepts braucht Zeit und Ressourcen. Es empfiehlt sich,
alle relevanten Stellen frihzeitig einzubeziehen.
Das Konzept muss im Betrieb korrekt eingefihrt werden, danach ist entsprechend
aus- und weiterzubilden.
Beinhaltet das Konzept verschiedene Checklisten zu einzelnen Szenarien, steigt der
Erstellungs- und Bewirtschaftungsaufwand. BezUglich dem Verhalten in Extremsituationen
(ausserordentliche Bedrohungslagen), welches ein sehr schnelles Handeln erfordert,
empfiehlt sich ein Merkblatt fur die Mitarbeitenden.
Das Konzept muss regelmassig Uberprtft und erganzt werden (bspw. Adress- und/oder
Mitarbeiterlisten). Die Uberpriifung bzw. die Aktualisierung sollten mindestens einmal
jahrlich erfolgen.
Eine Vorlage fUr ein Krisenkonzept findet sich auf der Webseite des Staatssekretariats flir
Wirtschaft «<SECO» unter den Merkblattern mit dem Titel « »,

Bei Krisenféllen, welche in die Zustandigkeit der Polizei fallen, Ubernimmt die Polizei die FUhrung.

3.2.2 Ubungen

Nach der EinfGhrung eines Krisenkonzepts muss die Umsetzung im Ereignisfall intuitiv erfolgen.
In Extremsituationen fuhren nur kurze und klar abgefasste Dokumente zum richtigen Verhalten. Dazu
muss sichergestellt werden, dass sich die Mitarbeitenden in regelmassigen Abstanden mit der Vor-
gehensweise in Krisensituationen befassen. Aus diesem Grund ist es empfehlenswert, Ubungen
durchzufUhren. Diese sollten in gewissen Abstanden ohne Vorankiindigung wiederholt werden.

Die Kantonspolizei Bern beteiligt sich grundsétzlich nicht an solchen Ubungen. Anfragen fiir inhaltliche
Unterstltzung bei Fragen und dergleichen sind an die resp. zustandigen
Bezirkschef zu richten.

3.3 Mitarbeitende

Ein gutes Arbeits- und Betriebsklima zwischen Mitarbeitenden und Vorgesetzten ist eine wichtige
Voraussetzung, um allfalligen Krisensituationen entgegenwirken zu kénnen. Dazu gehort auch eine
offene Fehlerkultur.

Das regelméssige Thematisieren von Krisensituationen ist zentral. Dazu gehdren beispielsweise wie
oben erwahnt die Einfihrung von Sicherheitsvorschriften und deren klare und regelmassige Vermittlung
an die Belegschaft (z. B. Informationsveranstaltungen, personliche oder schriftiche Unterweisungen,
etc.). Zentral ist die Vorbildfunktion der Vorgesetzten.


https://www.seco.admin.ch/seco/de/home/Publikationen_Dienstleistungen/Publikationen_und_Formulare/Arbeit/Arbeitsbedingungen/Merkblatter_und_Checklisten/notfall-kompendium--notfall---was-tun---.html
https://www.police.be.ch/de/start/ueber-uns/polizeiwachensuche.html

Im Kundenkontakt lassen sich Konflikte leider nicht immer vermeiden. Ein ganzheitliches Deeskalations-
management beinhaltet samtliche Massnahmen, welche vor, wéhrend und nach Kundenkontakten
zentral sind. Hierbei werden Prozesse entwickelt sowie Strukturen und Rahmenbedingungen
geschaffen, welche die Vermeidung von psychischen und physischen Verletzungen der Beschéaftigten
zum Ziel haben.

Einheitliche Richtlinien im Umgang mit Krisensituationen sind eine wichtige Voraussetzung. Die Fach-
stelle Bedrohungsmanagement bietet hierzu Weiterbildungen zum Thema «Umgang mit aggressivem
Kundenverhalten» an, bei welchen der ganzheitliche Umgang mittels des Modells «Sicherheitsdienliches
Denken und Handeln» geschult wird (siehe Ziffer 7 — Ausbildungen und Kurse).

