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Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

1 Wie kam es zu diesem
Handlungsleitfaden?

Steigende Arbeitsverdichtung und die zunehmende Aufgabenkomplexitat bringen
die Mitarbeitenden in 6ffentlichen Einrichtungen in ein Spannungsfeld zwischen
hohen Erwartungen von Biirgerinnen und Biirgern und gesetzlichen Vorgaben. Aus
diesem Kontext heraus konnen heftige Konflikte entstehen, die sich in Form von
Beleidigungen, Beschimpfungen, Bedrohungen oder sogar als tatliche Angriffe
entladen. Diese stellen eine grof3e Belastung fiir die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter dar. Die gesundheitlichen Folgen durch derartige Ereignisse reichen bei
Beschdftigten von sinkender Arbeitszufriedenheit iiber physische und psychische
Stresssymptome bis hin zu einer posttraumatischen Belastungsstorung.

Mit dieser Broschiire méchten wir einen konst-
ruktiven Beitrag zur Pravention von Gewalt und
Beldstigung in der Arbeitswelt leisten. Unterneh-
mensleitungen und Fiihrungskrafte erfahren,
wie sie Gewalt und Beldstigung in der Arbeits-
welt verhindern kdnnen. Ein systematisches
Vorgehen mit Hilfe der gesetzlich verankerten
Gefdhrdungsbeurteilung erleichtert die Suche
nach passenden Praventionsmafinahmen. Im
Mittelpunkt steht dabei die Schaffung von si-
cheren und gesundheitsforderlichen Rahmen-
bedingungen, welche unter anderem bei der
baulichen und rdumlichen Gestaltung der Ar-
beitsbereiche, der Installation von sicherheits-
technischen Einrichtungen, aber auch bei einer
passenden Arbeitsorganisation oder der Quali-
fizierung des Personals ansetzen. Hier konnen
insbesondere die Fiihrungskréfte, aber auch die
Beschaftigten selbst groBen Einfluss nehmen.
Die Umsetzung und Akzeptanz von Mafinah-
men, die auch die Gesundheitskompetenz des
Individuumes stdrken, tragen dabei wesentlich
zur Verbesserung der Arbeitsbedingungen bei.

Primédre Adressaten dieses Handlungsleitfa-
dens sind Unternehmensleitungen sowie die-
jenigen, die diese bei der Wahrnehmung ihrer
Verantwortung unterstiitzen — unabhangig von
der BetriebsgroBe. Weiterhin richtet sich die
Broschiire an die gewahlten Vertretungen der
Beschaftigten, Fachleute fiir Sicherheit und
Gesundheit bei der Arbeit und all jene, die sich
mit diesem Thema befassen, bis hin zu den Be-
schaftigten selbst.

Inzwischen handelt es sich um die 4. Auflage
der Broschiire. Wir haben sie griindlich tiber-
arbeitet und auf den aktuellen wissenschaftli-
chen Stand gebracht. Dariiber hinaus haben wir
weitere Kapitel aufgenommen, die die aktuelle
Situation in den Einrichtungen des 6ffentlichen
Dienstes widerspiegeln, wie z. B. den Umgang
mit sexueller Beldstigung, Cybergewalt oder die
Arbeit im Auf3endienst.

Wir freuen uns, wenn die Broschiire dazu bei-

tragt, Gewalt und Beldstigung bei der Arbeit zu
erkennen und zu reduzieren. Unser Ziel ist es,

ein gesundes und sicheres Arbeiten fiir alle zu
ermoglichen!

Wirwiinschen lhnen viel Erfolg bei der
Umsetzung!

Das Team der Autorinnen und Autoren
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2 Was versteht man genau unter
Gewalt und Belastigung?

Wenn von Gewalt, Beldstigung, Aggression oder Konflikten gesprochen wird,
wird oft angenommen, dass alle das Gleiche darunter verstehen. Dabei sind die
Begrifflichkeiten weder in der Wissenschaft noch umgangssprachlich eindeutig
definiert. Zudem gibt es verschiedene Erscheinungsformen - verbale Beleidigun-
gen, sexuelle Anziiglichkeiten, Hassmails in sozialen Medien, tétliche Ubergriffe
oder Geiselnahmen. Aber auch Konflikte, Diskreditierung, Demiitigung, Verleum-
dung oder Benachteiligung innerhalb der Belegschaft werden darunter verstan-
den. Egal um welche Form von Gewalt es sich handelt: Das Erleben solcher Ereig-
nisse kann zu gesundheitlichen, privaten und/oder beruflichen Konsequenzen

bei den betroffenen Personen fiihren.

Die Unternehmensleitung ist aufgrund ihrer
Fiirsorgepflicht gesetzlich verpflichtet, fiir si-
chere und gesunde Arbeitsbedingungen zu
sorgen. Doch wie kann das Arbeiten sicher und
gesund gestaltet werden? Tatsache ist: Wer
eng mit Menschen zusammenarbeitet, kann
gewalttatigem oder aggressivem Verhalten
ausgesetzt sein. Manche Berufsgruppen ha-
ben sogar ein erhdhtes Risiko, Opfer von Ge-
walt zu werden — etwa in 6ffentlichen Verwal-
tungen, Jobcentern, Justizbehdrden, Polizei,
Hilfeleistungsunternehmen oder Einrichtungen
des Gesundheitsdienstes.

Bei der Konferenz der Internationalen Arbeitsor-
ganisation (ILO) in Genfim Juni 2019 wurde ein
Ubereinkommen zur Beendigung von Gewalt
und Beldstigung in der Arbeitswelt verabschie-
det. Es ist weltweit das erste Ubereinkommen,
das Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer weit-
reichenden Schutz vor derartigen Ubergriffen
bietet. Es bezieht sich dabei nicht allein auf
den Schutz der Beschaftigten am Arbeitsplatz,
sondern wirkt beispielsweise auch bei Dienst-
reisen, arbeitsbezogenen Veranstaltungen und
schriftlicher Kommunikation.
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é @ Definition von Gewalt und Belastigung:

Der Begriff ,,Gewalt und Beldstigung* in der Arbeitswelt bezieht sich auf eine Bandbreite von inakzepta-
blen Verhaltensweisen und Praktiken oder deren Androhung, gleich ob es sich um ein einmaliges oder
wiederholtes Vorkommnis handelt, die darauf abzielen, zur Folge haben oder wahrscheinlich zur Folge
haben werden physischen, psychischen, sexuellen oder wirtschaftlichen Schaden zu verursachen und
umfasst auch geschlechtsspezifische Gewalt und Beldstigung.

Dieses Ubereinkommen gilt fiir Gewalt und Beldstigung in der Arbeitswelt, die wahrend, im Zusammen-

hang mit oder infolge der Arbeit auftreten:

a in der Arbeitsstatte, einschlie3lich 6ffentlicher und privater Raume, bei denen es sich um einen

Arbeitsplatz handelt;

b an Orten, wo der Arbeitnehmer oder die Arbeitnehmerin bezahlt wird, eine Ruhepause einlegt oder eine
Mahlzeit einnimmt oder sanitdre Einrichtungen, Waschgelegenheiten und Umkleideeinrichtungen benutzt;
¢ wahrend arbeitsbezogener Fahrten, Reisen, Ausbildungen, Veranstaltungen oder gesellschaftlicher

Aktivitaten;

d wéahrend arbeitsbezogener Kommunikationen, einschlief3lich derjenigen, die durch Informations- und
Kommunikationstechnologien ermdglicht werden;
e invom Arbeitgeber oder von der Arbeitgeberin bereitgestellten Unterkiinften; und

f aufdem Weg zur und von der Arbeit.

(Quelle: Internationale Arbeitskonferenz, Ubereinkommen 190, 108. Tagung Genf, Juni 2019)

Gewalt und Beldstigung konnen dabei von

verschiedenen Personengruppen ausgehen. Im

Arbeitskontext unterscheidet man zwischen

o Gewalt innerhalb der Belegschaft — durch Kol-
leginnen/Kollegen oder durch Vorgesetzte —
und

o Gewalt durch Dritte — betriebsfremde Personen,
die nicht mit der Einrichtung in einem Arbeits-
verhdltnis im Sinne des § 611 Biirgerliches Ge-
setzbuch (BGB) stehen

In beiden Kategorien sind die von Gewalt be-
troffenen Personen die jeweils Schwacheren in
der sozialen Beziehung. Dies ergibt sich durch
unterschiedliche Machtpositionen oder Hierar-
chieebenen, den sozialen Status oder die aktu-
elle ,Rolle“, in der sich diese befinden. Gewalt
duBert sich dabei eher selten in kdrperlichen
Auseinandersetzungen. Wesentlich haufiger
sind verbale Attacken in Form von anziiglichen
Bemerkungen, Beleidigungen, Bedrohungen
oder der systematischen Verletzung der Wiirde
des Gegeniibers. In allen Féllen ist das Ziel der
aggressiven bzw. gewaltauslosenden Person,
Einfluss, Kontrolle oder Macht tiber einen oder
mehrere Menschen zu erlangen. Gewalt kann
dabei instrumentell eingesetzt werden, die ih-
ren Sinn in sich selbst findet oder als Drohung
bzw. Zwang zu einer (dauerhaften) Unterwer-

fung fiihren soll. Die Art und Weise, wie Gewalt
ausgeiibt wird, unterscheidet sich in der Vorbe-
reitung bzw. Planung einer Gewalttat. Wahrend
viele Gewalttaten spontan und unvermittelt
stattfinden, ist die willentlich und gewollte Ver-
letzung einer Person beispielsweise durch sys-
tematisches Mobbing eine auf eine langere Zeit
angelegte Handlung.

