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Personenauskunft nach

Grollschadenslagen

Ein Kurztrainingsverfahren fur professionelle Angehoérigenkommunikation

Von Lutz Lyding, Stephanie Preu3 und Hans Springer

Die Haufigkeit von GroBschadenslagen nimmt zu: Verhin-
derte Kofferbomber, reale Busungliicke, Amoktaten oder
Flugzeugungliicke und Massenkarambolagen — meist sind
mehrere hundert Menschen betroffen, fiir die sonst Kontrol-
lierbares, wie die korperliche Unversehrtheit von Familie und
engen Freunden, unerwartet ins Wanken gerat. Immer l6sen
diese Ereignisse Vorhaltungen von Kontaktmaglichkeiten
fur Angehérige Betroffener aus — sogenannte Personenaus-

kunftshotlines. Wie agiert man an solchen Hotlines profes-
sionell? Welche typischen Reaktionen zeigen Betroffene?
Was erwarten Anrufer von der Polizei? Welche zusatzlichen
Funktionen haben solche Hotlines fur die Polizeiarbeit? An
der Universitat Heidelberg wurde im Rahmen eines inter-
disziplinaren Forschungsprojekts ein Kurztrainingsverfahren
entwickelt, mit dem Polizisten solide auf solche Einsatzlagen
vorbereitet werden koénnen — kurz, praxisnah und wissen-

schaftlich fundiert.

1. Telefonieren kann doch jeder?
Uber die Komplexitat an Personen-
auskunftshotlines.

Immer wieder kommt es nach GroBscha-
denslagen zur Freischaltung von Perso-
nenauskunfishotlines, die dabei helfen, In-
formationen Uber Betroffene zu sammeln
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und Familien wieder zusammenzufihren.
Im Rahmen der Polizeiarbeit dienen solche
Hotlines zudem auch als Ermittlungsinst-
rument, weil wichtige Hinweise ebenfalls
iher diese Birgertelefone eingehen. An
den Hotlines kommen Polizisten zum Ein-
salz, die selten spezialisierende Trainings
far diese Arbeit erhalten haben (vgl. ,.SGS

cand.
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Stephanie

PreuBB, Mainz

Callcenter" der Polizei Baden Wirttem
berg, siehe unten; Bartschi, 2006).

Bisher Ubliche Trainingskonzepte fokus-
sieren vor allem auf die Handhabung der
relevanten Datenerfassungssoftware oder
auf allgemeine Kommunikationstechniken.
In vielen Einsatzszenarien werden den Ein-
satzkraften am Telefon z.B. Textbausteine
auf dem Bildschirm angezeigt, um durch
das Gesprach zu fihren (vgl. Benchmark,
Lyding, 2010, z.B. GAST-EPIC). Damit ver-
sucht man offensichtlich, der Komplexitat
Rechnung zu tragen, mit der Mitarbeiter an
solchen Hotlines konfrontiert sind. Die hier
vorzustellende Untersuchung hat gezeigt,
dass Textbausteine eine gute Basis bilden,
aber nicht ausreichen, um die Komplextat
an solchen Biirgertelefonen nach GroBscha-
denslagen beherrschbar zu machen. Polizis-
ten, die an einer Personenauskunftshotline
Dienst verrichten, brauchen Werkzeuge
zum Umgang mit Komplexitat. Komplexe
Probleme sind in der Psychologie charakte-
risiert durch die folgenden Eigenschaften:
Eine Vielzah! von EinflussgroBen,
Vernetztheit,

Dynamik,

Intransparenz,

Polytelie (Vielzieligkeit) und
Neuartigkeit (vgl. Funke, 2006; Schaub,
2006).
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Mit all diesen Elementen sind Polizisten
an der Perscnenauskunftshotline konfron-
tiert:
® Vielzahl von EinflussgréBen (Komple-

xitdt): GroBschadenslagen sind per De-

finition komplexe Lagen, bei der eine

Vielzahl von Einflussgrofien gleichzeitig

wirken und das Geschehen beeinflussen

(Medien, Betroffene, Angehorige, Poli-

tik, Ermittlungen, Gefahrdungslage etc.)
® Vernetztheit: Daraus ergeben sich Ver-

netzungen, weil die unterschiedlichen

EinflussgréBen nicht unabhangig von-

einander sind: Eine Veranderung der

Gefahrdungslage wirkt z. 8. auf die Art

der Ermittlungsarbeit und hat wiede-

rum Auswirkungen auf den Umgang
mit Hinweisen an der Hotline.

® Dynamik: Die Situation entwickelt sich
in einer solchen Lage standig weiter, ist
nie ganz versteh- bzw. durchschaubar.

Immer wieder mussen z.B. neue Infor-

mationen integriert werden und veran-

dern die Vorgehensweise.
® Intransparenz: Zu dem Zeitpunkt,
wenn Personenauskunftshotlines ihre

Arbeit aufnehmen, gibt es haufig kaum

verlassliche Informationen zu Ursachen,

Hergang und Folgen der jeweiligen Ka-

tastrophe. Die Situation ist also fur An-

rufer und Hotlinemitarbeiter in hochs-
tem MaBe intransparent.

® Polytelie: Die verfolgten Ziele des An-
rufers und des Hotlinemitarbeiters/der

Betreiber-Organisation liegen z.T. weit

auseinander und wiedersprechen sich

manchmal auch. Es gilt hier, die Ziele op-
timal zu priorisieren und zu balancieren.
® Neuartigkeit: Bei jedem erneuten Ab-
heben des Horers erwarten den Hot-
linemitarbeiter potentiell neuartige Si-
tuationen, weil vor Gesprachsbeginn
nicht bekannt ist, welches Anliegen der

Anrufer haben wird.

Bevor die Entwicklung des Kurztrainings-
verfahrens vorgestellt wird, soll kurz der
inhaltliche Rahmen dafir geschafften
werden: Welche Anforderungen werden
an Personenauskunfts- oder Birgerhot-
lines gestellt — auf Anruferseite und auf
Hotlineseite?

