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	[Betreff]
Checklisten Gewaltprävention
	
	Frage
	ja  nein  NR
	Feststellungen, Bemerkungen, Massnahmen
	Prio

	30
	[bookmark: _Toc536090409]Schalterdienst
	
	
	

	30.01
	Ist der Schalter so konzipiert, dass Zwangshaltungen und stark vorgebeugte Haltungen vermieden werden (ergonomische Gestaltung, siehe auch CL-Modul Büro-/Bildschirmarbeitsplatz)? 
	      
	
	

	30.02
	Ist der Arbeitsplatz frei von Zugluft?
	      
	
	

	30.03
	Ist bei häufigem Telefonverkehr eine bequeme Sprechgarnitur vorhanden?
	      
	
	

	30.04
	Sind Pausen durch eine Ablösung gewährleistet?
	      
	
	

	30.05
	Ist ein Sicherheitskonzept mit geeigneten Sicherheitsmassnahmen für den Fall von Gewalttätigkeiten und Aggressivität durch BesucherInnen vorhanden? 
	      
	
	

	30.06
	Ist eine Notruftaste am Schalter/Empfang für allein arbeitende Personen vorhanden?
	      
	
	

	30.07
	Ist bei videoüberwachten Arbeitsplätzen gewährleistet, dass das Verhalten der Mitarbeitenden nicht erfasst wird (Kameras nicht direkt auf Arbeitsplätze der Mitarbeitenden gerichtet)? 
	      
	
	

	30.08
	Werden allfällige Probleme mit BesucherInnen im Team besprochen?
	      
	
	

	30.09
	[bookmark: _GoBack]Ist für Besucher beim Eingang in das Gebäude sofort ersichtlich, wo sie sich melden können?
	      
	
	

	31
	[bookmark: _Toc536090410]Gewaltprävention
	
	
	

	31.01
	Wurde ein interner Sicherheitsbeauftragter bestimmt, welcher hilft, das Sicherheitskonzept zu koordinieren? Er unterstützt die Vorgesetzten und gilt als interner Ansprechpartner.
	      
	
	

	31.02
	Werden die Akten der Klienten nach Gefährlichkeitsstufen gekennzeichnet und bestehen entsprechende Weisungen für Sicherheitsmassnahmen? z.B. Stufe 1,2,3: 1: eher lästig als gefährlich, mühsam; 2: jähzorniger Typ, aufbrausend, könnte zu Gewalttätigkeiten neigen; 3: hat bereits gedroht, es hat Vorfälle gegeben, evtl. diesbezüglich vorbestraft. Weisungen zur Aktenkennzeichnung: 1: Ablösung oder dringender Wegruf einplanen; 2: Klient zu zweit empfangen, evtl. spezielle Besprechungszimmer benutzen; 3: Klient zu zweit empfangen, und spezielles Besprechungszimmer benutzen. Zusätzliche Personen auf Pikett, Hilfsmittel bereithalten usw.
	      
	
	

	31.03
	Bestehen regelmässige Evaluationen des Sicherheitskonzepts?
	      
	
	

	31.04
	Ist genügend Personal vorhanden, so dass keine Wartezeiten entstehen und die Betreuung genügend ist?
	      
	
	

	31.05
	Werden Entscheidungen  erklärt, interne Leerläufe wie das Verlieren von Akten, fehlende interne Kommunikation, etc. so weit wie möglich vermieden?
	      
	
	

	31.06
	Steht genügend Personalreserve auch bei Ausfällen bereit?
	      
	
	

	31.07
	Werden kritische Kundenkontakte (z.B. Auszahlstelle Arbeitslosenkasse) in den Regionen zentralisiert?
	      
	
	

	31.08
	Finden Beratergespräche ausschliesslich innerhalb der Büroöffnungszeiten statt?
	      
	
	

	31.09
	Werden bei schwierigen Gesprächen die im Dienst anwesenden Kollegen, benachbarte Dienste oder die Kantons- oder Gemeindepolizei informiert oder beigezogen?
	      
	
	

	31.10
	Werden kritische Beratergespräche nur zu zweit oder in offenen Räumen durchgeführt?
	      
	
	

	31.11
	Werden bei ernsthaften Befürchtungen Gespräche telefonisch verschoben und der Gesprächsgegenstand nochmals genau bestimmt?
	      
	
	

	31.12
	Werden Geldauszahlungen nur in Anwesenheit von Zweitpersonen getätigt?
	      
	
	

	31.13
	Werden bei Sprachproblemen mit Ausländern wenn nötig Dolmetscher beigezogen?
	      
	
	

	31.14
	Werden die Mitarbeitenden in Deeskalationskursen geschult, wie Sie ein Gespräch mit einer potentiell aggressiven Person konstruktiv führen können oder scheinbar verfahrene Situationen deblockiert werden können?
	      