HINWEIS:
ESKALIERENDE KONFLIKTE — MOBBING

Handlungen, die von Kolleginnen, Kollegen oder Vor-
gesetzten ausgehen, miissen, um als Mobbing ein-
gestuft zu werden, sich mindestens einmal pro Wo-
che ereignen und sich iiber einen ldngeren Zeitraum
— mindestens drei Monate — erstrecken. Charakte-
ristisch ist die Zielgerichtetheit und Systematik der
Handlungen. Durch Mobbinghandlungen werden ein-
zelne Personen diskreditiert, gedemiitigt, verleum-
det, an der Arbeit gehindert, von Informationen abge-
schnitten, seelisch zermiirbt oder kérperlich bedroht.

Bevor aus Meinungsverschiedenheiten Konflikte
werden, diese sich aufschaukeln oder aus ungelos-
ten Konflikten Mobbing entsteht, bedarf es einer
wertschatzenden und fairen Unternehmenskultur.
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Ahnlich wie die 6ffentliche Berichterstattung
handelt ein Unternehmen haufig erst dann,
wenn ein gewalttdtiges Ereignis stattgefunden
hat. Dieses Ereignis ist Anlass fiir nachsorgen-
de Aktivitdaten. Es wird eine therapeutische
Hilfe angeboten, die Schutzvorkehrungen wer-
den verstarkt, Qualitatssicherung oder andere
anlassbezogene Mafsnahmen implementiert.
Selten wird der Schritt getan, die vielfaltigen
Faktoren zu untersuchen, die letztlich zu einem
gewalttdtigen Handeln einer Person gefiihrt
haben. Vielmehr ist man damit beschaftigt, die
Folgen zu lindern und den Schaden fiir die Be-
troffenen zu begrenzen.

Durch die unterschiedliche Vorgehensweise bei
der Vermeidung von gewalttdtigen Handlungen
und der zur Verfiigung stehenden juristischen
Moglichkeiten bei Gewalt innerhalb der Beleg-
schaft steht in dieser Broschiire die Ausiibung
von Gewalt und Beldstigung durch nicht orga-
nisationszugehorige Personen im Fokus!

Formen von Gewalt und Beldstigung

Viele der genannten Formen von Gewalt lassen

sich als soziale Konflikte interpretieren, die un-

zureichend bearbeitet werden oder deren Ursa-

chen nicht erkannt werden. Die Formen der Ge-

walt sind dabei sehr vielfaltig.

Sie reichen von

« geringfligigen Fallen der Respektlosigkeit,

» bewusst unhdflichem oder unangepasstem
Verhalten tiber verbalisierte Gewalt

(Beleidigungen, Beschimpfungen, Demiiti-
gungen, Anschreien),

sexueller Beldstigung und Gewalt
(sexistische Sprache, anziigliche Blicke, ver-
bale Beldstigungen, ungewollte sexuelle Be-
riihrungen, erzwungener Geschlechtsverkehr
sowie Diskriminierungen aufgrund des Ge-
schlechts oder der sexuellen Orientierung),
(Cyber-)Stalking

(beharrliches Nachstellen einer Person durch
standige Telefonanrufe (Telefonterror), Zu-
senden von Briefen, E-Mails und SMS-Nach-
richten oder Geschenken und/oder das an-
dauernde Beobachten und Verfolgen der
Betroffenen. Haufig bleibt der Tater oder die
Taterin dabei anonym),

Cyberbullying und Cybermobbing
(Verschicken bzw. Bereitstellen von verfdlsch-
ten, peinlichen oder offenherzigen Bildern,
Videos oder Informationen {iber das Handy
oder Internet),

Gewalt gegen Gegenstdande

(absichtliches Verschmutzen, Beschadigen
oder Randalieren),

indirekter Gewalt

(unter Druck setzen, Einschiichtern, Erpres-
sen, Lacherlich machen und Erniedrigen in
der Offentlichkeit, Drohungen, Schuldzuwei-
sungen oder Notigungen, um Einfluss auf
eine Entscheidung zu nehmen),
kérperlichen Ubergriffen

(Ohrfeigen, Schldge, Tritte, StoBe, Wiirgen,
Fesseln, BeiRen, Angriffe mit Waffen aller Art
oder mit Gegenstédnden) bis hin zu
Geiselnahme, Amoklaufen oder Terroran-
schlagen.
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3 Ursachen von Konflikten,
Gewalt und Beldstigung

Biirgerinnen und Biirger nehmen durchschnittlich zwei Mal pro Jahr die Dienstleistung
einer 6ffentlichen Verwaltung in Anspruch. Sie erwarten neben kurzen Wartezeiten eine
moglichst ziigige Bearbeitung ihrer Anliegen, verstandliche und nachvollziehbare Ent-
scheidungen und klare Zustandigkeiten. Aus diesem Grund wird jede 6ffentliche Einrich-
tung versuchen, Arbeitsprozesse und -abldaufe bereits im Vorfeld so zu gestalten und zu
organisieren, dass die Zufriedenheit mit der Verwaltung und das Verstdndnis fiir Regelun-

gen und Bescheide auf Seiten der Biirgerinnen und Biirger moglichst grof3 ist.

Dennoch miissen die Beschaftigten hoheitliche
Anspriiche und gesetzliche Vorgaben einhalten
und umsetzen. Das bedeutet fiir die Mitarbei-
tenden oft einen Spagat zwischen dem Errei-
chen der Zufriedenheit der Kundschaft und der
Erfiillung ihres gesetzlichen Auftrags. Daher
kommt es haufig zu Konflikten zwischen Be-
schaftigten und Personen, die sich missverstan-
den fithlen oder deren Anliegen sogar abgewie-
sen werden miissen.

Das Konfliktpotenzial wird durch knappe Perso-
nalressourcen, termingebundenes Arbeiten so-
wie fehlende Kommunikation gesteigert. Damit
erhoht sich die Gefahr, dass Situationen eska-
lieren oder Gewalt zur Konfliktlésung eingesetzt
wird. Die Konflikte konnen in verbalen Attacken
und/oder physischen Angriffen enden. Diese
konnen die Sicherheit, Gesundheit und das
Wohlbefinden der betroffenen Beschaftigten
beeintrachtigen.

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Das Arbeitsschutzgesetz verpflichtet Unternehmens-
leitungen, Beschéftigte vor Gewalt und Beldstigung
zu schiitzen. Als Vorgesetzte sollten Sie daher jede
Art von Gewalt verurteilen! Machen Sie deutlich, dass
verbale Beleidigungen, Beldstigungen, Bedrohungen
oder physische Handlungen, die eine Gefahr fiir Ihre
Mitarbeitenden darstellen, nicht geduldet werden.

Es gibt in offentlichen Einrichtungen Konstel-
lationen, die das Auftreten von Konflikten be-
giinstigen. Diese sind abhdngig von der Art
der Dienstleistung, den Rdumlichkeiten, der
Qualifikation der Beschaftigten und natiirlich
den Personen, die betreut werden oder eine
Dienstleistung erwarten. Ein konfliktarmes
Arbeitsleben erfordert daher von den Beschaf-
tigten ein Hochstmaf} an Empathie und sozia-
ler Kompetenz.

Zusétzlich besteht bei 6ffentlich zugdnglichen
Einzelarbeitsplatzen (z. B. Sozialbiiros), bei
Reisetdtigkeiten (z. B. 6ffentlicher Nahverkehr,
Taxi) oder im AuBendienst das Risiko, dass Mit-
arbeitende Gewalt und Beldstigung ausgesetzt
sind, die aufgrund von Schuldgefiihlen oder
Scham nicht direkt an die Fiihrungskraft oder
an die Personalabteilung gemeldet werden und
daher unbemerkt bleiben.

Die Vorstellung von akzeptablen und nicht ak-
zeptablen Verhaltensweisen bleibt hdufig dem
Urteil der einzelnen Person {iberlassen. Die
Grenzen sind dabei flieRend, da sich Wertvor-
stellungen und gesellschaftliche Normen stetig
wandeln. Hinzu kommt, dass viele Menschen
aufgrund ihrer Erziehung und Sozialisation so-
wie in ihrer Aushildung nicht gelernt haben, auf
Konfliktsituationen angemessen und l6sungs-
orientiert zu reagieren.