2. Personenauskunft: Was er-
warten die Anrufer? Wie ist die
Situation an der Hotline?

2.1 Was erwarten die Anrufer?

Die Personenauskunftshotlines nehmen
nach Bekanntwerden einer GroBschadens-
lage sofort ihre Arbeit auf. Da die lokale
Infrastruktur inklusive der Kommunikations-
netze haufig zerstort oder vollig tiberlastet

Situation der Anrufer

n | | technische Katastrophen | |

Terroranschlage |

l Suche nach Angehérigen. Identifikation von Angehérigen |

Organisation einer
Infrastruktur,
Rucktransport

Verstehen von Ursachen
und Folgen

Angst vor Krieg, Terror,
Tod

Empfi

Angst, Wut, Arger, Trauer, Verzweiflung. Gefiihl der Unwirklichkeit, Wiedererleben
der traumatisierenden Situation, Sorge um Angehdrige, Hypererregung,
Schlafstorungen. Appetitlosigkeit, Stresssymptome, PFBS, Suizidalilat

fer

Abbildung 1: Ziele, Anliegen und Empfindungen der Opfer

Situation der Hotlinemitarbeiter

e X RaumlichkeitenlauBere 3 ;
Initiierung der Hotline Bedingu Anrufe
kurzfristig, Enge, hohes l_\nrufvolumen,
i T Diversitat,
freiwillige Helfer, Lautstarkepegel, Th T
2.T. Laien 24-Stunden-Betrieb o,
i3 schwierige Gesprache

Kernkompetenzen
Problembose-/Entscheidungskompetenz, Basiswissen Psychotraumatologie und
GroBschaden, Anrufersituationen, Gesprachsfuhrungskompetenz, Stresskompetenz

Abbildung 2: Situation und erforderliche Kernkompetenzen der Hotlinemitarbeiter

ist, verlieren Familienmitglieder den Kontakt
zueinander. Angehorige versuchen, telefo-
nisch durch Hotlines Gber Behorden oder
Hilfsorganisationen Kontakt zu den vermiss-
ten Familienangehérigen herzustellen.

Und was erwarten die Anrufer kom-
munikativ? Die Autoren konnten mit fiinf
Opferangehorigen semi-strukturierte Tele-
foninterviews zum Thema ,Anrufererwar-
tung an Personenauskunftshotlines” fih-
ren (Lyding, 2010). Die Auswertung zeigt
klare Erwartungen der Anrufer:
® Anrufer winschen sich klare Informa-

tionen und Antworten auf die eigenen

Fragen.
® Anrufer erwarten, ernst genommen zu

werden und unblrokratische, direkte
Lésungswege aufgezeigt zu bekom-
men.
¢ Anrufer wollen unendlich viel Zeit, Ruhe
und Geduld entgegengebracht bekom-
men.

® Anrufer mdchten das Gefuhl haben,
dass der Mitarbeiter an der Hotline sich
persoénlich fur den Anrufer einsetzt.

® Anrufer erwarten Empathie, Ehrlichkeit,

Verbindlichkeit und Verlasslichkeit.
Neben dem Hauptziel, also der Suche
nach Angehorigen und dem Erlangen von
Informationen, haben die Anrufer je nach
Art der Katastrophe weitere Anliegen, die
sich z. T. deutlich unterscheiden (siche Ab-

bildung 1). Eines gemeinsam haben die
Anrufer aber immer: Sie sind einer Reihe
von immer wiederkehrenden emaotionalen
Belastungen ausgesetzt wie z.B. Angst,
Wut, Trauer, Ungewissheit etc. und zeigen
z.T. auch Klinisch relevante Symptomati-
ken, wie z.B. Stresssyndrome oder erste
Anzeichen einer Posttraumatischen Belas-
tungsstorung (PTBS).

Wie sieht im Gegensatz dazu die Situ-
ation der Polizisten an der Hotline aus?
Welche Erwartungen verbindet eine Or-
ganisation wie die Polizei mit der Hotline?
Was kann eine Personenauskunftsstelle in
den ersten Stunden leisten?

2.2 Situation der Hotline(mitarbeiter)
bzw. Polizei

Am anderen Ende der Leitung treffen die
Anrufer auf Polizeibeamte, innerhalb deren
Tatigkeits- und Erfahrungsbereichs Einsatze
an Personenauskunftshollines seltene Ereig-
nisse darstellen. In solchen Lagen geschal-
tete Call-Center sind i.d.R. rdumlich eng.
Man arbeitet mit vielen Kollegen an z.T.
kurzfristig installierten Arbeitsplatzen rund
um die Uhr. Mitarbeiter mit Einsatzerfah-
rung sprechen von hohen Gerduschpegeln
(Lyding, 2010). Dazu ist man einer Fille von
verschiedenen Anrufern ausgeliefert und
muss thematisch weit gestreute Anfragen
professionell beantworten. Die unterschied-
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Ist der Anrufer ein
Angehdriger?

nein ja

Ist eine Antwort maglich?

Ist der Anrufer sachlich
oder emotional?

sachlich emotional

Erklaren, Beruhigen,
Daten Daten

Abbildung 3: Drei relevante Entscheidungspunkte in der Personenauskunft in absteigender
Wichtigkeit

BEGROBEN: Guten Tag, hier ist der DRK-Suchdienst, mein Name igt ...

NAME ANRUFER: Darf ich nach Inrem Namen fragen? <D
ROCKRUFNUMMER: .. falls wir unterbrochen werden o
Vielen Dank! M8chten Sie mir sagen, wen Sie suchen?

g

ZUHOREN: Was will der Anrufer? > |
M_-> Ca. 1 Minute Zeit nehmen! -

Anruf emotional Anruf sachlich :
HILFE ZUR ANTWORTEN/ INFOS

SELBSTHILFE - lch wurde lhre Fu_g.
- Wo sind Sie gerade? geme m
2 b‘:,ialzm::n""" Aa.nat.!blld(duu wissen l
- Wen hatten See jetzt st

geme bal sich?” - An uns werden aber I
- Wen wirden Sie sténdig alle Informationen 2u

geme anrufen?’ gefundenen Personen vor |
- Was muss in den Ort weiteroslevst.. Sle

nachsten Stunden wonnen uns be: der Suche

arledigt werden?" helfen, wenn Sie uns en |

v paar Daten geben.” I

Ich vor, Sie mir noch &in

paar Daten, die uns i helfen, lhra(n)

... 24 finden.