3.4 Vorbereitung von schwierigen Kundenkontakten

Um eine kritische Situation zu bewaltigen, ist eine gute und gezielte Vorbereitung des Gesprachs mit
«schwierigen» Kunden Voraussetzung fur sicheres und professionelles Handeln. Hierbei sind insbe-
sondere die folgenden Punkte wichtig:

> Gesprachspartner: Moglicherweise macht es Sinn, das Gesprach zu zweit zu fihren oder
die Tur offen zu lassen, dass andere Mitarbeitende hdren kénnen, wenn das Gesprach eskaliert.
Dazu muss das Gesprach zu den Ublichen Offnungszeiten stattfinden und nicht, wenn einzelne
Mitarbeitende abends alleine im Geb&ude sind.

> Auftrag und Informationen: Dabei geht es um das Sammeln von Informationen.
Worum geht es im vorliegenden Gesprach? Welche Erfahrungen wurden in der Vergangenheit
mit dieser Person gemacht? Was konnte zu erwarten sein?

> Besonderes: Was ist speziell zu beachten in diesem Gesprach? Dazu gehort auch die mentale
Vorbereitung: Wie wirke ich, was kdnnte mich erwarten? Wie reagiere ich auf Grenziber-
schreitungen? Damit kénnen Uberraschungseffekte vermieden werden.

> Eventualplanung: Dadurch wird das subjektive Sicherheitsempfinden geférdert. Sich Gedanken
zu machen, was man in Abhangigkeit von welcher Entwicklung der Situation tun wird, gibt in
einer Krisensituation einen Zeitvorteil und es verhindert, dass die Mitarbeitenden handlungsunfahig
werden.
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3.5 Schutzfaktoren

Um eine zielfihrende Krisenvorsorge, Pravention und Vorbereitung von allfalligen schwierigen Kunden-
kontakten oder gar Gewaltvorfallen ermdglichen zu kénnen, stehen folgende vier Kategorien von

Faktoren im Zentrum (Auswahl):

Zusammenfassung von Schutzfaktoren

>~ Geeignete Leitsysteme/Beschilderung

> Funktionierendes, erprobtes
Alarmierungssystem

>~ Zonenregelung, Trennung zwischen
internen und externen Bereichen,
Zutrittskontrollen, Sicherheitsdienst

> Geeignete Buro-/Arbeitsplatzausstattung

~ Fachkenntnisse

> Handlungskompetenzen in schwierigen
Situationen (Deeskalation)

> Sprach- und interkulturelle Kompetenz

> Sicherheit in Kérperhaltung und
Kommunikation, angepasstes Auftreten

> Gesundheit, Work-Life-Balance im
Gleichgewicht

\%

V V. V V

Optimales Krisenkonzept, Richtlinien und
Konsequenzen nach einem Vorfall
Kontinuierliche, angepasste Aus- und
Weiterbildung der Mitarbeitenden
Passende Arbeitsablaufe, Absprachen
und Informationsaustausch
Anwesenheit anderer Mitarbeitenden
bei schwierigen Kontakten

Keine Duldung von Fehlverhalten

Guter Kundenservice (Wartezeiten,
Offnungszeiten, Vertretungsregelungen,
Empfang, usw.)

Gesundheitsférderung, optimale
Arbeitsbelastung der Mitarbeitenden

Soziale Unterstitzung (Familie, Freunde)
Gesundheit, psychische Stabilitat,

kein Substanzkonsum

Finanzielle Stabilitat, Arbeit, Bildung
Einstellungen und Werte
Kritik-/Konfliktfahigkeit

Angepasste Erwartungen an

die Dienstleistung
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4 FrUherkennung

41 Handlungsfelder

Um eine stufenweise Entwicklung hin zu einem Gewaltakt zu durchbrechen und Eskalationsgefahren
maglichst frih zu erkennen, sollte sich die Friherkennung auf die drei Haupttatigkeiten Erkennen, Ein-
schéatzen und Entschérfen von Eskalationsgefahren konzentrieren

Jeder Betrieb hat unterschiedliche Voraussetzungen. Die Gefahrenerkennung/-einschatzung im eige-
nen Betrieb ist der erste Schritt zur Friherkennung. Verschiedene Berichte zeigen, dass im Vorfeld
schwerer Gewaltdelikte immer wieder Anzeichen auf eine mdgliche TatausfUhrung hindeuteten, die
mit einem systematischen und vor allem interdisziplindren Bedrohungsmanagement allenfalls hatten
identifiziert und entscharft werden kdnnen. Bei schweren Gewaltdelikten gehen also oftmals Warn-
signale voraus. So ist jeweils eine stufenweise Entwicklung bis hin zu einem Gewaltakt zu erkennen.
Bei der Gefahrenerkennung/-einschatzung mussen der Arbeitsplatz bzw. bestimmte Bereiche sowie
die Tatigkeit beurteilt werden. Beispielsweise sind Situationen, in welchen Beschéftigte eher Gewalt
erleben, folgende:

Umgang mit Waren, Bargeld, Wertsachen.