	
	

	31.15
	Werden die Mitarbeitenden regelmässig geschult, wie sie in der unmittelbaren Situation der Gewalt reagieren sollen und welche Sicherheitsmassnahmen zu beachten sind?
	      
	
	

	31.16
	Steht für alle Mitarbeitenden ein Kurs zur Verfügung, wie sie mit erlebter Gewalt umgehen können?
	      
	
	

	31.17
	Werden Selbstverteidigungskurse angeboten, um das Selbstbewusstsein zu stärken und die Angst vor einem Angriff zu mindern
	      
	
	

	31.18
	Werden die Mitarbeitenden über die Sprach- und Umgangsformen in anderen Kulturen geschult?
	      
	
	

	
	
	      
	
	

	32
	[bookmark: _Toc536090411]Umgang mit Drohung und Gewalt
	
	
	

	32.01
	Bereiten Sie sich mental auf ein mögliches Ereignis vor?
	      
	
	

	32.02
	Setzen Sie sich mit der Angst auseinander?
	      
	
	

	32.03
	Überprüfen und ändern Sie regelmässig Ihr eigenes Verhalten? Vorsicht vor Routine, Selbstsicherheit/Selbstüberschätzung
	      
	
	

	32.04
	Nehmen Sie regelmässig an Gruppengesprächen im Team teil?
	      
	
	

	32.05
	Besuchen Sie regelmässig Selbstverteidigungskurse oder Kurse zum Verhalten in Konfliktsituationen?
	      
	
	

	32.06
	Kennen und berücksichtigen Sie die kulturellen Unterschiede und Werthaltungen?
	      
	
	

	32.07
	Überprüfen Sie ständig alle Massnahmen zusammen mit dem Sicherheitsverantwortlichen?
	      
	
	

	32.08
	Werden Klienten nie, aber auch gar nie, ausserhalb der Bürozeiten empfangen?
	      
	
	

	32.09
	Setzen Sie sich jeweils so, dass Sie das Zimmer notfalls leicht verlassen können?
	      
	
	

	32.10
	Lassen Sie bei kritischen Gesprächen jeweils die Bürotüre offen?
	      
	
	

	32.11
	Nehmen Sie Drohungen immer ernst und leiten sie wenn nötig an die Sicherheitsverantwortlichen oder Vorgesetzten weiter?
	      
	
	

	32.12
	Treffen Sie notfalls die notwendigen Massnahmen? (Verwarnung, Meldung an Polizei, Strafanzeige einreichen usw.)
	      
	
	

	32.13
	Versuchen Sie, im Gespräch möglichst neutral zu bleiben, damit ein freier Ausdruck möglich ist und Ängste zur Sprache gebracht werden können?
	      
	
	

	32.14
	Entspricht Ihre Grundhaltung einer Offenheit gegenüber den Klienten und wird gleichzeitig der gegenseitige Respekt beachtet?
	      
	
	

	32.15
	Wird der Klient klar und genau über die Möglichkeiten und Grenzen informiert?
	      
	
	

	32.16
	Wird der Klient über Recht und Pflichten informiert und auf die Folgen eines Regelverstosses hingewiesen?
	      
	
	

	32.17
	Wird zur Milderung von Frustrationen ein Ausblick auf die Zukunft eröffnet und Spielraum aufgezeigt? (z.B. auf andere Dienste verweisen)
	      
	
	

	32.18
	Werden provozierende Situationen und mehrdeutige Anmerkungen vermieden?
	      
	
	

	32.19
	Achten Sie darauf, dass Sie mit Ihren Worten nicht noch weiter als Ihr Gegenüber gehen, um eine wechselseitige Eskalation zu vermeiden?
	      
	
	

	32.20
	Zeigen Sie sehr rasch Ihre Toleranzschwelle in Bezug auf das Verhalten Ihres Gegenübers und setzen Sie klare Grenzen?
	      
	
	

	32.21
	Erinnern Sie daran, dass Sie im Rahmen Ihrer Funktion intervenieren? (Trennung zwischen beruflicher und persönlicher Rolle).
	      