\Vielen Dank! ich werde Ihre Daten sofort an unsers Suchzentrale weltergeben Es
kann eine Waile davem, bis Sie etwas von _. horen, well in diesen Tagen sehr viele
Anfragen hier eingehen. Wenn lhnen noch atwas eInf8l, was uns helfen kbnnte, Ihren I
.. zu finden, rufen Sle gerns wieder an. Wenn Sig im Augenblick keine Fragen mehr

haben __ dann danke ich fiir Ihren Anruf .. Auf Wiedersehen!

Trainingskonzept 'Hotlinetraining Personenauskunft’ @ by Dr. Lutz Lyding (www.lyding-training.de)

Abbildung 4: Angepasste Grundstruktur durch Unterfatterung mit Formulierungshiifen,
grafischen Elementen, Farbcodierungen u. 3.

lichen Anrufertypen werden im nachsten
Abschnitt tabellenartig vorgestellt. Die Be-
amten an der Hotline haben haufig selbst
nur eine minimale Basis an gesicherten In-
formationen. Die Leitungen sind durch die
Anzahl der Anrufe in den ersten Stunden
und Tagen nach einem Ereignis technisch
Gberlastet. Durch den Kontakt zu den emo-
tional stark belasteten Anrufem kann von
einer hohen psychischen Stressbelastung
der Mitarbeiter ausgegangen werden. Zu-
satzlich kann durch die Kommunikation per
Telefon natlrlich keine visuelle bzw. ana-
loge Kommunikation stattfinden, was eine
weitere Herausforderung fir die Kommu-
nikation mit emotional belasteten Perso-
nengruppen darstellt (vgl. Schulz von Thun,
Ruppel & Stratmann, 2003).

Die Abbildung 2 fasst die Situation der
Hotlinemitarbeiter zusammen. Die Kern-
kompetenzen sind Ausgangspunkt fur
Lernziele in einem Kurztraining.

Hotlinebetreiber, wie die Polizei, haben
zusatzlich interne Anforderungen an die
Kollegen in der Auskunftsstelle, die sich
wie folgt beschreiben lassen (Springer,
Lechler & Covini-Lacher, 2013):
® Wegen der hohen Anrufvolumina sollen

die Gesprachszeiten so kurz wie méglich

gehalten werden. Das verkarzt Wartezei
ten auf Seiten der Anrufer und dient der

Reputation des Hatlinebetreibers (,Poli-

zei — Dein Freund und Helfer”).
® Die Polizei nimmt Gber die Hotline auch

Hinweise aus der Bevolkerung entgegen,

die zur Ergreifung méglicher Verursacher

der GroBschadenslage fihren kdnnen.

Hinweise konnen offen und ,zwischen

den Zeilen” tbermittelt werden. HierfGr

sollen die Kollegen stets sensibel sein.

Wie oben schon erwahnt und hier noch
einmal deutlich geworden, ist die Situa
tion fur Mitarbeiter an der Hotline mit
einem komplexen Problem vergleichbar,
das es zu lasen gilt — bei jedem Anruf aufs
Neue. Wir empfehlen hierfir den Einsatz
von sogenannten Take-The-Best-Heuristi-
ken (TTB) in Trainingskontexten zur spate-
ren Komplexitatsreduktion im realen Ein-
satz. Was versteht man unter TTB?

3. Take-The-Best-Heuristik als
Hilfsmittel zur Komplexitats-
reduktion

Take-The-Best-Heuristiken (TTB) enthalten
Strategiewissen, Uber das normalerweise
nur Menschen mit mehreren Jahren Erfah
rung verfigen (sogenannte ,Experten’).
Basierend auf diesem Expertenwissen ge-
ben TT8 einen allgemeinen, aber anwend-
baren Losungsweg direkt vor. Folgt man

539
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als Problemlaser bzw. Hotlinemitarbeiter
dieser Struktur, kdnnen die typischen Feh-
ler reduziert und konkrete Expertenerfah-
rungen aus dem jeweiligen Inhaltshereich
zur Lésung des komplexen Problems ge-
nutzt werden. Heuristiken fungieren da-
bei immer als Entscheidungshilfen, die
eine komplexe Situation in kleine, leichter
zu bewiltigende Einheiten zerlegen. Man
kann sich das wie eine Daumenregel vor
stellen: Mit TTB wird der Gesprachsverlauf
anhand von mehreren Ja-Nein-Entschei-
dungspunkten dargestellt. Diese Entschei-
dungspunkte sind in der Reihenfolge Ihrer
Wichtigkeit angeordnet (Expertenurteil).

In der vorliegenden Studie konnte
nachgewiesen werden, dass Mitarbeiter,
die mit TTB zuvor fur den Einsatz an Per-
sonenauskunftshotlines trainiert wurden,
eine deutlich bessere Performance bei ge-
ringerer Stresshelastung zeigten, als die
Kontrollgruppe, die an einem Standard-
kommunikationstraining  teilgenommen
hatte (Lyding, 2010). Auf diese Weise las
sen sich Gespréche maximal empathisch
und zugleich maximal kurz halten. Das
fahrt nach den vorliegenden empirischen
Daten in akuten Lagen zu:
® weniger Fehlern in der Datenaufnahme

{z. B. Schreibfehler des Namens),
® weniger Nacharbeiten
e und kirzeren Warteschleifen

Hotline.

Die Abbildung 3 zeigt drei relevante Ent-
scheidungspunkte in der Personenaus-
kunft in absteigender Wichtigkeit.

In der vorliegenden Studie wurde diese
einfache Grundstruktur auf den Hotline-
betreiber angepasst. Die hier zitierten
Daten wurden an einer Stichprobe von
DRK-Mitarbeitern erhoben. Die Anpassung
bedeutete die Unterfltterung mit Formu-
lierungshilfen, grafischen Elementen, Farb-
codierungen u.d. Die 0.g. wesentlichen
drei Entscheidungsknoten bleiben jedoch
trotzdem sichtbar (siche Abbildung 4).

in der

4. Eigene Untersuchung -
Kurztrainingsverfahren

4.1 Uberblick

In unserem Forschungsprejekt an der Uni-
versitit Heidelberg sollte geprift werden,
ob die bisher vorhandenen Erkenntnisse
zum besseren Umgang mit komplexen
Real-Life-Situationen auch auf das Training
von Mitarbeitern flr Personenauskunfts-
hotlines angewendet werden konnen (Ly-
ding, 2010). Zu diesem Zweck wurden,
basierend auf einem eigenen Benchmark
an dber N = 190 Organisationen, in der
Praxis ubliche Module mit einem neuar-