Folgende Faktoren kénnen zusatzlich begiinsti-
gend fiir Gewalt wirken (siehe Abbildung 1):
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Ursachen fiir Konflikte und
Gewalt bei der Arbeit

A4 \4 v
Person, welche die .
. . . Arbeitsumfeld, . .
Dienstleistungin . Arbeits- die/der
Arbeitsplatz- s g
Anspruch nehmen organisation Beschiftigte
will gestaltung

Abbildung 1: Ursachen fiir Konflikte und Gewalt bei der Arbeit

Q Bei der Person, die die Dienstleistung in Anspruch nimmt, z. B.:

unterschiedliche Wert- und Normvorstellungen,

falsche Erwartungen bzw. Fehleinschatzungen beziiglich der Dienstleistung,
Missverstandnisse oder Kommunikationsprobleme,

« keine oder unzureichende Beherrschung der deutschen Sprache,
Analphabetismus,

Existenzdngste oder familidre Probleme,

Suchtproblematiken (z. B. Alkohol, Drogen, Medikamente),

mentale Storungen oder soziale Auffalligkeiten, psychische Erkrankungen,
keine Angst vor Repressalien, Konsequenzen oder Strafen.

e Rahmenbedingungen durch das Arbeitsumfeld und die Arbeitsplatzgestaltung, z. B.:

e Groraumbiiros,

 nicht ansprechende Gestaltung der Wartebereiche, keine Sitzmdéglichkeiten, keine Kinderspiel-
ecken,

» abgeschiedene Arbeitsplatze, Einzelarbeitsplatze,

 unzureichende Barrierefreiheit,

« fehlende Sicherheitstechnik (Alarmierung, Notrufsysteme),

« uniibersichtliche Gebdude, unzureichende Beschilderung, mangelnde Beleuchtung,

« schlechte Erreichbarkeit der Behdrde (mangelnde Parkmdoglichkeiten, unzureichende Anbindung
an den offentlichen Nahverkehr).

10
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Organisatorische Rahmenbedingungen, z. B.:

Umgang mit Bargeld und Wertsachen,

Anwendung gesetzlicher Vorgaben oder Kontrollaufgaben,

hohe Arbeitsbelastung oder Uberlastung, zu wenig Personal,

mangelhafte EDV-Unterstiitzung, Beriicksichtigung des Datenschutzes,

unzureichende Kommunikation und Information (neue gesetzliche Regelungen, E-Mail-Flut),
schlecht strukturierte Arbeitsablaufe,

unzureichender Kundenservice (Wartezeiten, Offnungszeiten, Erreichbarkeit, Zustandigkeiten,
Vertretungsregelungen etc.),

fehlende oder unzureichende Qualifizierung der Mitarbeitenden und Fithrungskréfte,
Alleinarbeit durch Auflendienst oder Hausbesuche,

fehlender Sicherheitsdienst bzw. fehlende Absprachen zwischen Sicherheitsdienst und Mitar-
beitenden,

kein oder mangelhaftes Beschwerdemanagement.

Bei der/dem Beschiftigten, z. B.:

Kommunikationsprobleme (sprachlich, kulturell, inhaltlich),

mangelnde Fachkenntnisse oder Unsicherheit,

Vorurteile oder Respektlosigkeit gegeniiber der Person,

wenig Empathie oder Verstandnis fiir die Probleme anderer Menschen,

Uberlastung (zeitliche Ressourcen, Arbeitsquantitit, aufgrund der Komplexitét des Vorgangs),
mangelndes Gefahrenbewusstsein (keine Gewalterfahrung),

mangelnde Handlungskompetenz in kritischen, gewaltbeladenen Situationen,

private Probleme.

1"
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3.1 Folgen fiir die betroffenen Beschiftigten

Beschaéftigte reagieren auf verbale, psychische
und physische Gewalt sehr vielfdltig und in-
dividuell. Dies reicht bei den Betroffenen von
Hilflosigkeit, Verunsicherung, Demotivation,
Verzweiflung, Uberforderung bis hin zu Stress-
symptomen und posttraumatischen Belas-
tungsstorungen (PTBS). Im Verhalten schwan-
ken Gewaltopfer zwischen Uberaktivitdt und
sozialem Riickzug.

Das Spektrum moglicher Folgen bei Beschaftig-
ten, die mit Gewalt oder Beldstigung konfron-
tiert werden, liefert Tabelle 1. Die Auswirkungen

Beispiel:

Zwei Kollegen gingen durch das Verwaltungsgebau-
de. Sie begegneten dem Angreifer zufallig. Auf die
Frage des Kollegen A, ob er dem Besucher helfen
konnte, stach der Angreifer unvermittelt mit einem
Messer auf die beiden Kollegen ein. Kollege A hatte
etliche Schnittverletzungen, konnte aber 2 Wochen
nach dem Ubergriff wieder arbeiten. Kollege B trug
keine physische Verletzung davon, ist aber auch

6 Monate nach dem Ubergriff noch in therapeuti-
scher Behandlung und nicht arbeitsfahig.

konnen in die Bereiche berufliche Leistungsfa-
higkeit, Berufsauffassung, soziale Beziehungen
und Verhalten untergliedert werden.

Berufliche Berufsauffassung Soziale Beziehung Verhalten
Leistungsfahigkeit

Vertrauensabnahme
Interessensverlust
Unzufriedenheit

e Abnahme der Qualitat

e Abnahme der Quantitat

e geringe Motivation

e Vermeidung bestimmter
beruflicher Anforderungen

e Fehlerhdufung

e Setzen perfektionistischer
Standards

e Genauigkeitswahn

Apathie
Entmutigung

Distanz, Absonderung

negative Grundeinstellung e Abnahme der Qualitat der

Mangel an Wertschdtzung

Geflihlvon Unzuldnglichkeit

e Riickzug von Kolleginnen/ ® Arbeitsunfahigkeit

Kollegen e Erschopfung
e Ungeduld o fehlerhafte Einschdtzung von

Situationen

Beziehungen Reizbarkeit

e verringerte Kommuni-
kationsbereitschaft

e Konflikte mit Vorgesetzten
oder Kolleginnen/Kollegen

Unpiinktlichkeit
Verantwortungslosigkeit
Uberarbeitung

héufiger Arbeitsplatzwechsel
Kiindigung

Tabelle 1: Ubersicht iiber individuelle Folgen von Gewalt und Beldstigung

Geeignete Ansprechpersonen vor Ort kénnen
die aus dem Ereignis resultierende Schockre-
aktion abmildern. Durch ein stetiges Kimmern
um die betroffene Person kann erkannt werden,
wann eine psychotherapeutische Intervention

3.2 Folgen fiir Unternehmen

Medienberichte tiber spektakuldre Einzeltaten
wie bedrohte Verwaltungsangestellte, verpri-
gelte Ordnungskréfte, angespuckte Sozialarbei-
tende oder angegriffene Beschaftigte aus Jus-
tizbehorden sind nur die Spitze des Eisbherges.
Viele kleine bis mittlere Ubergriffe werden erst
gar nicht erfasst, weil Beschdftigte und Vorge-
setzte sie als ,,zu gering® oder ,,nicht anzeige-
wiirdig” bewerten. So nehmen Beschdftigte in
Behorden und kommunalen Einrichtungen viel

sinnvoll ist. Das schnelle und niederschwellige
Angebot einer psychosozialen bzw. traumathe-
rapeutischen Betreuung kann der Entstehung
von psychischen Gesundheitsstérungen entge-
genwirken (siehe auch Kapitel 7).

zu hdufig Beschimpfungen und Gewalt als Teil
ihrer Arbeit hin. Dass diese Taten moglicherweise
Straftaten und Arbeitsunfille sind, bleibt dabei
oft unberiicksichtigt. Hinzu kommt, dass die
psychischen Folgen solcher Ubergriffe von Be-
troffenen und Verantwortlichen oftmals unter-
schatzt werden: Damit wird die Chance vertan,
durch frithzeitiges und angemessenes Handeln
moglichen Gewalteskalationen bei der Arbeit
und damit auch psychischen und physischen
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Verletzungen entgegenzuwirken. Die Folgen
eines Gewaltereignisses konnen schwerwie-
gend sein: Knapp 30 Prozent aller Betroffenen
werden nach einem Angriff krankgeschrieben,
mehr als 10 Prozent berichten von anhaltenden
psychischen Problemen und einige sind nach
einer Gewalterfahrung nicht mehr arbeitsfahig
(DGB-Faktenbuch 2020).

Das Auftreten von Konflikten hat meist auch
Auswirkungen auf das Betriebsklima, denn
Beschaftigte, die in einem Umfeld von Angst
und Ressentiments arbeiten, sind weniger leis-
tungsfahig. Sie sind meist diejenigen, die inner-
lich kiindigen, langerfristig krank werden oder
sich versetzen lassen. Die Loyalitdt gegeniiber
dem Unternehmen schwindet. In weiterer Folge
kiindigen die Beschaftigten und/oder geben ih-
ren Beruf ganz auf.

Fiir die betroffenen Abteilungen fiihrt dies bei
regelméBig auftretenden Ubergriffen zu einer
Verschlechterung der Leistungen, zum ver-
mehrten Auftreten von Fehlern, zu erh6hten
Fehlzeiten sowie zu Schwierigkeiten bei der
Personalsuche. Auch kiinftiges Personal muss
entsprechend neu eingewiesen, unterwiesen
und qualifiziert werden.