Einzelarbeitsplatze, Hausbesuche, Beratungen in Sozial- und Jugendamtern, etc.

Zusammentreffen mit Menschen unter Substanzeinfluss.

Mangelhafte Abl&aufe, welche zu Unzufriedenheit fUhren bspw. durch Fehler bei der Rechnung-

stellung, unnétige Wartezeiten, fehlende oder mangelhafte Auskunft bzw. Beratung.

Die Mitarbeitenden empfangen die ersten Warnsignale. Diese missen erkannt und ernst genommen
werden. Mitarbeitende sollten dabei auf ihr Bauchgeflhl achten, da oftmals subtile Anzeichen unbe-
wusst wahrgenommen werden und sich Uber ein ungutes Geflhl dussern. Auch wenn rational noch
keine Anzeichen bestehen, sollte man seinem Bauchgefuhl Beachtung schenken.

4.2  Warnsignale

Abgesehen vom bereits erwahnten Bauchgefuhl, kénnen auf weiteren Ebenen Warnsignale empfangen
werden, die beachtet und ernstgenommen werden mussen. Wie zum Beispiel:

Kommunikation: Ausdrucksweise, Ton und Inhalt verandern sich.

Verhalten: Extreme Impulsivitat oder sozialer Rickzug.

Persdnlichkeit: Stetes Gefuihl von Ungerechtigkeit und Ausgrenzung.

Psychische Auffalligkeiten: Gefuhl verfolgt/bedroht zu werden oder Suizidalitat.

Zusatzlich zu diesen Warnhinweisen kdnnen Sympathien flir radikales Gedankengut (Rechts- / Links-
extrem, religidser Extremismus, etc.) die Gefahr einer zielgerichteten Straftat begunstigen. Bei Fest-
stellung von einem oder mehrerer Warnsignale kann die Polizei kontaktiert werden

4.3  Beizug der Polizei

In folgenden Féallen muss die Polizei einbezogen werden:
Wenn eine unmittelbare Selbstgefahrdung des Aggressors angenommen werden muss
Wenn andere Personen in Gefahr sind (z. B. substanzielle objektive Drohung)
Wenn strafbare Handlungen vorliegen
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5 Ereignisbewaltigung

5.1 Allgemeines im Kontakt mit «schwierigen» Kunden

Im Kundenkontakt steuern sich die Beteiligten mit inrem Denken und Handeln gegenseitig. Es ist
also nicht so, dass lediglich der/die Klient/-in allein den Ausgang des Gesprachs in der Hand hat,
sondern beide Gesprachspartner gleichermassen zur Entwicklung der Situation beitragen. Dabei
hat die eigene Sicherheit besonders in kritischen Situationen hochste Prioritat und erfordert ent-
schlossenes Handeln. Allerdings ist es gerade in solchen Situationen schwierig abzuschéatzen, welche
Reaktionen des Gegentbers zu erwarten sind und welches Handeln fur die eigene Sicherheit und zur
Erflllung der Aufgabe angezeigt ist. In schwierigen Situationen hat jede Person ein Geflhl dafiir, ob
ihr eine Gefahr droht oder nicht. Wichtig ist, dieses GefUhl wahrzunehmen und die Situation so zu
verandern, dass man sich wieder sicher fuhlt.