Fr

auterung/Variablen

2lle/ltemformulierung

nomimenc

PANAS Positiv- Negativ-Affekt-  Krohne, Egloff. Kohimann @ Abfall negativer Affekt
{psychometrisch) Skala & Tausch (1996) (H1.1)
® Ansticg positiver Affekt
(H1.2)
SWE Skala zur Messung der  nach Jerusalem & Schwar- @ Anstieq hotlinespezifi-
{psychometrisch) hotlinespezifischen zer (2002) sche Selbstwirksamkeit
Selbstwirksamkeit (H1.3)
Beobachterratings @ Erreichen der Such-  Figenkonstruktion nach ® Anstieg Suchdienst
(subjektive Daten) dienstziele Experteninterviews mit ziele (H1.4)
® Erfullen der Anrufe-  Hotline-Experten und ® Anstieg Anrufererwa-
rerwartungen Angehdrigen realer tungen (H1.5)
® emotionales Beri- GroBschadenssereignisse @ Abfall emotionales
dutsein durch den  (sishe Kapitel 6, S. 104, Berthrisein (H1.6)
Anruf Methode) ® Anstieg Gesprachsfih-
® Gesprachsfihrung rung (H1.7}
beim Telefonisten o Abfall Anrufschwieng-
® Anrufschwierigkeit keit (H1.8)
e Gesamturteil (Job ® Anstieg Gesamlurteil
gut gemacht") (H1.9)
Audioaufnahmen @ Gesprachsdauerin  Zeitmessung e Abfall bei Nicht-Ange-
und Transkripte Sekunden Wortzahlung horigen (H1.10)
(objektive Daten) ® Zeichen im ausge ® Anstieg bei Angehori-
faliten Suchantrag gen (H1.11)
® Anzahl Worter
Telefonist
Teilnehmerfesdback @ Teilnshmerkom- Eigenkonstruktion (The * hohere NOtzlichkeit
(suhjektive Daten) mentar auf dem menfrequenzanalyse) der Intervention fir

Trainingsfeedback

bogen
Transkripte ® Telefonistensprech-
{chjektive Daten) antaile

Textstatistik (Worthaufig- e
keiten) mit der Software

den Einsatz in EG

mehr qualitatsrele-
vante Worte in EG

LSimple concordance”

Tabelle 1: Kombinierte MaBe fur die Messung der Hotlineperformance
4 = unmittelbar nach der Intervention (Heurislik/Kommunikalion)
5 = nach den im Anschluss an die Intervention durchgefihrten Anrufsimulationen

_ l:;bt) Ii—‘”“‘“‘““"”‘“" I‘:IUIVI;:

Eigenkonstruktion

Maercker (1998)

Ramstedt & John (2007)

biografischer  Vorbefragung 7u Alter, Bildungsyrad,

Fragebogen Einsatzerfahrung an der Hotline, Vorerfah
rung, {Geschlecht)

PTSS 10 Kurzverfahren zur Erfassung einer PTBS-
Symptomatik nach DSM-1V

BFI-10 Kurzverfahren zur Messung der Big
5-Persanlichkeitsfaktoren

PDS-G-1 Verwendung nur Teil 1: Erfassung der Erle-

bens (ja/nein) von 12 typischen traumati-

Analogverfahren zu PSS-5R von foa,
Riggs, Pancu & Rothbaum (1993)

sierenden Ereignissen (z. B. Krieg, sexusller

Missbrauch, Folter ...)

Tabelle 2: Uberblick aber die kontrollierten Personenvariablen

tigen Kurztrainingsformat verglichen, das
speziell auf den Umgang mit Komplexitat
fokussierte. In einem quasiexperimentel-
len Design wurden insgesamt N = 185
Katastrophenhelfer des Deutschen Roten
Kreuzes, unterteilt in zwei Gruppen, je-
weils einen Tag lang flr den Einsatz an
Personenauskunftshotlines trainiert. Die
Kontrollgruppe erhielt ein Training mit den
in der Praxis ublichen Modulen (Kommuni-
kationsschwerpunkt — treatment-as-usual).

Die Experimentalgruppe erhielt ein ahnli-
ches Training, das aber in einem Maodul
anstatt ,Kommunikation am Telefon” den
Einsatz einer Take-The-Best-Heuristik in der
Personenauskunft Ubte. Beide Gruppen
musslen jeweils pra Training und post Trai-
ning Anrufsimulationen durchfahren, die
aufgezeichnet und ausgewertet wurden.
Abhangige Variable war der Trainingser
folg, gemessen als , Hotlineperformance”.
Kurz gesagt wurde uberprift, ob sich die
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Heunstiktraining

wunikations-

training

SOWmNaOW S W -

b o

Hotlineperformance (AVs)

Selbstwirksamkeit und  Selbstwirksamkeit und
Affextlage

Selbstwirksamkeit und

Affektlage Affektlage

. Erfullungsgrad der Suchdiensiziele

Erfillungsgrad der Anrufererwartungen

. Bewertung der Anrufschwierigkeit

. Grad an emoticnalem Berlthrsein des Telefonisten durch den Anrut
Bewertung der Gesprachsfihrungskompetenz
Globalurteil ,Job gut gemacht”

. Gesprachsdauer in Sekunden

. Anzahl der gesprochenen Worter des Telefonisten

. Anzahl der Zeichen im ausgefiliten Suchantrag

. Teilnehmerkommentare (Themen)

. Teletonistensprechanteile (Formulierungen/Ausdruck)

Tabelle 3: Versuchsplan des quasi-experimentellen pra-post-Designs
Anmerkungen: UV = unabhdngige Variable, AVs = abhangige Variablen, M = Messzeit-
punkt, EG = Experimentalgruppe, KG = Kontroligruppe

Performance an der Personenauskunfts-
hotline in beiden Gruppen unterschiedlich
gut entwickelte. Fur die Messung der Hot-
lineperformance wurde eine Vielzahl von
MaBen miteinander kombiniert, die in der
Tahelle 10berblicksartig dargestellt sind.