Fiir die Unternehmensleitung kommen weitere

Kosten hinzu. Diese entstehen z. B. durch

« Imageverlust, wenn der Vorfall in der Offent-
lichkeit bekannt wird,

« Kosten fiir den Arbeitsausfall und die daraus
eventuell resultierende betriebliche Einglie-
derung mit einer moglichen Versetzung an
einen anderen Arbeitsplatz oder Zuweisung
einer anderen Tatigkeit,

» Klagen, Straf- und Gerichtsverfahren,

 Folgeschdden aufgrund von Fehlern in der
Arbeitsweise (z. B. finanzieller Mehraufwand
durch mangelhafte Bescheinigungen und
Antragsentscheide).

Weitere Kosten entstehen fiir die Sozialversi-
cherungstrdger in Form von Aufwendungen fiir
Heilverfahren und Rehabilitation sowie Friithbe-
rentungen. Die Internationale Arbeitsorganisati-
on schatzt die Gesamtkosten infolge von Gewalt
und Stress am Arbeitsplatz fiir viele EU-Staaten
auf 0,5-3,5 Prozent des Bruttoinlandprodukts
(Hoel et al., 2001). Gewalt bei der Arbeit verur-
sacht einen groBen finanziellen Schaden so-
wobhl fiir die betroffenen Unternehmen als auch
fiir die Gesellschaft.
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»

4 Pravention von Gewalt und Beladstigung als
Managementaufgabe

Unternehmensleitungen sind nach dem Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG) verpflich-
tet, sicheres und gesundes Arbeiten zu gewdhrleisten. Hierfiir ist ein ganzheitli-
ches Konzept erforderlich, welches die Planung, Durchfiihrung, Koordination und
Evaluation samtlicher Maflnahmen fiir eine bestmogliche Pravention von Gewalt
und Beldstigung bei der Arbeit beinhaltet. Im Vorfeld sollten grundsatzliche Fest-

14

legungen getroffen werden.

Hierzu zdhlen insbesondere
« die Etablierung eines Managements zur

Gewaltpravention durch die Unternehmens-

leitung,

« die Akzeptanz, Realisierung und Einhaltung
gesetzlicher Arbeitsschutzbestimmungen,

« die Festlegung strategischer und operativer
Schutzziele,

« die Festlegung von verantwortlichen Perso-
nen und Zustandigkeiten,

« die Akzeptanz der Vorgehensweise bei
Flihrungskraften und Beschaftigten,

« die Bereitstellung von organisationalen
Ressourcen sowie

o die Starkung derindividuellen Gesundheits-

kompetenz und die Veranderung hin zu
gesundheitsférderlichem Verhalten.

Unter diesen Pramissen werden Prozesse ent-
wickelt sowie Strukturen und Rahmenbedin-

gungen geschaffen, welche die Vermeidung
von psychischen und physischen Verletzungen
durch Gewaltereignisse der Beschaftigten zum
Ziel haben.

Ein Konzept zur Vermeidung von Gewalt und Be-
lastigung sollte mit weiteren betriebsinternen
Managementsystemen kompatibel sein und in
diese integriert werden. Ein ganzheitliches
Management, welches alle Aspekte eines
sicheren und gesunden Arbeitens beinhaltet,
ist damit Teil einer modernen Unternehmens-
strategie. Dariiber hinaus nimmt es sich der
Schaffung und Starkung von Gesundheitsres-
sourcen im Unternehmen an. Dies geschieht
sowohl durch verhaltnis- als auch durch verhal-
tensorientierte Mafinahmen.
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4.1 Entwicklung eines Konzepts zur Pravention von Gewalt

und Beladstigung

Damit ein Konzept zur Pravention von Gewalt .
und Beldstigung entwickelt werden kann, miis-
sen zundchst die strukturellen und personellen
Voraussetzungen geschaffen werden. .

Hierbei hat sich ein Vorgehen in folgenden .

Schritten bewahrt:

 Einrichtung eines Gremiums, welches sich mit
der Implementierung eines Managements fiir
Sicherheit und Gesundheit befasst,

« Definition von Zielen zu sicherem und gesun-
dem — gewaltfreiem — Arbeiten,

 Festlegung einer Leitlinie zum Umgang mit
Gewalt und Belastigung bei der Arbeit, o

 Beurteilung der Arbeitsbedingungen speziell
zum Umgang mit Gewalt und Beldstigung
bzw. emotionaler Inanspruchnahme, .

o Reflexion aller raumlichen, baulichen,
organisatorischen Gegebenheiten, Regeln,
Prozessabldufe, .

» Auseinandersetzung mit méglichen Ursachen
und Beweggriinden von aggressiven Verhal-
tensweisen von Menschen (externe Personen
und internes Umfeld),

4.2 Vorbereitung und Planung

Sorgfaltige Planung und Vorbereitung sind o
wichtige Bestandteile eines systematischen
Vorgehens. Dabei ist die Beteiligung von Fiih-
rungskraften und Beschaftigten besonders o
wichtig. Eine Unternehmensleitung sollte sich .
klar hinter das Vorhaben stellen und fiir Transpa-
renz bei den einzelnen Prozessschritten sorgen.

Die Einbindung der betrieblichen Interessenver-
tretung sowie der Beschaftigten selbst schafft
Akzeptanz, nutzt deren Kenntnisse und Wissen

und vermeidet damit Widerstdnde und Beden-

ken. Gleichzeitig erhoht sich das Risikobewusst- e
sein bei den Beteiligten, wenn beispielsweise

in Besprechungen aktuelle Vorkommnisse auf- o
gearbeitet und diskutiert werden. Wird gemein-
sam nach Losungen gesucht, steigt die Chance,
kritische Ereignisse kiinftig zu vermeiden.

Eine interdisziplinar eingerichtete Arbeitsgruppe
unterstiitzt die Unternehmensleitung bei der
Implementierung. Diese kann u. a. folgende
Personen beinhalten:

Auseinandersetzung mit Eskalationspro-
zessen und Deeskalationsmoglichkeiten in
schwierigen Situationen,

Festlegung eines Notfall- und Krisenplans

wahrend und nach Extremereignissen,

Unterweisung der Beschéftigten, z. B.

- in sicherheitstechnische Mafinahmen wie
z. B. Fluchtmoglichkeiten oder Auslosen
eines Notrufs inklusive der Durchfiihrung
von Ubungen,

- in verbalen Deeskalationstechniken,

- gegebenenfalls in Flucht- und Abwehrmég-
lichkeiten bei kérperlichen Ubergriffen,

Organisation der Nachsorge zur Unterstiit-

zung betroffener Personen unter anderem

durch eine psychologische Erstbetreuung,

Aufarbeitung von Extremereignissen und

Unfalluntersuchungen zur Vermeidung weite-

rer Vorkommnisse,

Evaluation von spezifischen Praventionsmaf-

nahmen.

Unternehmensleitung oder eine von ihr
beauftragte Vertretung,

Fiihrungskrafte,

betriebliche Interessenvertretung,

Fachleute fiir Sicherheit und Gesundheit

(z. B. Fachkraft fiir Arbeitssicherheit, Be-
triebsarztin oder Betriebsarzt, Beauftragte
fir betriebliches Gesundheitsmanagement,
Beauftragte fiir betriebliches Eingliederungs-
management, psychosoziale Dienste und
Beratungsstellen),

Beauftragte fiir Gleichstellung, Schwerbehin-
dertenvertretungen sowie

interessierte Beschiftigte.
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4.3 Strategische Ziele und Kennzahlen

Durch das Festlegen von strategischen Zielen
wird eine effektive Steuerung des Gesamtpro-
zesses moglich. Viele Behorden definieren bei-
spielsweise zur Vermeidung von Gewalt und
Beldstigung als strategisches Leitziel:

e Wir schaffen ein konflikt-
freies und gesundheits-
forderliches Arbeitsumfeld!

¢ Wir tolerieren keine Gewalt
gegeniiber unseren Beschaf-
tigten!

e Wir sind eine gewaltfreie
Behorde!

Nicht immer werden diese Ziele mit konkreten
Mafinahmen zur Zielerreichung hinterlegt, die
dann zur Evaluation genutzt werden kénnen.

Grundsatzlich wird bei der Entwicklung von
Kennzahlen und Indikatoren zwischen quantitati-
ven und qualitativen Kennzahlen unterschieden.

Quantitative Kennzahlen nutzen als Basis
messbare Werte.

Beispiel:

,Wie oft wurden Sie in der letzten Woche
angeschrien?*

Qualitative Kennzahlen unterliegen der subjek-
tiven Bewertung. Hier reichen oft die Aussagen
von ,,zufrieden bis ,,nicht zufrieden* oder ,,gut”
bis ,,schlecht®, um eine Tendenz festzustellen.