Im Berufsalltag kann die folgende Grundhaltung helfen, eine Eskalation der Situation zu verhindern:
Jede Situation kann beeinflusst werden. Es geht also nicht nur darum, auf das Gegentber zu reagieren,
sondern darum, aktiv etwas zu tun und das Gesprach bzw. die Situation mitzugestalten. Grundsétzlich
soll freundlich auf das Gegenuber zugegangen werden, denn in den meisten Situationen wird dieses
Verhalten erwidert. Reagiert aber das Gegentber mit Grenziberschreitungen, bspw. durch Duzen,
Beschimpfen, Drohen oder Missachten von Distanzen, muissen diese erkannt und ihnen durch Signale
der Selbstsicherheit begegnet werden, bis sich das Verhalten des GegenUbers verandert. Die meisten
Gewaltvorfélle lassen sich dadurch verhindern, dass man frihzeitig auf unangemessene Verhaltens-
weisen reagiert und diese anspricht.

Allgemeine Tipps:

Aufrechte, offene Haltung

Immer wieder Blickkontakt herstellen und Ruhe bewahren

Sich auf das Gegenuber einstellen

Techniken des aktiven Zuhérens anwenden

Selbst nicht aggressiv oder ablehnend auftreten (Kérpersprache, Stimme, Blick)
Aussagen mdaglichst positiv formulieren

Fachliche Kompetenz

VV VYV VVYV

Das nonverbale Verhalten (Kérperhaltung, Mimik) des GegenUbers ist flr die Einschatzung eines
bevorstehenden Angriffs zentral. Bei fast allen gefahrlichen Angriffen werden von Tatpersonen die
Hande benutzt. Aus diesem Grund ist es wichtig, auf diese einen besonderen Fokus zu legen.
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5.2 Verhaltensstufen

Im Kontakt mit «<schwierigen» Kunden geht es darum, auf Grenztberschreitungen zu reagieren. Dabei
werden die drei Verhaltensstufen Dialog, Deeskalation und Halt unterschieden. Sie werden je nach
Aufgabe, Verhalten des Gegenubers und Grad der aktuellen Gefahrdung der eigenen Sicherheit gewahit
und stehen fUr entschlossene Grenzziehungen, wobei die eigene Sicherheit nicht gefahrdet werden
darf und die anstehende Aufgabe trotzdem erfUllt werden kann.

Zwischen den Stufen soll variiert werden, vor allem wenn sich das Gegentber nach einer Phase der
Nichtkooperation wieder kooperativ zeigt. Dieses flexible Wechseln zwischen den Verhaltensstufen
fordert den erfolgreichen Umgang mit dem Kunden.

Dialog

Auf der ersten Stufe werden Verhaltensweisen angewandt, die den Dienstleistungsgedanken in den
Vordergrund stellen. Das Handeln ist gepragt von aktivem Zuhoren und Erkléaren. Der Blickkontakt
wird gehalten, vom Gegenuber wird eine positive Reaktion erwartet. Eine freundliche Herangehens-
weise kann sich so auf das angespannte Gegenuber Ubertragen. In dieser Stufe wird in der Regel ein
Gesprach begonnen.

Deeskalation

Wenn das Gegenlber Grenzen Uberschreitet, soll in die zweite Stufe gewechselt werden. Die
Deeskalation zielt darauf ab, die Situation zu beruhigen und das Gegenuber in einen Zustand zu
bringen, die eine Problemlésung mdglich macht. Im Idealfall kann auf die Stufe Dialog zurlckgekehrt
werden. Es werden Konsequenzen aufgezeigt und Signale der Selbstsicherheit ausgesendet

Halt

Geht das Gegenuber nicht auf die Grenzziehungen ein bzw. eskaliert die Situation noch weiter, muss
auf die dritte Stufe gewechselt werden. Hier werden Verhaltensweisen angewandt, die am direktivsten
sind und entschlossenes Einschreiten beinhalten. Dieses Handeln hat die eigene Sicherheit und die
von Drittpersonen im Fokus. Deshalb ist auf dieser Verhaltensstufe auch ein Riickzug denkbar.
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5.3  Signale der Selbstsicherheit

In allen Verhaltensstufen kénnen Signale der Selbstsicherheit wichtig und hilfreich sein, um Grenz-
Uberschreitungen zu begegnen. Solche Signale der Selbstsicherheit werden auf den ersten Blick
nicht als solche erkannt, kbnnen den Gesprachsverlauf aber stark beeinflussen.

Einige Beispiele:

>

Nachfragen: Konkretisieren und klaren, um was es genau geht: «Ist das eine Drohung?
Was meinen Sie mit...?» Hier auch Suiziddrohungen ansprechen.