Parallel wurden in der Studie eine Reihe
von biografischen bzw. dispositionellen
Kontrollvariablen erfasst. Dadurch sollten
konfundierende Einflussgro3en, die in der
Person der Trainingsteilnehmer selbst la-
gen, kontrolliert werden. AuBerdem war
es mdglich, Hotlineperformance und Per
soneneigenschaften — unabhangig vom
Training — in einen korrelativen Zusam-
menhang zu bringen. Dadurch kénnen
Empfehlungen fir die Personalauswahl
von Mitarbeitern ausgesprochen werden,
die nach GroBschadenslagen Personen-
auskunftshotlines besetzen sollen. Die Ta
belle 2gibt cinen Uberblick Uber die kont
rollierten Personenvariablen.

In Pretests an N = 104 Studenten der
Universititen Mainz und Heidelberg wur
den alle Elemente des Trainings (Heuristik,
Ubungen, Moedulinhalte, Anruferprofile,
zeitliche und inhaltliche Passung etc)
vorab sorgfaltig getestet.

Die Studie wird nun kurz beschrieben.
Aus Grunden der besseren Lesbarkeit wer-
den dabei bewusst alle statistischen Kenn
werte und Effektstarken weggelassen. Sie
kénnen im Original vom wissenschaftlich
interessierten  Leser jederzeit nachge-
schaut werden (Lyding, 2010). Inhaltlich
heschrieben werden im Folgenden natir-
lich ausschlieBlich signifikante Effekte.

4.2 Stichprobe - Trainingsteilnehmer
Die Stichprobe bestand aus N = 185 Mit-
arbeitern des DRK-Suchdienstes (Haupt-

und Ehrenamt), die mit dem Training auf
reale Einsdlze vorbereitet werden sollten
(131 Frauen, 54 Manner; im Mittel knapp
48 Jahre alt). Die Stichprobe wurde zufal-
lig aufgeteilt in Experimental- (N = 107)
und Kontrollgruppe (N = 78).

4.3 Versuchsplan

Der Versuchsplan des quasi-experimen-
tellen pré-post-Designs findet sich in der
Tabelle 3.

Es gab drei Messzeitpunkte, zu denen
die Hotlineperformance mit insgesamt 13
abhangigen Variablen gemessen wurde.
Die Messung ,post Training” erfolgte
direkt nach dem Training, die Messung
~post Anwendung” nach den Anrufsimu-
lationen post Training, also nachdem das
Gelernte in einer realitatsnahen Situation
angewendet werden war.

4.4 Trainingsdesign — Wie sah das
Training aus?
Alle Teilnehmer durchliefen ein eintagi-
ges Training, mit einer Nettotrainings-
zeit von ca. sechs Stunden, unterteilt
in fanf Module. Das Training war fur
Experimental- und Kontroligruppe bis
auf Modul 3 identisch. Was war Inhalt
der einzelnen Module?
4.4.1 Regelmodule - bei beiden Gruppen
identische Inhaite

In Modul T bekamen die Teilnehmer die
Maéglichkeit, sich selbst vorzustellen und
ihre Erwartungen an den Trainingstag zu
formulieren. AuBerdem wurde ein Uber-
blick uber die zeitliche Struktur des Trai
ningsprogramms gegeben.

Modul 2 vermittelte die Teilaspekle
.Psychotraumatologie” und ,Psychische
Erste Hilfe". Leitend waren die Arbeiten

von Cohen und Ahearn (1980), sowie Fi
scher und Riedesser (1993).

4.4.2 Intervention — Experimental vs.
Kontrollgruppe

Die Experimentaigruppe erhielt in Mo-
dul 3 ein 60-minitiges Training zur An-
wendung der kognitiven Heuristik (TTB)
an der Hotline. Die hierfGr verwendete
TTB fir die Stichprobe des DRK ist oben in
abgebildet (vgl. Abschnitt 3).

Die Kontrollgruppe erhielt in Modul 3
ein 60-mindtiges Training in Kommunika-
tion und Gesprachsfuhrung am Telefon
(Standardverfahren).

4.4.3 Regelmodule Fortsetzung — bei
beiden Gruppen identische Inhalfte

Modul 4 heschaftigte sich mit Handlungs-
empfehlungen fir den Umgang mit zehn
Anrufertypen, die zuvor in den Anrufsimu-
lationen verwendet worden waren. Daflr
wurden alle zehn Anrufe im Plenum nach-
besprochen und konkrete Handlungsemp-
fehlungen fir den Umgang mit diesen ty-
pischen Anrufertypen gesammelt. Die ver
wendeten Anrufertypen waren Ergebnisse
einer vorher durchgefiihrten Interviewstudie
zu der Frage, mit welchen Anrufern i.d.R.
nach groBen Schadenslagen gerechnet
werden muss. Die Anrufertypen sind unten
kurz beschrieben (vgl. Abschnitt 4.5).

In Modul 5 wurde zusammen mit den
Teilnehmern das Thema ,Stress” erarbei-
tet. Es wurden konkrete Verhaltensemp-
fehlungen far Hotlinemitarbeiter bespro-
chen, welche die Gefahr einer Traumati-
sierung durch die Einsalzerlebnisse auf
gin Minimum reduzieren. AbschlieBend
wurden die Teilnehmer zu einer kurzen
Korperiibung eingeladen.

4.5 Anrufsimulationen als Mess-
methode fur Hotlineperformance
Der Umgang mit Komplexitdt lasst sich
methodisch sehr gqut mit simulativen Ver-
fahren trainieren (vgl. Dorner & Pfeifer,
1992; Heineken, Armnold, Kopp & Solty-
siak, 1992; Funke, 1985). Dabei werden
Teilnehmer im Training mit Situationen
konfrontiert, die der spateren Realsitua-
tion maximal ahnlich oder sogar gleich
sind. Das ermdglicht Erfahrungen mit
Komplexitit an der Personenauskunfts-
hotline, die anschlieBend Uber strukturier-
tes Feedback und Reflexion des Erlebten,
zu Verhaltensdnderungen und Transfer
fihren kénnen. Durch Simulationsszena-
rien bauen sich realistische Kontroll- und
Kompetenzerwartungen bei den zukinfti
gen Hotlinemitarbeitern aus.

Aus diesem Grund arbeitet das hier
vorgestellte Trainingsverfahren mit realis-
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tischen Anrufsimulationen, bei denen ,re-
ale” Anrufer (aufwandig erarbeitete Anru
ferprofile) durch Berufsschauspieler simu-
liert im Training ,,anrufen”. Daflir mussten
je Gruppe funf zufallig ausgewahlte Teil-
nehmer jeweils vor und nach der einstin
digen funf zufillig ausgewahlte Teilneh-
mer einen durch einen Berufsschauspieler
simulierten Anruf live vor der Gruppe an-
nehmen. Die Anrufe wurden aufgezeich-
net und ausgewertet.

