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Bl Deeskalation - Mit Konflikten und Aggressionen umgehen

Noch so viel Kunden- und Serviceorientierung der Mitarbei-
ter/innen der Verwaltung stofRen an ihre Grenzen dort, wo die
Blirgerinnen und Blirger ihrerseits mit ibermafiger Erwar-
tungshaltung, nicht zu erfiillenden Forderungen und Unver-
standnis fir die Handlungsmadglichkeiten der Verwaltung auftre-
ten. Trotz bester Bemihung sehen sich die Mitarbeiter/innen in
solchen Situationen Angriffen und Aggressionen ausgesetzt. Im
Mittelpunkt stehen deshalb vorbeugende Entscharfungsstrate-
gien in Gespréchen sowie das adéquate Verhalten in Bedro-
hungssituationen. Angereichert werden diese Blocke um Hin-
tergrundwissen Uber Ursachen und Auswirkungen von Aggres-
sionen und die Reflexion der eigenen Reaktion auf Bedrohung.

B Ziel des Seminars

ist die Unterstiitzung im Umgang mit schwierigen Gesprachspartnern und Aggressionen. Auf der Basis kon-
kreter Erfahrungen der Teilnehmer/innen werden mit vielen Ubungen Kommunikationstechniken zur prakti-
schen Umsetzung reflektiert und eingeibt.

B Inhaltsiibersicht

. Welche Erfahrungen ich mit aggressiven Gesprachssituationen habe

. Wie Gesprache eskalieren kénnen

. Wie ich trotz schwieriger Ausgangssituationen auf eine positive Gesprachsatmosphare hinwirke
. Wie ich anzusprechende negative Sachverhalte geschickt formuliere
. Wie ich mit Unverstandnis bei komplexen Sachverhalten umgehe

. Wie ich auf Vorwirfe und Angriffe reagiere

. Welche rhetorischen Méglichkeiten ich zum Aggressionsabbau habe
. Welche nonverbalen Mdglichkeiten ich zum Aggressionsabbau habe
. Wie ich Grenzen setze

. Wie ich mit eigenen negativen Emotionen umgehe

. Wie ich mit dem eigenen Stress aus schwierigen Gesprachen umgehe
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