Uberraschen: z.B. «Ich glaube, wir beginnen das Gesprach nochmals.»
Oder als Unterbrechung der Situation wortlos aufstehen und ein Fenster 6ffnen.

Spiegeln: Es wird betont, wie das Gegenuber auf einen wirkt, was man von ihm wahrnimmt
und verstanden hat. Dies zeigt Verstandnis und Interesse am Gegenuber. «Sie wirken sehr
angespannt und witend, ist das so?»

Konsequenzen aufzeigen: <\\Wenn Sie sich weiter so verhalten, bin ich gezwungen,
meinen Vorgesetzten zu informieren.» (Alternativ: «...eine Anzeige einzureichen / ...die Polizei
beizuziehen.») Bei Drohungen am Telefon: «Sie haben sicher nichts dagegen, wenn ich

auf Lautsprecher stelle?» Angedrohte Konsequenzen mussen durchsetzbar sein.

Unterstiitzung holen: Alarmieren, andere Mitarbeitende rufen, Flucht...
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54  Sperzifische Falle

541 Schwierige Kundenkontakte am Telefon

Bei telefonischen Drohungen soll das Gespréach so lange wie mdglich hingehalten und versucht werden,
so viele Informationen wie moglich zu sammeln (was ist genau mit der Drohung gemeint, wogegen/
wen richtet sie sich usw.). Die ausgesprochene Drohung soll dokumentiert werden (nach Méglichkeit
wortlich aufschreiben (www.police.be.ch/bedrohungsmanagement > Ereignisprotokoll KBDM).

Es sollte innerhalb des Betriebes/der Behdrde eine klare Haltung vorhanden sein, dass trotzdem ein
Telefongespréach jederzeit beendet werden kann, wenn der/die betroffene Mitarbeitende Uberfordert
ist. Hier muss aber klar sein, dass die vorgesetzte Stelle das Verhalten der Mitarbeitenden stitzt.

5.4.2 Ausserordentliche Bedrohungslage wie Amok, Terroranschlag

Flr den Spezialfall, dass eine solche Tat eintrifft, sind besondere Massnahmen zu treffen. Anders als
in anderen Lagen, deren Vorgehen oben beschrieben wurde, ist bei ausserordentlichen Bedrohungs-
lagen ein sicherer Raum aufzusuchen und sich dort einzuschliessen. Nach der Alarmierung der
Einsatzkrafte (Notrufnummer 112) ist sicherzustellen, dass die Telefonleitung flr Rickfragen frei
bleibt. Andere betroffene Personen sollen nicht telefonieren. Die Anweisungen der Einsatzkréfte sind
unbedingt zu befolgen.

Nachgenannte Punkte sind im Merkblatt «Ausserordentliche Bedrohungslage» zusammengefasst,
welches bei der Kantonspolizei Bern bezogen werden kann (Kontaktangaben siehe Ziffer 8.1).

17


https://www.police.be.ch/bedrohungsmanagement

Sofortmassnahmen
Erkennen und Zuordnen der Gefahr
Ruhe bewahren, Panik vermeiden, Dritte beruhigen
In einen Schutz bietenden Raum fllichten, sich einschliessen, verbarrikadieren;
sich nicht in der Nahe von Turen oder Fenstern aufhalten
Flhrung dbernehmen: Andere Mitarbeitende in den Schutzbereich mitnehmen
Daflr sorgen, dass alle Personen ausserhalb des Sichtbereichs von Tiren und Fenstern sind
Auf den Boden legen

Verhalten gegeniiber der Tatperson
nicht auf sich aufmerksam machen
Kontakt mit der Tatperson vermeiden

Alarmieren
Polizei (112) alarmieren und informieren (eine Person alarmiert, Leitung ansonsten freihalten)
Krisenmanagement/Organisation alarmieren (gem. Alarmierungsprozess im Krisenkonzept)
Laufend Angaben zu Taterschaft, Standort der Taterschaft usw. Ubermitteln unter Einhaltung
der eigenen Sicherheit

Im Raum bleiben und Schutz suchen
Soweit wie mdglich Verletzte versorgen
Zettel an Fenster anbringen mit
Raumbezeichnung bzw. Nr./ Ansprechperson
Anzahl Personen/Verletzte
Handy-Nr. (Leitung freihalten/Telefon lautlos stellen)

