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Der Blick in die Gazetten zeigt es deutlich. Konflikte
und Ausschreitungen wohin das Auge reicht.

Auch im beruflichen Alltag werden
diese Auseinandersetzungen immer
haufiger - sei es in normalen Kund_
innenkontakten im Biiro, wahrend
der Betreuung im Kranken- oder
Pflegeheim, in der Schule als Lehr-
kraft oder als Rettungssanitater_in
im Krankenwagen. Das ist sowohl
fur die Helfer_innen als auch fir die
Hilfesuchenden eine grofle Belas-
tung. Was den addquaten Kontakt
so schwer machen kann, ist das Auf-
einanderprallen  unterschiedlicher
Bediirfnisse, existentielle Angste,
finanzielle Not, Verluste, Abhan-
gigkeiten und sehr hohe Anspan-
nung. Psychische Vorbelastungen,

erschweren den konstruktiven Zu-
gang und die Problemlésung. Hier
sind die Helfer_innen gefragt, de-
ren Auftrag es ist offen und Kund_
innenorientiert zu bleiben, auch
wenn die eigene Biografie und
die zunehmende Arbeitsverdich-
tung die Arbeitsweisen erschweren
kann.

Diese Ausbildung will deshalb dazu beitragen, die
Teilnehmer_innen bestmaglich fiir ihren schwie-
rigen Arbeitsalltag zu riisten und sie mit Tools,
Methoden und menschenfreundlicher Haltung zu
versorgen.

Hierbei geht es um die Unter-
stlitzung einer professionellen,
wertschatzenden und ressourcen-
orientierten/partizipativen Grund-
haltung den Kund_innen und An-
sprechpartner_innen gegentiber.
Es gibt konkrete und anwendbare
Verhaltensstrategien der Deeska-
lation, die systematisch gelernt
werden und deren sichere Be-
herrschung zu mehr (Selbst-) si-
cherheit fiihren soll.
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Konflikten vorbeugen:
Wie sind die Rahmenbedingungen der Ein-
richtung kommuniziert? Sind die Raum-
lichkeiten hell und nicht zu eng? Gibt es
Fluchtwege auch fir Mitarbeiter? Wie bin
ich gesichert? Welche Konsequenzen pas-
sieren bei Grenziiberschreitungen? Wer
setzt diese um und wie? Welche Risiken
bestehen? Wie selbstsicher bin ich?

Konflikte verstehen:

Welche Konfliktarten/-typen gibt es und
wie sieht mein Konfliktmuster aus? Was
passiert biologisch in meinem Kérper und
wie funktioniere ich in Stresslagen? Wie
steigt ein Konflikt an und wann sprechen
wir von Eskalationsstufen? Welche Dyna-
miken und welche Konfliktmuster sind zu
erkennen?

Kommunikation im Konflikt:

Deeskalierende Gesprachsfiihrung, wert-
schitzende = Kommunikationsmethoden
anhand von Fallbeispielen, Starkung der
Gesprachs-
Wie werde ich im Konflikt gehort, ohne als

und Handlungskompetenz.

Aggressor wahrgenommen zu werden?
Welche Korperspracheaspekte muss ich
bedenken? Woran erkenne ich, wann eine
Eskalation droht? Welche Besonderheiten
bringen Menschen anderer Kulturen mit in
die Kommunikation und worauf muss ich
achten?

Selbstschutz:
Selbstsicherheit/Abstand/Koérperhaltung/
Gefahrenampel im drohenden Konflikt,
Ausstiegsmoglichkeiten und last exit. Be-
freiungstechniken nach dem Nichtkampf-
prinzip

Die Teilnehmer_innen:

kennen Aggressionsformen, erkennen soziale Konflikte und kénnen

diese einordnen und einschatzen

kennen die Aggressionstheorie und kdnnen sie praxisgerecht anwenden
erkennen individuellen Stress, Auswirkungen und Bewaltigungsstrategien
entwickeln praventive Deeskalationsstrategien fiir die eigene Einrichtung
trainieren ihr eigenes Konfliktverhalten im Moment der Eskalation
verfligen (iber Kommunikationshilfen im Konflikt

beobachten aggressives Verhalten bei sich und anderen und reflektieren
diese

erkennen Konfliktlagen friihzeitig und kénnen l6sungsorientiert beruhi-
gen, schlichten und vermitteln

konnen die Moderationsmethode sowie Lehr- und Lernmethoden anwen-
den

kennen Grundlagen des Konfliktmanagements und kénnen metho-
disch-didaktische Mittel der Erwachsenenbildung anwenden.