Beispiel:

,Wie sicher fiihlen Sie sich im AuRendienst?“

Vor allem Beho6rden, die am Anfang des Prozes-
ses stehen, setzen meist auf rein quantitative
Kennzahlen. Dies liegt vor allem daran, dass
die Strukturen noch nicht ausgepragt sind und
gerade im Bereich des Controllings Kennzah-
len fiir qualitative Zielvorgaben fehlen. Fiir eine
langfristige Strategie ist jedoch die Verkniipfung
von qualitativen und quantitativen Kennzah-
len sinnvoll. Die folgende Tabelle 2 gibt eine
Ubersicht iiber mégliche Kennzahlen und In-
dikatoren. Diese wurden im Rahmen mehrerer
Workshops und Steuerkreis-Sitzungen in ver-
schiedenen Behorden entwickelt und fiir die
folgende Darstellung zusammengefasst:
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Quantitative Kennzahlen

e Anzahl derintern dokumentierten Vorfélle und
kritischen Ereignisse

e Anzahl der Notrufe und Einsdtze von externen
Hilfeleistungseinrichtungen

e Kosten fiir Reparaturen, z. B. von Einrichtungsgegen-
standen, Tiiren etc.

e Fehlzeitenstatistik aufgrund von psychischen
Erkrankungen und Arbeitsunfallen

e Anzahl der betrieblichen Eingliederungsmainahmen,
Beratungen durch den psychosozialen Dienst

e Anzahl der Beschwerden von externen Personen
e Anzahl der innerbetrieblichen Verbesserungsvorschldage

® Anzahl der Teilnehmenden bei Fort- und Weiterbildungs-

veranstaltungen
e Durchfiihrung von Notfalliibungen
e Fluktuation und Versetzungswiinsche von Mitarbeitenden

Qualitative Kennzahlen

Messung der ,,gefiihlten* Sicherheit am Arbeitsplatz
Messung der Beschaftigtenzufriedenheit
Messung des Work-Ability-Indexes (BAuA, 2007)

Messung des Maslach Burnout Inventory
(Maslach et al., 1996)

Feedback- und Mitarbeitendengesprache
arbeitsmedizinische Gesundheitschecks und
Screenings

Beurteilungen von Fort- und Weiterbildungs-
veranstaltungen

Messung der Zufriedenheit von Biirgerinnen und
Biirgern oder Kundinnen und Kunden

Tabelle 2: Quantitative und qualitative Kennzahlen im Zusammenhang mit psychisch belasteten Ereignissen

und Ubergriffen

Nach der Festlegung der Kennzahlen zur Ge-
waltprdvention ist es wichtig, diese in einen
Gesamtzusammenhang mit weiteren Kennzahlen
eines Unternehmens zu setzen. Ein Konzept zur
Gewaltpravention sollte nicht parallel zu wei-
teren Managementsystemen entwickelt wer-
den. Eine Kldrung der Schnittstellen zu anderen
Abteilungen oder Bereichen (z. B. Controlling,
Qualitatsmanagement, Arbeitsschutzmanage-
ment, Betriebliches Gesundheitsmanagement)
ist dabei unumgénglich.

Dadurch ist es moglich, valide Zusammen-
hange zwischen dem tatsdchlichen Bedarf der
Beschiftigten, den strategischen Zielen und
den bereits abgeleiteten bzw. durchgefiihrten
PraventionsmaBnahmen zu erkennen.

@ HINWEIS:

Durch die Sensibilisierung der Beschiftigten und
Fiihrungskradfte zum Umgang mit Gewalt und Be-
lastigung bei der Arbeit steigen zundchst die inter-
nen Meldungen iiber kritische Situationen deut-
lich an. Wichtig ist, simtliche Vorkommnisse zu
dokumentieren, um einen Uberblick iiber die An-
zahl der Ereignisse zu erhalten, und um sicherzu-
gehen, dass alle eventuell daraus resultierenden
Spétfolgen geltend gemacht werden kénnen.
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Mit klaren Leitlinien wird in einem Unterneh-
men festgelegt, dass Gewalt und Beldstigung
nicht toleriert und damit entsprechende Vorkeh-
rungen fiir den Fall des Auftretens geschaffen
werden. Eine Leitlinie hebt die Notwendigkeit
und Dringlichkeit entsprechender Manahmen
hervor und macht die Einstellung der Unterneh-
mensleitung zu einem wertschatzenden und
von Fairness geprdagten Miteinander fiir alle Mit-
arbeitenden sichtbar und nachvollziehbar. Sie
gilt verbindlich fiir alle Beschaftigten und wird
schriftlich festgehalten.

Hierfiir ist es zielfiihrend, eine Kultur der Wert-
schdtzung und Prdvention zu etablieren, in wel-
cher das konsequente Vorgehen gegen Gewalt
und Beldstigung beriicksichtigt wird. Diese be-
inhaltet insbesondere,

» dass Unternehmensleitungen, Fiihrungskrafte

und Beschéftigte Leitlinien gemeinsam erar-
beiten und etablieren, in welchen Gewalt und
Belastigung nicht geduldet werden — ,,Null-
Toleranz-Haltung*,

 unter Beteiligung der Mitarbeitenden die mit

Gewalt und Beldstigung einhergehenden Ge-
fahren im Sinne der Gefdhrdungsbeurteilung
zu ermitteln, die Risiken von Gewalt und Be-
lastigung zu bewerten sowie Manahmen zu
ihrer Vermeidung zu ergreifen, diese konse-
quent weiter zu entwickeln und zu evaluieren,

4.4 Leitlinien zum Umgang mit Gewalt und Beladstigung

die Mitarbeitenden (iber die ermittelten
Gefahren und Risiken von Gewalt und Belds-
tigung und die damit verbundenen Praven-
tions- und SchutzmaBnahmen, einschlieBlich
der Rechte und Pflichten von Arbeitnehmenden,
zu informieren und entsprechend zu qualifi-
zieren,

sicherzustellen, dass die Beschiftigten das
Recht haben, sich von einer Arbeitssituation
zu entfernen, wenn sie das Gefiihl haben,
dass ein Ereignis eine unmittelbare und ernste
Gefahr fiirihr Leben, ihre Gesundheit oder
ihre Sicherheit darstellt,

sicherzustellen, dass Beschéftigte keine
Repressalien oder andere ungerechtfertigte
Folgen erleiden, wenn sie Hilfe oder Unter-
stiitzung anfordern (z. B. Auslésen des Notru-
fes mit anschlieBendem Einsatz der Polizei)
dass Beschiftigte alle Gewaltereignisse an
eine zentrale Stelle melden oderin einem
betriebsinternen System dokumentieren,
sicherzustellen, dass Betroffene im Ernstfall
eine professionelle Betreuung erhalten

(u. a. durch psychologische Erstbetreuende,
Kooperationen mit psycho- oder traumathera-
peutischem Fachpersonal, Veranlassung des
Psychotherapeuten-Verfahrens durch die
Unfallkasse Baden-Wiirttemberg),

Straftaten restriktiv zu verfolgen und kritische
Ereignisse zu dokumentieren.

@ Definition von gesundheitsgerechten und humanen Arbeitsbedingungen

Grundlage fiir die Entwicklung einer Leitlinie zum Umgang mit Konflikten und Gewalt konnen
die von Eberhard Ulich (1991) definierten gesundheitsgerechten und humanen Arbeitsbedin-

gungen sein:

»Als human werden Arbeitspldtze bezeichnet, die die psychophysische Gesundheit der Ar-
beitstdtigen nicht schddigen, ihr psychosoziales Wohlbefinden nicht — oder allenfalls vor-
ibergehend — beeintrachtigen, ihren Bediirfnissen und Qualifikationen entsprechen, indi-
viduelle und/oder kollektive Einflussnahme auf Arbeitsbedingungen und Arbeitssysteme
ermoéglichen und zur Entwicklung der Personlichkeit im Sinne der Entfaltung ihrer Potenziale
und Férderung ihrer Kompetenz beizutragen vermogen.“
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Ein offener, vertrauensvoller Umgang, welcher
durch die Akzeptanz und Toleranz gegeniiber
anderen Denkweisen, Mentalitaten und Kulturen
gepragt ist, tragt im Unternehmen wesentlich
dazu bei, dass Probleme im Umgang mit schwie-
riger Kundschaft aktivangegangen und die Ent-
stehung von Ubergriffen verhindert werden.

Eine Unternehmenskultur, in der Ausgrenzung
und Diskriminierung aufgrund einer Behinde-
rung, Herkunft, Hautfarbe, Religion, sexuellen

Orientierung oder Weltanschauung nicht tole-
riert werden, stellt die Grundlage fiir ein ,,ge-
waltfreies® Arbeiten dar. Dies gilt selbstver-
standlich nicht nurim Umgang mit Blirgerinnen
und Biirgern, sondern auch im gegenseitigen
kollegialen Miteinander.

Eine wichtige Voraussetzung fiir die Akzeptanz
der Leitlinie ist, dass sie von der Unterneh-
mensleitung, Fiihrungskraften und Mitarbeiten-
den gelebt wird.