Verhalten gegeniiber Mitarbeitenden
Sicherstellen, dass nicht telefoniert wird (dadurch wird verhindert, dass das Netz Uberlastet
oder unbeteiligte Personen am Tatort erscheinen)

Anweisungen der Polizei befolgen
Nur Anweisungen der klar erkennbaren Polizei befolgen
(notfalls via Anruf in die Notrufzentrale bestatigen lassen)
Raum ohne Anweisung der Polizei nicht verlassen

Weitergabe Informationen
Informationen werden nur durch die Polizei oder in Absprache mit der Polizei durch
die dafUr zustandigen Personen (Krisenstab, Sicherheitsbeauftragter) erteilt. Dies gilt
auch fur die Verstandigung von Angehdrigen und das Erteilen von Medienauskiinften
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6 Nachbearbeitung

Viele Vorfalle werden weder den Vorgesetzten geschweige denn der Polizei gemeldet. So ist die Dunkel-
ziffer sehr hoch, wenn es sich um kleinere bis mittlere Vorkommnisse handelt. Sie werden als zu gering
gewertet und folglich ignoriert. Doch genau im kleinen Rahmen mussen bereits erste Massnahmen
ergriffen werden, um schwerwiegendere Vorkommnisse vermeiden zu kénnen. Der/die direkte Vor-
gesetzte sowie andere Stellen mussen Uber Vorfélle informiert werden.

Ein besonderes Merkmal von Krisen und schwierigen Situationen ist die grosse Anzahl von falschen
und/oder lickenhaften Informationen. Das kann zu Unversténdnis, Verunsicherung oder auch Frust
bei allen Beteiligten fUhren. Deshalb ist nicht zuletzt mit Blick auf kinftige Ereignisse eine fundierte
Nachbearbeitung wichtig. Dabei sind insbesondere die folgenden Punkte zentral:

Dokumentieren: Es wird empfohlen, unmittelbar nach dem Ereignis ein sogenanntes «Gedanken-
protokoll» anzufertigen. Darin soll mdglichst genau beschrieben werden, was geschehen ist, inkl.
der genauen Wortlaute des Gegenubers (bspw. einer Drohung). Die Erinnerung verblasst sehr
schnell und wird durch das haufige Weitererzéhlen auch verfalscht. Das Kantonale Bedrohungs-
management hat ein Formular zur Dokumentation von Ereignissen ausgearbeitet, welches hier
abgerufen werden kann: > Ereignisprotokoll KBDM.

Informieren: Der Einbezug der Vorgesetzten ist zentral. Allenfalls missen auch Teamkollegen
Uber bestimmte Dinge informiert werden, bspw. falls jemand in Zukunft Kontakt mit diesem Kunden
haben wird. Die Schwierigkeit, dass oftmals nur eine Stelle von der Aggression eines Menschen
weiss und kein Austausch stattfindet, kann problematische Auswirkungen haben. Eine klare, interne
Vorgehensweise bei Grenziberschreitungen muss allen Mitarbeitenden bekannt sein. Sofern weitere
Partner involviert sind, sollten auch diese Uber Vorfélle und verhangte Sanktionen in Kenntnis
gesetzt werden.

Massnahmen ableiten: Aus der Auswertung kénnen allfallige Massnahmen abgeleitet werden:
interne Ablaufe anpassen, Disziplinarmassnahmen, Hausverbot, Fixzeiten fur Besuche definieren,
rechtliche Massnahmen (Anzeige, Gefahrdungsmeldung), weitere Eskalation, usw. Hat eine renitente
Person jedoch die aufgezeigten Grenzen Uberschritten und wurde Uber die Konsequenzen auf-
geklart, so missen diese auch zwingend umgesetzt werden.

Zuséatzlich darf auch die personliche Verarbeitung nicht vernachlassigt werden. Haufig wird empfohlen,
beruflich Belastendes «einfach» im Betrieb zu lassen, Dies ist nicht so einfach bzw. teils unmdglich.
Es ist wichtig, den belastenden Gedanken Raum zu geben. Wird das nicht gemacht, tauchen sie
irgendwann dennoch auf, bspw. im Traum. Daher kann es hilfreich sein, sich die Zeit zu nehmen,
um die schwierige Situation in aller Ruhe durchzudenken. Das kann auf dem Heimweg sein oder
auch zu Hause.