Alle Anrufsimulationen bezogen sich
auf eine fiktive GroBschadenslage - einen
Terrorangriff auf ein Kreuzfahrtschiff. In-
formationen aus Interviews mit DRK-Hot-
lineexperten waren genutzt worden, um
aus insgesamt 30 haufig vorkommenden
Anrufertypen zehn Rollenprofile zu gene-
rieren, welche die 30 Anrufertypen ma-
ximal gut abbildeten (95% Abdeckung).
Die Abbildung 5 gibt einen Uberblick Gber
die im Training beim Deutschen Roten
Kreuz verwendeten Rollenprofile.

Mit speziellen strukturierten Interviews
ist es moglich, flr jede Hotline die am
haufigsten vorkommenden Anrufertypen
zu definieren. Bei der Adaption des hier
beschriebenen Trainings an die Polizei
Baden-Wirttemberg wurden nach Inter-
views auch hier spezielle Anruferprofile
entwickelt (vgl. Abschnitt 5).

4.6 Ausgewdhlte Ergebnisse und
Hinweise far die Praxis
Insgesamt zeigt sich, dass die Perfor
mance von Mitarbeitern an Hotlines nach
GroB3schadenslagen durch Training sig-
nifikant verbessert werden kann. Die Te-
lefonate werden zeitlich karzer (hoéhere
Anrufvolumen maoglich). Die Qualitdt der
von den Anrufern aufgenommenen Daten
wird besser (weniger ,falsche Namen® in
der Datenbank). Und trainierte Mitarbei-
ter unterscheiden schneller zwischen rele-
vanten und fehlgeleiteten Anrufern. Letz-
tere blockieren in der Praxis die Hotlines
far ,echte” Angehorige.

Im Vergleich zu Standardtrainings hat
ein auf die komplexe Situation der Kata-
strophe speziell abgestimmtes Trainings
verfahren klare Vorteile. Unser Trainings-
verfahren unterscheidet sich durch zwei
wesentliche Punkte:

1. Uben mit realistischen Anrufsimulati-
onen im Training (daflr Einsatz eines
Berufsschauspielers live im Training).

2. Vermittlung einer Heuristik vom Typ
Take-The-Best. Das ist eine Art Flussdia-
gramm zur Abarbeitung der Anrufe.
TTB Heuristiken machen Expertenwis-
sen in komprimierter und anwendba-
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Abbildung 5: Uberblick iber verwendete Rollenprofile

rer Form fur den Hotlinemitarbeiter
verfUgbar. Daflr werden u. a. wichtige
Entscheidungsknoten in einem Telefo-
nat visualisiert.
Aus der Vielzahl der positiven Ergebnisse
sollen hier nur einige, fir die Praxis be-
sonders Relevante herausgegriffen werden.
Was erreicht man im Training, wenn man
mit realistischen Anrufsimulationen und
TTB-Heuristiken seine Mitarbeiter trainiert?
® Teilnehmer, die mit TTB trainiert wer-
den, entwickeln einen differenzierteren
Blick auf die Schlusselmerkmale guter
Hotlineperformance. Sie konnen spater
am Telefon besser mehrere, sich z.T.
widersprechende, Ziele parallel bertck-
sichtigen.
® Teilnehmer berichten post Training eine
hohere hotlinespezifische Selbstwirk-
samkeit als pra Training. D. h., Personen,
die mit TTB trainiert werden, fihlen sich
nach dem Training subjektiv sicherer
und wirksamer in der Kommunikation
mit den schwierigen Anrufern. Diese
Effekle wirken positiv auf das Stresser-
leben der Mitarbeiter im Einsatz — ein
Punkt, der bei Einsatznachbereitungen
immer wieder eine Rolle spielt.
® TTB-Heuristiken genieBen eine hohe Ak-
zeptanz bei Teilnehmern von Trainings,

weil hier Wissen von Experten offenge
legt wird, das sonst nur Gber mehrere
Jahre Praxiserfahrung erworben werden
kann. In einer schriftlichen Nachbefra-
gung der Heidelherger Stichprobe gaben
die Teilnehmer der Experimentalgruppe
gegeniber denjenigen der Kontroll-
gruppe eine dreifach héhere Nutzlichkeit
der Trainingsinhalte far die praktische
Anwendung an der Hotline an.
Eine Nebenfragestellung in unserer Stu-
die hat fir die Praxis besondere Relevanz:
Gibt es Personen, die bereits ohne Trai-
ning besser geeignet sind fir einen Ein-
satz nach GroBschadenslagen an einer
Hotline? Entsprechende Analysen pra
Training ergaben, dass vor allem extro-
vertierte, gewissenhafte und offene Per-
sonen regelmaBig eine bessere Hotline-
performance zeigen als solche, die nicht
Gber diese Personlichkeitseigenschaften
verfigen. Personen mit einem maglichen
psychischen Trauma in der Vorgeschichte
sowie eher éngstliche Personen (Merkmal:
Neurotizismus) kommen an der Hotline
eher weniger gut zurecht. Bemerkenswert
ist auBerdem, dass die DRK-Stichprobe
freiwilliger Trainingsteilnehmer gegeniber
der Normalbevdlkerung eine fast um das
Neunfache erhohte Vortraumatisierungs-
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rate aufwies. Dieser Befund gibt vor allem
deshalb zu denken, weil Personenaus-
kunftshotlines i. d. R. immer mit Mitarbei-
tern besetzt werden, die sich fur diese
Sonderkommission freiwillig gemeldet ha-
ben. Hier muss damit gerechnet werden,
dass eine Selbstselektion nach Vorge-
schichte stattfindet. Ein Traumascreening
der Einsatzkrifte empfiehlt sich daher vor
dem Training, um evtl. Retraumatisierun-
gen zu vermeiden.

