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Seminarangebot

diba- Konflikt- und Krisenmanagement
Selbstsicherheit und Souverdnitdt im Umgang mit schwierigen Situationen

Kennziffer Termin Ort Preis
2 Tage .
H929 09.00 - 16.00 Uhr hausintern auf Anfrage
Zielgruppe: Beschéftigte in Amtern, die im Kundenkontakt stehen
Leitung: Trainerin bzw. Trainer des diba-Instituts fiir Gewaltpravention,

www.diba-institut.de, Schleswig-Holstein

Beschreibung:

Unbeherrschtes Verhalten, Distanzlosigkeiten und zum Teil auch Gewalttatigkeiten von Kunden und
Besuchern gegentber Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Behtrden und Amtern stellen keine
Ausnahmen mehr dar.

Die Bandbreite der dabei auftretenden Storungen und Ubergriffe reicht von Provokationen in
Gespréchssituationen, (iber Bedrohungen bis hin zu tatlichen Angriffen.

Im Vordergrund dieser Schulung steht das Gleichgewicht der vermittelten Inhalte von
kommunikativer Kompetenz und korperlicher Beféhigung. Zudem werden Abwehr- und
Selbstbehauptungsmaglichkeiten aufgezeigt und trainiert, so dass Sie in Konflikt- und
Gefahrensituationen deeskalierend und sicher auftreten konnen.

Inhalte:
...wie gehe ich mit verdrgerten und aufgebrachten Personen um?

Die empathische Gesprachsfiihrung gleicht aufkommende Emotionen aus. Gemeinsam kann sich
wieder dem eigentlichen Anliegen gewidmet werden.

...wie sollte ich mich in ,Null-Toleranz-Situationen, wie z.B. bei Beleidigungen und
Bedrohungen verhalten?

Trotz Aufzeigen von Konsequenzen werden im Modul Konfrontative Gespréachsfiihrung dem
Gegenuber Chancen eingerdumt, Fehlverhaltensweisen ohne Gesichtsverlust korrigieren zu kdnnen.

... wie kann ich mich deeskalierend verhalten und wie sollte ich mich bei Distanzlosigkeiten
und tétlichen Angriffen schiitzen?

Im Modul Selbstschutzstrategie werden gewaltfreie Kommunikationstechniken unter
Ber(icksichtigung der Eigensicherung geschult.




...wie kann ich mit anderen helfen und das tun, was mir zumutbar ist, wenn Kollegen/-innen
mich um Hilfe ersuchen?

Zumutbare Nothilfestrategien bei streitstichtigen und aggressionsbereiten Personen werden unter
Beachtung einer klaren Zuordnung von Aufgaben (ABC-Formation) trainiert, um verbale Angriffe
und Distanzlosigkeiten abwenden zu kénnen.

Personlicher Nutzen:

Sensibilisierung fir Vorsichtsmalinahmen

Aufklérung Uber die sichere Gestaltung von Arbeitsplétzen

sofortige Ubertragbarkeit der erlernten Strategien auf mogliche Situationen

Starkung der eigenen verbalen und korpersprachlichen Fahigkeit unter Berticksichtigung
der Intonation

Befahigung zur Abwehr von Angriffen gegen die eigene Person

physische und psychische Stabilitét fir ,klare Gedanken” in Stresssituationen
kompetentes Einschreiten bei Angriffen auf andere Mitarbeiter/-innen (Hilfeleistungen)
rechtliches Wissen aus dem Kontext verschiedener Fallbeispiele
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