WORKSHOP:

»VERHALTEN UND MARNAHMEN
BEI AGGRESSIVEN UND

UBERGRIFFIGEN KONTAKTEN*

BARMER

Gesundheitsmanagement

fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter




B Bedarf

Der Ton im Kundenverkehr wird rauer, ein allgemeiner Trend im Dienstleistungssektor. Die steigende
Zahl von melderelevanten Tatbestdnden nach der SIKO, Rickmeldungen aus Gesprachen mit den
Betriebsarzten, Fuhrungskraften und Personalvertretungen belegen diese Entwicklung. Sowohl aus
Grunden des Arbeitsschutzes, als auch zur Stressreduktion gilt es, Beschéftigte als Hauptleidtragende
auf die veranderte Situation einzustellen.

H Ziel der Mallhahme

Handlungskompetenz und Sicherheit durch Workshop und Training sorgt fur die Einhaltung der
Sicherheits- und Kontrollvorschriften, den Arbeitsschutzvorgaben, als auch fir eine Stressreduktion im
.Falle eines Falles®. Der moderierte Austausch, die Praxisbeispiele und das anschlie3ende Training
im Team vermitteln das notwendige Wissen und die daflir bendtigten Werkzeuge.

M Die Malshahme

Ein Workshop, durch einen externen Experten ,vor Ort® moderiert und durchgefihrt, sorgt fur die
notwendige Compliance der betroffenen Kundencenter-Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Die
Praxisbeispiele, die Schulung der Wahrnehmung und das selbstandige Training kritischer Situation
im Umgang mit aggressiven und/oder Ubergriffigen Kundenkontakten im Team unter Einbeziehung
ortlicher Gegebenheiten sorgt fiir die notwendige Sicherheit und Gelassenheit im Umgang mit solchen
Situationen.
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= GRUNDLAGEN DES KONFLIKTMANAGEMENTS
» Verhaltensmuster mit hherem Risiko
« Wer sind die Betroffenen
« Folgen von Ubergriffen
= PRAVENTION
» Praventive MalRnahmen am Arbeitsplatz
» Wer ist flr praventive MalRnahmen verantwortlich
« Aufbau eines Praventionsmanagements
= GRUNDLAGEN DER KOMMUNIKATION
* Nonverbale Kommunikation, Mimik, Gestik

» Verbale Abwehr
» Grundlagen der Deeskalation

v

Friihwarnzeichen eskalierender Konfliktsituationen

Verhaltensstrategien

Anwendung von Deeskalationstechniken

= VERHALTEN BEI KORPERLICHEN ANGRIFFEN

* Fluchtstrategien
* Nachsorge nach einem Angriff

= VORSCHRIFTEN, REGELN UND GESETZLICHE
GRUNDLAGEN
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