4.7 Modifikationen am Studien-
design-Training seit 2010

Bereits wahrend der Planungen zur Stu-
die haben sich unterschiedliche Qrgani-
salionen fur unser Trainingsverfahren
interessiert. Das im Rahmen der Vorstu-
dien durchgefihrt Benchmark bei (ber
N — 190 Organisationen zur Frage, wie
Mitarbeiter  fiir  Angehorigenhotlines
vorbereilel werden, hat einen enormen
Nachholbedarf beim Thema Krisenpra-
vention durch Training offenbart. Das
hatte zur Folge, dass das Heidelberger
Hotlinekonzept inzwischen von unter-
schiedlichsten Organisationen eingesetzt
wird, um Sonderkommissionen und Kri-
sentaskforces auszubilden.

Natarlich gingen damit Modifikationen
am oben beschriebenen Studiendesign
einher. Eine praktizierte Variante der Ge-
nese eines solchen Trainings wird durch
die Polizei Baden-Wirttemberg im nachs-
ten Abschnitt in Co-Autorenschaft naher
beschrieben. Elemente, die sich in allen
Organisationen wiederfinden sind:

@ Vorabinterviews zur Erarbeitung realis-
tischer, typischer Rollenprofile,

e Anrufsimulationen mit Berufsschauspie-
ler, live im Training,

® Entwicklung einer TTB-Heuristik, die

Expertenwissen in eine Anrufbearbei-

tungsstruktur Gberfihrt und visualisiert,
® Mindestens eine Einheit zu Grundlagen

psychologischer Gesprachsfihrung,
® Mindestens eine Einheit zum effektiven

Management von Einsatzstress.

Meist nicht notwendig sind hingegen die
oben beschriebenen effektkontrollieren-
den MaBnahmen zur Messung und Ob-
jektivierung der Hotlineperformance, die
bei experimentellen Designs unabldssig
sind.

5. Anwendungsfall:
SGS Callcenter bei der Polizei
Baden-Wurttembergs

Die Callcenter der Polizei sind fiir die Ange-
horigen nach GroBschadenslagen , Stimme
und Ohr” der Polizei und in vielen Fallen die

erste Ansprechstelle. Ereignisse, in denen
die Callcenter zum Einsatz kommen, haben
in der Regel eine groBe AuBenwirkung und
ein erhebliches Anruferaufkommen. Der
Umgang mit dem Biirger in diesen fur ihn
belastenden Situationen hat dabei maBgeb-
lichen Einfluss auf das professionelle Bild
der Polizei in der Offentlichkeit. Ein wich-
tiger Nebenaspekt ist, dass Callcenter die
Telefonvermittiung der Dienststellen und die
Notrufannahme entlasten.

Die friher weit verbreitete Meinung
JTelefonieren kann doch jeder!”, wie ein-
gangs erwahnt, hat sich zwischenzeitlich
geéndert. Die Callcenter sind heute ein
wichtiges Instrument im Einsatzgesche-
hen. Mittlerweile ist anerkannt, dass psy-
chische Belastung, Extremsituationen und
die Komplexitit der Lagen eine Neuaus-
richtung der Aus- und Fortbildung erfor-
derlich machten.

5.1 Entwicklung des Personenaus-
kunftswesens bei der Polizei BW
Bereits Anfang des letzten Jahrzehnts
beschaftigte sich die Polizei Baden-Wirt-
temberg mit der Weiterentwicklung des
Personenauskunftswesens und der effizi-
enten und effektiven Erfassung von Ange-
hérigen- und Opferdaten nach GroBscha-
denslagen. Meilensteine zur Schaffung
einer leistungsfahigen und qualifizierten
Personenauskunft waren die FIFA-Welt-
meisterschaft 2006 in Deutschland und
der Nato-Gipfel 2009.

Die Zustandigkeit fUr den Betrieb der
Callcenter liegt innerhalb der Polizei Ba-
den-Wurttemberg bei den ,Sonderkom-
missionen GroBere Schadenslagen (SGS)”,
in denen die polizeilichen Hotlines ge-
schaltet sind.

BW nutzt in Abstimmung mit dem Bay-
erischen Staatsministerium des Innern die
Gemeinsame  Auskunftsstelle/fEmergency
Procedure Information Center am Flug-
hafen Minchen (Gast/EPIC) als Callcenter
und die Softwarelésung GSLweb (GroBe
Schadenslage-webbasiert) zur Unterstit-
zung der Einsatzkrafte bei der Feststellung
der Opferidentitat, in der Vermisstensach-
bearbeitung und der Anrufer Erfassung.
Sollte die GAST/EPIC lageabhangig nicht
zur Verfigung stehen, kann die Polizei
landesweit auf vier regionale Callcenter
zurlckgreifen, die iber GSLweb miteinan-
der vernetzt sind.

Zur Anrufsteuerung greift die Polizei
auf ein ,Virtuelles Callcenter” zuriick, das
24/7 als zentrales Hinweisaufnahme- und
Auskunftstelefon bereit steht. Im Rahmen
interdisziplinarer Zusammenarbeit wah-

rend des Nato-Gipfels 2009 wurde das
Instrument auch durch die Perscnenaus-
kunftsstelle des DRK im Echteinsatz ge-
nutzt.

5.2 Entscheidung fir das
Heidelberger Hotline Konzept

Im Auftrag des IM BW nahm KHK Sprin-
ger an einem Seminar fUr Kreisauskunfts-
bros des DRK Landesverband BW teil. Im
Ergebnis wurde festgestellt, dass das ur-
springlich von Lutz Lyding fir das Deut-
sche Rote Kreuz entwickelte Hotlinekon-
zept bereits in groBen Teilen den Bedarfen
der Polizei entsprach und nur noch um
polizeispezifische Besonderheiten erwei-
tert werden musste.

5.3 Adaption an die Polizei Baden-
Warttemberg

Die Akademie der Polizei Baden-Wirttem-
berg (AkadPol BW) entwickelte im Auftrag
des IM BW gemeinsam mit Lutz Lyding ein
2-1/2-tagiges Seminarkonzept. Primares
Ziel der Seminare ist, die Dauer der Anruf-
bearbeitung — bei gleichzeitiger Erhthung
der Datenqualitét — zu verkiirzen und die
Sensibilitat fur relevante Anrufe zu stei-
gern. Grundlagen/-wissen iber die Auf-
gaben der Polizei bei GroBschadenslagen
sowie das Zusammenwirken mit anderen
Organisationen wird inkludiert. Daruber
hinaus wird die Bedeutung des Personen-
auskunftswesens, die belastende Situa-
tion der Anrufer, personliches Krisenma-
nagement und die Aufgabenstellung der
Callcenter vermittelt. 2012 wurden drei
Seminare mit insgesamt 39 Teilnehmer/-
innen durchgefihrt, wobei sich die Mi-
schung aus theoretischen und praktischen
Inhalten bewahrt hat.