	
	

	32.22
	Wenn Sie ebenso „laut werden“ wie Ihr Gegenüber, vermeiden Sie es zu übertönen?
	      
	
	

	32.23
	Fördern Sie wenn möglich den Ausdruck der Emotionen Ihres Gegenübers, damit sich die angestaute Energie entladen kann? („Ich höre sehr wohl, was Sie mir sagen und ich spüre, dass Sie verärgert sind, das beschäftigt mich...“)
	      
	
	

	32.24
	Ergreifen Sie Initiativen, indem Sie Mittel zur Erleichterung des Gesprächs vorschlagen? (z.B. sich zu setzen, die Meinung einer anderen Kollegin oder eines anderen Kollegen mit einzubeziehen, ein Glas Wasser zu trinken, das Zimmer zu wechseln, Jacke oder Mantel abzulegen usw.).
	      
	
	

	32.25
	Präsentieren Sie Ihrem Gegenüber einen Spielraum innerhalb dessen diskutiert und verhandelt werden kann?
	      
	
	

	
	

	      
	
	

	33
	[bookmark: _Toc536090412]Einrichtung der Gewaltprävention
	
	
	

	33.01
	Wird bei der Planung neuer Gebäude auf bauliche Massnahmen zur Verminderung der Eskalationsmöglichkeiten geachtet? 
	      
	
	

	33.02
	Wurde in Erwägung gezogen, die bauliche Situation mit der zuständigen Kriminalpolizei (Vorbeugung - Sicherheitstechnische Beratung) zu beraten und begehen?
	      
	
	

	33.03
	Sind die Räumlichkeiten Tag und Nachts gegen Einbruch gesichert (Geld, wichtige Akten, usw.)?
	      
	
	

	33.04
	Sind die Fenster gegen ein Hinausstürzen (Verzweiflungstat usw.) gesichert?
	      
	
	

	33.05
	Sind Fluchtwege jederzeit sichergestellt, lassen sich die Türen in die richtige Richtung öffnen?
	      
	
	

	33.06
	Besteht beim Eingang eine Zugangskontrolle so dass sich das Publikum am Empfang melden muss? Werden sie dort abgeholt, besteht eine gewisse Kontrolle und das unbefugte Betreten interner Räume wird verhindert.
	      
	
	

	33.07
	Wurden die Beschilderungen und Wege im Gebäude überprüft, so dass die AnsprechpartnerInnen für das Publikum gut und schnell erreichbar sind?
	      
	
	

	33.08
	Besteht in den Fluren eine angenehmen Atmosphäre (Beleuchtung, freundliche Farben, Blumen, Bilder)?
	      
	
	

	33.09
	Ist der Warteraum gross und hell in beruhigenden Farben gestaltet, gut einsehbar und nicht in einem Durchgang?
	      
	
	

	33.10
	Wurde der Warteraum mit einer Musikanlage (beruhigende Wirkung), Kinderspielzeug, Blumen oder Grünpflanzen, Bilder, Zeitungen, sorgfältigen Anordnung des Mobiliars, etc. ausgestattet?
	      
	
	

	33.11
	Wird mit Hilfe von Schaltern die öffentliche Publikumszone von der internen Bürozone getrennt?
	      
	
	

	33.12
	Sind die Schalter übersteigsicher und mit Sicherheitsglas oder ähnlichem ausgestattet? (hilft gegen Gewaltübergriff, Raubüberfall und Abhören von Telefonen)
	      
	
	

	33.13
	Wird der Kassenschrank auch während den Schalteröffnungszeiten abgeschlossen gehalten und der Schlüssel vom Kassenschrank entfernt aufbewahrt?
	      
	
	

	33.14
	Wird während der Nachtzeit der Kassenschrankschlüssel ausserhalb der Büroräumlichkeiten aufbewahrt oder in einem entsprechenden Behältnis, z.B. Schlüsselrohrtresor, unter Verschluss gehalten?
	      
	
	

	33.15
	Ist die Möblierung der Büros so, dass die Beratenden in unmittelbarer Nähe der Bürotür sitzen? Bei einem überraschenden Angriff hätten sie eine bessere Fluchtmöglichkeit.
	      
	
	

	33.16
	Ist der Raum von aussen her einsehbar, wenn die Türe bei kritischen Besuchern offen gelassen wird, oder mit Hilfe verglaster Räumlichkeiten?
	      
	
	

	33.17
	Wird darauf geachtet, dass keine spitzen und schweren Gegenstände greifbar sind? (Aschenbecher, Blumentöpfe, Ziersteine, Brieföffner, Scheren, Bleistifte, Kugelschreiber, Heftlocher, Briefbeschwerer, usw. Gegenstände dieser Art können jederzeit und überraschend als Angriffswaffen eingesetzt werden.)
	      
	
	

	33.18
	Werden Gespräche vorzugsweise an einem runden Tisch geführt?
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