4.5 Aufgaben und Pflichten von Fiihrungskraften

Ein wesentlicher Faktor bei der Implementie-
rung eines Managements zur Gewaltprdvention
ist die Einbindung von Fiihrungskraften. Gute
Flihrungsarbeit fordert nicht nur die Arbeitsleis-
tung, sondern trdgt auch zur Gesunderhaltung
der Beschaftigten bei. Durch die Wahrnehmung
ihrer Fiirsorgepflicht sorgen Vorgesetzte dafiir,
dass Manahmen ergriffen werden, die zu einer
Minimierung von Extremereignissen fiihren. Da-
bei verpflichten sich die Fiihrungskréfte selbst,
PraventionsmaBnahmen gemeinsam mit ihren

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Mitarbeitenden konsequent weiterzuentwickeln
und auf ihre Wirksamkeit zu tiberpriifen.

Im Vordergrund allen Handelns stehen dabei
die Sicherheit der Mitarbeitenden und eine pro-
fessionelle Betreuung im Ernstfall. Gute soziale
Beziehungen im Arbeitsbereich kénnen man-
che Belastungssituation ,,abpuffern®. Hierzu
gehoren ein fairer, kollegialer Umgang und eine
Kultur der gegenseitigen Wertschatzung.

¢ Informieren Sie lhre Mitarbeitenden iiber die Ursachen, den Verlauf und die gesundheitli-
chen Auswirkungen von Gewalt und Beldstigung und sorgen Sie fiir Enttabuisierung und

Bewusstseinsbildung.

¢ Erstellen und leben Sie ein klares Bekenntnis zu einer Kultur der Gewaltfreiheit, um
klare Regeln fiir alle Hierarchieebenen und alle Beschéftigten festzulegen.
¢ Uberpriifen Sie regelmiBig die Einhaltung von Regeln und handeln Sie konsequent,

wenn diese nicht eingehalten werden.

¢ Vereinbaren Sie einen klaren Handlungsablauf, wenn sich Beschiftigte einer Gewalt-
situation ausgesetzt fithlen und iiben Sie diesen regelmafiig ein.

¢ Qualifizieren Sie lhre Mitarbeitenden (z. B. Konfliktbewaltigungs- oder Deeskalationstraining).

¢ Sorgen Sie im Bedarfsfall fiir vertrauensvolle, kompetente Ansprechpersonen
(z. B. Fachkraft fiir Arbeitssicherheit, betriebsérztlicher oder psychosozialer Dienst,
psychologische Erstbetreuende, Gleichstellungsbeauftragte, Konfliktbeauftragte),
um sicherzustellen, dass Gewaltereignisse gemeldet und aufgearbeitet werden.

¢ Sichern Sie den Beschiftigten eine juristische Beratung bei Gewaltereignissen zu.

e Bieten Sie Unterstiitzung fiir die Verarbeitung von erlebten kritischen Ereignissen durch
Supervision und Coaching durch psychologisch ausgebildetes Fachpersonal an.

¢ Dokumentieren Sie Gewalthandlungen.

e Melden Sie Gewaltereignisse als Arbeitsunfall an die Unfallkasse Baden-Wiirttemberg

(siehe Kap. 7.7).
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5 Beurteilung der Arbeitsbedingungen

Nach der Festlegung von verantwortlichen Personen und Zustandigkeiten sowie
strategischer Ziele und Kennzahlen zur Gewaltpravention werden im Anschluss
die Arbeitsbedingungen beurteilt. Hierzu ist jede Unternehmensleitung nach

§ 5 ff. Arbeitsschutzgesetz verpflichtet. Umgangssprachlich hat sich der Begriff
der Gefadhrdungsbeurteilung etabliert. Dabei bezeichnet eine Gefahrdung ,,die
Moglichkeit eines Schadens oder einer gesundheitlichen Beeintrachtigung ohne
bestimmte Anforderungen an deren Ausmaf oder Eintrittswahrscheinlichkeit®.

Eine Gefdhrdungsbeurteilung hat das Ziel, Eine offene Kommunikation tiber Hierarchie-

Schwachstellen und Defizite auf der einen und  ebenen und Abteilungen hinweg erméglicht

Gestaltungsspielrdume fiir gesundheitsforder-  den Austausch sowohl tiber Defizite als auch

liche MaBnahmen auf der anderen Seite aufzu- Verbesserungspotenziale beim Umgang und

decken. Bei einer systematischen Gefahr- Kontakt mit Kundschaft.

dungsbeurteilung werden die unterschied-

lichen Gefahrdungen wie auch deren Wechsel-  Die Gefdahrdungsbeurteilung erfolgt in sieben

wirkungen beurteilt. Schritten, die auf den folgenden Seiten im Ein-
zelnen néher erldutert werden. Eine Ubersicht

Durch die Beteiligung der Mitarbeitenden wer- bietet die folgende Abbildung 2:

den die Spezifika der Tatigkeiten beriicksichtigt.

Dies fordert die Akzeptanz bei der Entwicklung

und Einfiihrung von geeigneten MaBnahmen.

Schritt 1:
Arbeitsbereiche
und Tatigkeiten
festlegen

Schritt 7:
Gefahrdungs-
beurteilung fort-
schreiben und
dokumentieren

Schritt 2:
Gefdhrdungen
ermitteln

Visionen,
Schritt 6: Ziele,
Wirksamkeit Kennzahlen
der Mainahmen Schritt 3:
iiberpriifen Gefdahrdungen

beurteilen

Schritt 5:
Mafnahmen
durchfiihren

Schritt 4:
Maflnahmen
festlegen

Abbildung 2: Schritte in der Gefdhrdungsbeurteilung
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5.1 Arbeitsbereiche und Tatigkeiten festlegen

Bei der Festlegung und Bewertung der Gefahr-
dungen durch potenziell aggressives oder gewalt-
tatiges Publikum sollten vorrangig die Bereiche
untersucht werden, in denen die meisten Dienst-
leistungstdtigkeiten fiir und mit externen Perso-
nen stattfinden und das héchste Publikumsauf-
kommen erwartet wird (siehe Abbildung 3).

Dazu gehoren samtliche Tatigkeiten mit Publi-
kumsverkehr, wie z. B. in Sozial- und Jugendam-
tern, Jobcentern, Migrationsamtern, Buf3geld-
stellen, auf Wertstoffhofen, in Gerichten oder der
Natur- und Landschaftspflege.

Tatigkeiten, die abseits von Sicht- und Rufweite
von Kolleginnen und Kollegen liegen, diirfen da-
bei nicht vergessen werden. Dies gilt insbeson-
dere fiir Alleinarbeitspladtze, AuBendienst- und
Reisetdtigkeiten, beim Besuch von Privatwoh-
nungen oder abseits gelegenen Einsatzorten

(z. B. an ,Arbeitspldtzen“ von Streetworkern).

Ein weiteres Risiko besteht fiir Beschéftigte, die
inihrer Freizeit oder tiber Soziale Medien von Per-
sonen erkannt und fiir eventuelle Restriktionen
zur Verantwortung gezogen werden.

5.2 Gefdhrdungen ermitteln

Im zweiten Schritt werden die Gefdhrdungen bei
den einzelnen Tatigkeiten konkret untersucht.
Das Arbeitsschutzgesetz unterteilt mogliche
Gefdhrdungen bei der Arbeit in 11 Faktoren.

Fiir die Beurteilung von Gewaltvorkommnissen
missen insbesondere die Faktoren 10 (Psychi-
sche Faktoren) und 11 (Sonstige Gefdhrdungs-
und Belastungsfaktoren: Gewalt durch Men-
schen oder Tiere) beriicksichtigt werden.

Einen beispielhaften Uberblick enthlt folgende
Abbildung 4 auf der ndchsten Seite.

Jobecenter

Fuhrerscheinstelle

Burgerbiro

Veberinaramt

P—

Finanzamt/Audendienst

Migrationsamt

Sozialamt

XITALVWONTST

Abbildung 3: Beispielhafte Auflistung von Amtern, in denen mit

Konflikten gerechnet werden muss
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Faktoren 1-9

Schritt 2:
Gefdhrdungen ermitteln

10.1
Arbeitsinhalt

10.2
Arbeitsorganisation

Faktor 10:
Psychische Faktoren

10.3
Soziale Unterstiitzung
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Abbildung 4: Ubersicht iiber die mdglichen zu beurteilenden Gefdhrdungsfaktoren

10.4
Arbeitsumgebung

10.5
Neue Arbeitsformen

Faktor 11:
Sonstige Gefdhrdungs-
und Belastungsfaktoren

1.1
Gewalt durch Menschen

1.2
Gewalt durch Tiere
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> Information
| durch das Erleben emotional stark
> Verantwortung N Lo
| »  beriihrender Ereignisse (z. B. Umgang
mit schwerer Krankheit, Unféllen, Tod)
> Qualifikation
| Q durch das standige Eingehen auf
Bediirfnisse anderer Menschen
| Emotionale
| Inanspruchnahme
durch permanentes Zeigen geforderter
> Emotionen unabhdngig von eigenen
S Empfindungen
> Arbeitszeit
Q durch (verbale) Gewalt und Belédstigung
Arbeitsablauf durch andere Personen

> Kommunikation

[

Kolleginnen/Kollegen und

»

| Vorgesetzte

| Raumliche
ﬂ Gegebenheiten
L Arbeitsmittel

( flexible Arbeitsorte

L flexible Arbeitszeiten

g (physische) Gewalt I

> +—
I von anderen Personen I

»

»  Angriffe z. B. von Hunden

@ HINWEIS:

Die Vorgabe, die Arbeitsbedingungen
zu beurteilen, wurde im Arbeitsschutz-
gesetz in den §§ 5 und 6 bereits 1996
festgelegt. Seit diesem Zeitpunkt war
die Beurteilung der psychischen Fakto-
ren bereits erforderlich. Hierzu gehort
- neben Arbeitsquantitdt, hoher Ver-
antwortung, Zeitdruck, Wertschatzung
und Handlungs- und Entscheidungs-
spielraum — auch die Emotionsarbeit
im Umgang mit (schwierigem) Klientel.
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Emotionale Inanspruchnahme

Als Emotionsarbeit werden das Zeigen eines bestimmten Emotionsausdrucks bzw. das Unterdriicken inaddquater
Emotionen im Rahmen von personenbezogenen Tatigkeiten bezeichnet. Ausléser kénnen dabei sowohl Ereig-
nisse sein, welche die eigenen Emotionen beeinflussen, als auch betriebliche Erwartungen zum Umgang mit
Kundschaft.