Es wurden zwolf Anrufer Typen mit den
zugehdrigen Rollenprofilen - spezifisch
fir die Polizei entwickelt. Bei den Anru-
fern handelt es sich, wie im Ursprungs-
konzept, um professionelle Schauspieler,
deren Rollen-Authentizitat einen hohen
Trainingserfolg gewahrleistet. Das Hot-
line-Training, basierend auf einer poli-
zeilichen Ubungslage (Explosion in einer
S-Bahn), orientiert sich an dem bereits
erprobten Konzept, wobei besonderer
Wert auf die Besprechung der Anrufsitu-
ation im , Peer-Feedback-Verfahren” und
mit dem Diplom-Psychologen gelegt wird.
Der Auswertekomplex wird durch einsatz-
taktische Hinweise erganzt.

5.4 Anruferprofile - Beispiel
Im Rahmen des Hotline-Trainings sollen
die Seminarteilnehmer mit Extremsitua-
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tionen konfrontiert werden. In die Ent-
wicklung der Rollenprofile der Anrufer
floss sowohl das polizeiliche Praxiswissen
von Notruf-Sachbearbeitern der Polizei als
auch von den Burgertelefonen des Nato-
Gipfels 2009 und des Papst-Besuchs 2011
ein. Die konkreten Ubungsprofile wurden
gemeinsam mit Schauspielern entwickelt,
um maglichst realistisch alle Facetten des
Gefihlslebens und der unterschiedlichen
Anrufer Charaktere darzustellen.

5.5 Entwicklung der Heuristik —
Gesprachsleitfaden

In die Entwicklung der Heuristik sind die
Ergebnisse der Seminarteilnehmer zu den
Themen Kommunikation, Gesprachsfiih-
rung und -ablauf sowie zur Stressbewal-
tigung eingeflossen. Diese Ergebnisse
wurden auf die Bedirfnisse der GSLweb-
Bedienung abgestimmt und in einem
Leitfaden zusammengefasst, dessen Pra-
xistauglichkeit von erfahrenen Callcenter
Mitarbeitern gepruft wurde.

5.6 Reale Einsétze von
SGS-Callcenter und Ausblick

Die Bewertungen der Seminarteilnehmer
flossen in den Evaluationsbericht fur das
IM BW ein. Insbesondere die Praxisrele-
vanz und das Hotline-Training wurden von
den Teilnehmern als sehr gut bis gut und

~ RECHT AKTUELL

Erkenntnisse, die aus einer Observa-
tion und Durchsuchung stammen,
die unter wissentlichem VerstoB ge-
gen den Richtervorbehalt durchge-
fuhrt wurden, sind im Strafprozess
nicht verwertbar.

Anmerkung:

Den Angeklagten wurde zur Last ge-
legt, gemeinschaftlich handelnd Crack
hergestellt und mit diesem Handel ge-
trieben zu haben. Der Vorwurf beruhte
auf den Beobachtungen und Angaben
einer Polizeibeamtin. Diese hatte als
Zeugin bekundet, gegen die Angeklag-
ten ermittelt zu haben. Im Zuge der
Ermittlungen habe sie an zwei Tagen
das von einem Angeklagten bewohnte
Haus abserviert und auch Lichtbilder er-
stellt. Des weiteren durchsuchte sie die

notwendig bewertet. Die Teilnehmer/-
innen fahlten sich nach der Fortbildung
besser auf ihre Aufgaben im Callcenter
vorbereitet, das Aufgabenversténdnis, die
Identifikation mit der Rolle sowie der Um-
gang mit und zur Bewaltigung schwieri-
ger Gesprachssituationen haben sich er-
kennbar verbessert.

Mit dem qualifizierten Einsatz der Call-
center unterhalb der Schwelle von SGS-
Lagen (z.B. Hinweisaufnahme, Birgerte-
lefon, etc.), bieten sich weitere Einsatz-
spektren an. So wirkten Callcenter Krafte
erfolgreich am polizeilichen Hinweistele-
fon wahrend und nach ZDF-Sendungen
Aktenzeichen XY-ungelost mit.

Das IM BW hat die Weiterfiuhrung der
Seminare zur Qualifizierung der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter der Callcenter
angeordnet.

Kontakt:
lyding@lyding-training.de
www.lyding-training.de
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Wohnung des Angeklagten und fand da-
bei ,etwas Crack”. Fir beide MaBnahmen
hatte sie keinen richterlichen Beschluss
eingeholt.

Bezlglich der Observation hatte sie
zunachst erklart, nur an zwei Tagen ob-
serviert zu haben, diese Aussage aber
spater, nachdem die Verteidigung ihre
Vereidigung beantragt hatte, korrigiert
und eingerdaumt, dass die Observation
insgesamt vier Tage gedauerl habe. Fir
die Wohnungsdurchsuchung habe sie
keine richterliche Entscheidung herbeige-
fuhrt, weil sie befurchtet habe, dass die
bisherigen Erkenntnisse nichl ausreichen
wirden und deshalb kein richterlicher Be-
schluss zu bekommen sei. Aus ihrer Sicht
habe ein entsprechender Tatverdacht be-
standen, aber sie wisse, dass ,Richter das

Beweisverwertungsverbot bei nicht richterlich angeordneter
Observation und Durchsuchung

anders sehen”. Man habe sich gedacht,
.man versuche es mal so".

Die Rechtslage war in Bezug aul beide
MaBnahmen eindeutig. Sowohl fir die
langerfristige Observation als auch fir die
Wohnungsdurchsuchung war — mangels
eines Eilfalles — eine richterliche Anord-
nung erforderlich (§ 163f Abs. 1 Nr. 2,
Abs. 3 StPO; §§ 102, 105 Abs. 1 StPO).
Angesichts der Einlassung der Zeugin ist
das Gericht von einem bewussten VerstoR
gegen diese Verfahrensregeln ausgegan-
gen. Die Quittung: ein hieraus resultieren-
des Verwertungsverbot und Freispriiche
der Angeklagten aus rechtlichen Grunden.
AG Frankfurt/M. Urt. v. 10.12.2012
942 Ls 5320 Js 217998/12, StV 2013,
S. 380

v