19


https://www.police.be.ch/bedrohungsmanagement

6.1 Rechtliche Massnahmen

Ob eine Strafanzeige eingereicht wird, hangt von verschiedenen Faktoren ab. Das Personalamt des
Kantons Bern hat dazu ein ausgearbeitet.

6.2  Externe UnterstUtzung: Kantonales Bedrohungsmanagement

Das Bedrohungsmanagement im Kanton Bern hat zum Ziel, schwere Delikte gegen Leib und Leben
(Selbst- und Fremdgefahrdung) mittels einer systematischen und koordinierten Vorgehensweise zu
verhindern. Das Bedrohungsmanagement erfullt folgende Kernaufgaben:

Risikoidentifizierung: Aktives und frihzeitiges Erkennen von Warnsignalen
und Gefahren sowie Information der zustandigen Stellen

Risikobewertung: Systematisches und fundiertes Einschatzen der Gefahr
Risikomanagement: Entscharfen der Situation durch interdisziplindres und
wo notig langfristiges Fallmanagement.

Risikoidentifizierung: Um eine stufenweise Entwicklung bis hin zu einem Gewaltakt zu durchbrechen
und Eskalationsgefahren maéglichst frih zu erkennen, braucht es eine Identifikation von Risikofaktoren.
Schweren Gewaltdelikten gehen oftmals Warnsignale voraus, welche auf eine mégliche Tatausfihrung
hindeuten kdnnen. Das Bedrohungsmanagement kann dabei unterstitzen, abzuklaren, inwiefern es
sich um eine aufféllige Person handelt. Kontaktpersonen und Behordenmitglieder verfligen oftmals
Uber genuigend Informationen. Dabei sollten die Mitarbeitenden auf ihr Bauchgefuhl achten, denn
oftmals sind sie diejenigen, die subtile Anzeichen erster Warnsignale empfangen und unbewusst
wahrnehmen.

Risikobewertung: Wurde eine Person als verhaltensauffallig erkannt, geht es darum, abzuschatzen, in
welchem Ausmass eine Gefahr vorhanden ist. Auf Ersuchen hin wird die Lage durch Experten der
Fachstelle Bedrohungsmanagement eingeschétzt. Dabei werden nicht nur die Person, sondern auch
ihr Umfeld und magliche Opfer in die vertieften Abklarungen einbezogen.

Risikomanagement: Durch entsprechende Hinweise zur Ablaufoptimierung sowie zum Umgang mit
der betroffenen Person kdnnen die Fachstelle Bedrohungsmanagement und die weiteren Beteiligten
im Bedrohungsmanagement durch gezieltes und interdisziplindres Fallmanagement zur Gefahren-
reduktion beitragen.

In einer Akutsituation ist der rechtzeitige Beizug der Polizei erwinscht und von Vorteil. Die Fachstelle
Bedrohungsmanagement beréat vor und nach schwierigen Kundenkontakten und unterstitzt im Fall-
management. Siehe dazu auch (Kontakte).

Weitere Informationen finden sich hier:
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/7 Ausbildungen und Kurse

Zum Umgang mit aggressivem Kundenverhalten bietet die Fachstelle Bedrohungsmanagement der
Kantonspolizei Bern flir Mitarbeitende von Kanton, Gemeinden und Institutionen eintagige Schulungen
zum Thema «Umgang mit aggressivem Kundenverhalten» an:

> FUr Mitarbeitende der kantonalen Verwaltung

> FUr Mitarbeitende der kommmunalen Verwaltung und Institutionen
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8 Anhang T

8.1 Kontakte

Im Notfall (wenn die Polizei vor Ort gebraucht wird):
> Notrufnummer 112

Fur allgemeine Anfragen:
> Zustandige Polizeiwache: www.police.be.ch/polizeiwachen

Beratung im Umgang mit «schwierigen» Kunden:
> Kantonspolizei Bern: Fachstelle Bedrohungsmanagement: 031 638 66 60

Baulich-technische Beratung:
> Fachstelle Sicherheitsberatung der Kantonspolizei Bern: 031 638 56 60

Weitere Anfragen (bspw. Inputreferate fur Institutionen exkl. Kanton/Gemeinden):
> Kantonspolizei Bern, Pravention: 031 638 91 00; praevention@police.be.ch
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