Die Bedeutung der Emotionsarbeit ist mit der Zunahme an Dienstleistungs- und Interaktionsarbeit insgesamt
gestiegen. Die Erwartungen an ein freundliches und hofliches Verhalten gelten sowohl fiir die Management-
ebene eines Unternehmens als auch fiir Mitarbeitende mit direktem Publikumsverkehr. Vor allem im Dienstleis-
tungsbereich, in dem knapp 74 % der Beschaftigten in Deutschland tatig sind (Statistisches Bundesamt, 2017),
entstehen vermehrt Aufgaben, die in enger Interaktion mit Menschen zu erfiillen sind und als Anforderung die
Darstellung positiver, negativer oder auch neutraler Emotionen verlangen.

Zur sogenannten emotionalen Dissonanz kommt es insbesondere dann, wenn die zu dufernde Emotion nicht
der eigenen Stimmung entspricht bzw. wenn die gefiihlte Emotion nicht dem gezeigten Emotionsausdruck
gleicht.
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Welche Daten, Zahlen und Fakten werden
in der Gefdhrdungsbeurteilung erhoben?

Die hadufigste Frage, die in diesem Zusammen-
hang von Fiihrungskréften gestellt wird, ist:
,»Wo sollen wir anfangen?“

Sinnvoll ist, zundchst alle Zahlen, Daten und
Fakten zusammenzutragen, die bereits im Un-
ternehmen zum Thema Gewaltpréavention erho-
ben werden oder durch (Arbeitsplatz-)Begehun-
gen dokumentiert worden sind. Dadurch ldsst
sich die aktuelle Situation (Ist-Zustand) darstel-
len, die im Anschluss durch zusatzliche Daten
erganzt werden kann.

Dazu ist es hilfreich, auf das Wissen inner- und
auBerbetrieblicher Fachleute fiir Sicherheit und
Gesundheit zuriick zu greifen. Eine Ermittlung
der baulichen bzw. sicherheitstechnischen Ge-
gebenheiten erfolgt u. a. durch eine Begehung
der Arbeitsplatze. Dies kann zum Beispiel in
einer gemeinsamen Begehung durch die Be-
hordenleitung, Fiihrungskrafte, Fachkraft fiir
Arbeitssicherheit, betriebsarztlicher Dienst,
Interessenvertretung und Mitarbeitende der

ortlichen (kriminal-)polizeilichen Beratungsstel-

le erfolgen. Dabei werden z. B. die Anordnung

von Mobiliar, Flucht- und Rettungswege sowie

die vorhandenen technischen Sicherheitsstan-
dards (z. B. Alarmierungs- und Notrufsysteme)
dokumentiert. Die Beteiligten bewerten ge-

meinsam die Arbeitsbedingungen und konnen
bei dieser Gelegenheit die betroffenen Mitar-
beitenden fiir die verschiedenen Facetten der
Gewaltpravention sensibilisieren.

Folgende Themen stehen dabei unter anderem

im Mittelpunkt:

« Sicherungvon Geb&duden, Zugangen und
gefdhrdeten Bereichen im Haus,

o Uberpriifen von Gebaudepldnen, die z. B. bei
der Polizei hinterlegt werden,

o Uberpriifung von Alarmierungs- und Uber-
wachungseinrichtungen,

» Uberpriifung von Notfallpldnen,

 Organisation der psychologischen Erstbetreu-

ung und Nachsorge,

Qualifizierung von Beschaftigten.

Auch miissen Gefahrdungen fiir Tatigkeiten er-
mittelt werden, die keinem festen Arbeitsplatz
zugewiesen sind (z. B. AuBendienst, Reisetatig-
keit) oder in einem privaten Umfeld (z. B. Haus-
besuch) stattfinden. Daraus lassen sich der
vordringliche Handlungsbedarf in besonders
betroffenen Bereichen feststellen und passende
Interventionsmafinahmen ableiten.

Neben diesen objektiven Daten ist das persén-
liche Empfinden der Personen wichtig, die von
Gewalt und Beldstigung betroffen sein konnen.
In der Praxis hat sich gezeigt, dass die Bewer-
tung von Gefahrensituationen der Realitdat am
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ndchsten kommt, wenn neben den Einschét-
zungen der Fachleute fiir Sicherheit und Ge-
sundheit und verantwortlichen Fiihrungskrafte
auch die Erfahrungen der Beschdftigten in die
Analyse einbezogen werden.

@HINWEIS:

Nach der DIN EN I1SO 10075-1 (Stand: Januar 2018) ist
die psychische Belastung definiert als ,,Gesamtheit
aller erfassbaren Einfliisse, die von au3en auf einen
Menschen zukommen und diesen psychisch beeinflus-
sen“. Die Definition ist somit neutral. Erst die Bewer-
tung einer Situation durch den Menschen fiihrt zu einer
Beanspruchung, die positive (z. B. Kompetenzerwerb)
oder negative (z. B. Burnout-Symptome) gesundheit-
liche Folgen haben kann. Die psychische Belastung
nach der DIN-Definition stimmt daher nicht mit dem
umgangssprachlichen Begriff ,,psychischer Belastun-
gen* iiberein, der liblicherweise negativ konnotiert ist

Fiir die Ermittlung stehen zahlreiche Analyse-
methoden und Instrumente zur Verfiigung.

Dies kann beispielsweise durch eine Beschaf-
tigtenbefragung, Beobachtungsinterviews oder
der Durchfiihrung von themenspezifischen
Workshops geschehen. Meist handelt es sich
um Verfahren, bei welchen die Mitarbeitenden
die psychische Belastung (Ursachen) durch ihre
Tatigkeit subjektiv einschatzen. Dariiber hin-
ausgehend kdnnen fiir einen Gesamtiiberblick
auch die Beanspruchungen und deren Folgen
(Wirkungen) erfasst werden. Dabei werden die
psychischen Anforderungen der unterschiedli-
chen Tatigkeiten aufgedeckt.

Ein Befragungsmodul speziell zum Umgang mit
Gewalt und Belastigung ermoglicht es, verlass-
liche empirische Daten zu erheben. Die Ergeb-
nisse sollten im Anschluss sowohl nach Berufs-
gruppen als auch nach Arbeitsbereichen oder
Organisationseinheiten ausgewertet werden
konnen. Dadurch ist ein Vergleich hinsichtlich
des gesamten Spektrums psychischer Belas-
tungsfaktoren moglich.

Weitere Informationen hierzu sind beispielswei-
se in der DGUV Information 206-022 ,Verfahren
und Methoden im Praventionsfeld ’Gesundheit
im Betrieb® — Empfehlungen fiir Praventions-
fachleute“ (Webcode p206022, Stand 2019.05)
enthalten.

Die gewonnenen Erkenntnisse sollten durch
Sichtung verschiedener Unterlagen wie zum
Beispiel Stellen- und Arbeitsplatzbeschreibun-
gen, innerbetriebliche Dokumentationen zu ar-
beitsbedingten Fehlzeiten oder Meldungen iiber
Hausverbote und Strafanzeigen vervollstandigt
werden. Auch eine interne Unfallstatistik bzw.
Unfallmeldungen an den Unfallversicherungs-
trager liefern wertvolle Hinweise.

@ HINWEIS: KULTURDIALOGE

Ziel der Kulturdialoge ist es, einen Einstieg in das Gesprach
zu Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit zu finden. Die
Dialog-Karten erméglichen eine fundierte Auseinander-
setzung zu verschiedenen Handlungsfeldern (unter ande-
rem Gewalt, Sicherheit und Gesundheit, Fiihrung, Betei-
ligung, Kommunikation, Fehlerkultur und Betriebsklima).
Mit Hilfe eines systematischen Ansatzes werfen dabei die
Unternehmensleitung, Fiihrungskréfte und Beschéftig-

te gemeinsam einen Blick auf die aktuelle Situation und
den Umgang mit unterschiedlichen Themen. Ein 5-Stufen-
Modell dient dabei als Qualitatsmaf3stab. Im Kulturdialog
kann herausgefunden werden, wie der Arbeitsalltag erlebt
wird und welche Maoglichkeiten zur Verbesserung es gibt.

2

Weitere Informationen erhalten Sie unter
https://publikationen.dguv.de/praevention/kultur-
der-praevention/kulturdialoge-praevention/3899/
kulturdialoge-praevention
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Verbale Gewalt

Androhung von Gewalt

Anwendung von Gewalt

Schweregrad der Verletzung zunehmend

Abbildung 5: Einteilung von Gewaltereignissen

5.3 Gefdihrdungen beurteilen

Im nachsten Schritt werden die ermittelten
Gefdhrdungen beurteilt. Aus der Beurteilung
werden im Anschluss InterventionsmafRnahmen
zur Gewaltprdvention entwickelt, die je nach
Hohe der ermittelten Gefahrdung spezifisch fiir
unterschiedliche Berufsgruppen oder Organisa-
tionshereiche sein kdnnen.

Hierzu werden die Ergebnisse (z. B. Risiko-
matrix, Arbeitsplatzbegehungen, Befragungen,
Workshops) zu den Gewaltereignissen in drei
Bereiche unterteilt (siehe Abbildung 5):

« verbale Gewalt,

o Androhung von Gewalt und

e Anwendung von Gewalt

@ HINWEIS:

Die Ermittlung und Beurteilung von Gewaltereignis-
sen erfolgt meist retrospektiv unter anderem durch
die Auswertung von Unfallstatistiken oder Beschif-
tigtenbefragungen. Aus der Tatsache, dass bisher
keine schweren Ubergriffe in einem Unternehmen
stattgefunden haben, lasst sich dennoch nicht ablei-
ten, dass diese Ereignisse nicht auch in Zukunft statt-
finden konnten. Daher ist vor allem bei der Beurtei-
lung der bisherigen Vorkommnisse auch eine Ein-
schatzung maglicher kiinftiger Ereignisse besonders
wichtig.
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z. B. Unhdéflichkeit, Respektlosigkeit,
Beschimpfen, Beleidigung, Anschreien,
Demiitigung, sexuelle Beldstigung,
unter Druck setzen, Einschiichterung

z. B. drohende Gebdrden, Nétigung, Mobbing,
Cyberkriminalitdt, Stalking, Suizidandrohung

2. B. Sachbeschidigung, korperliche Uber-
griffe, sexuelle Gewalt, Einsatz von Waffen
und Werkzeugen, Uberfall, Bombendrohung,
Amoklauf, Geiselnahme, Terroranschlige

Anhand dieser Einteilung konnen gezielte Préa-
ventionsmafinahmen und Verantwortlichkeiten
festgelegt werden. Diese Bereiche sind nicht
immer eindeutig voneinander abzugrenzen: Aus
einer vermeintlich harmlosen Kritik kann sich
ein gegenseitiges Anschreien entwickeln, aus
einem Wortgefecht ein Tritt gegen die Zimmer-
tuire resultieren und ein Missverstandnis kann
zu einer anschlieBenden Geiselnahme fiihren.
Daher ist es fiir alle Beteiligten wichtig, im Zwei-
felsfall auf das schlimmste anzunehmende Er-
eignis vorbereitet zu sein und immer alle Stufen
zu beriicksichtigen.

Eine weitere Hilfestellung und Beurteilung von
Gewaltereignissen bietet unter anderem das
Aachener Modell (siehe Literaturhinweis im
Anhang).
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Beurteilung mit der Risikomatrix

Mit Hilfe einer Risikomatrix konnen die be-
sonders betroffenen Bereiche auf einen Blick
erfasst werden. Hierzu werden die einzelnen
Bereiche aufgelistet und hinsichtlich eines
moglichen Auftretens von Gewaltereignissen
eingeschatzt. Fiir eine Bewertung des Risikos
ist es sinnvoll, die Ergebnisse von Arbeitsplatz-
begehungen mit Erkenntnissen aus Interviews,
Beschaftigtenbefragungen oder Workshops zu
verkniipfen.

Um das Gefahrenpotenzial in einzelnen Organisa-
tionsbereichen einschadtzen zu konnen, wird das
Risiko, dass Mitarbeitende einem Gewaltereignis
ausgesetzt sein konnen, nach

e Eintrittswahrscheinlichkeit,

e Schadensschwere und

o Haufigkeit

bewertet.

@ HINWEIS:

Hilfreiche Informationen zur Risikobeurteilung
finden Sie in der DGUV Information 206-026
»Psychische Belastung — der Schritt der Risikobe-
urteilung® (Stand 2019.08, Webcode: p206026)

Beschaftigtenbefragung zu den haufigsten Konflikten

mit externen Personen

Ein Fragenkatalog, der die Haufigkeit und Art
von Konflikten mit externen Personen in einem
Zusatzmodul erfasst, ist beispielsweise der
Copenhagen Psychosocial Questionnaire
(COPS0Q).

Insgesamt wurden in den letzten fiinf Jahren
bisher mehr als 105.000 Personen in verschie-
denen Berufen und Branchen zu Konflikten mit
externen Personen befragt. Diese stammen vor-
nehmlich aus Berufsfeldern, die viel Kontakt mit
Menschen haben, wie bestimmte Verwaltungs-
oder Erziehungsberufe, Sozialarbeit, Einzelhan-

del, Verkehrs- oder Pflegeberufe, da nur bei be-
stehenden Kontakten zu externen Personen das
Zusatzmodul in einer Befragung integriert wird.
Das Modul besteht aus einer Filterfrage zum
Kontakt mit externen Personen und aus neun
Fragen zu auftretenden Gewaltereignissen.

Die in Abbildung 6 dargestellten Werte fiir die
einzelnen Fragen sind Prozentwerte. Sie zeigen,
welcher Anteil der Beschéftigten die entspre-
chende Konfliktsituation in den letzten zwolf
Monaten mindestens einmal bei der eigenen
Tatigkeit erlebt hat (Stand Juli 2021, weitere
Informationen unter www.copsoq.de).

Prozent,,mindestens einmal in 12 Monaten* (95 % Konfidenzintervall)

0 10

1. unhéflich und unverschamt

2. unaufrichtig (beliigt mich)

3. keine Kooperationsbereitschaft
4. unpliinktlich

5. unter Alkohol-/Drogeneinwirkung
6. heftige Diskussion/Streit

7. Beleidigungen, Beldstigungen

8. Gewalt gegen Gegenstande

9. Gewalt gegen Person

20 30 40 50 60 70

Abbildung 6: Haufigkeit von Konflikten mit externen Personen (Stand Juli 2021)
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Die haufigsten Konflikte mit externen Personen
betreffen erwartungsgemaf verbale Aggressionen
durch:

o Unhoflichkeit,

» mangelnde Kooperationsbereitschaft,

o Unaufrichtigkeit und

 Unpiinktlichkeit.

Hier geben jeweils 45-60 Prozent der Befragten
an, dass diese Konflikte mindestens einmal in
den letzten 12 Monaten bei ihrer Tatigkeit vorge-
kommen sind.

Auch beim Aspekt ,,heftige Diskussion oder
Streit” liegt die Einjahrespravalenz noch bei
etwa 40 Prozent. Jeweils ca. 30 Prozent der Be-
fragten sind im Laufe eines Jahres mit Klientel
unter ,,Alkohol- oder Drogeneinwirkung* oder
mit ,Beschimpfungen, Beleidigungen oder Be-
lastigungen® konfrontiert worden. Zu beachten
ist hier zusatzlich, dass sich hinter ,,mindestens
einmal in den letzten 12 Monaten“ auch starke-
re Haufungen verbergen kdnnen.

Zwolf Prozent der Befragten machen innerhalb
eines Jahres die Erfahrung, dass eine externe
Person in ihrer Gegenwart Gewalt gegen Gegen-
stande ausiibte. Direkte kdrperliche Gewalt ge-
gen sich selbst als Person haben 5 Prozent der
Befragten innerhalb des letzten Jahres erfahren.

Konflikte mit externen Personen nach
Berufsgruppen

Der Wert fiir die Skala ,,Konflikte mit externen
Personen® ist ein von 0 bis 100 rangierender
Mittelwert aus den 9 Fragen — in diesen geht
auch die Haufigkeit der Konfliktsituationen mit
ein. Der Gesamtmittelwert der Skala liegt im
deutschen Durchschnitt bei 24 Punkten.

Konflikte mit externen Personen sind nach Be-
rufsgruppen sehr unterschiedlich verteilt. An
der Spitze der hier dargestellten ausgewahlten
Berufsgruppen rangiert der Rettungsdienst mit
56 Punkten. Fast so hohe Werte (50 Punkte)
werden fiir die Berufsgruppen Polizei und Justiz-
vollzug gemessen, gefolgt von der Krankenpfle-
ge mit 47 Punkten und Berufen der Sozialarbeit
und Sozialpadagogik mit 42 Punkten. Erhdhte
Werte weisen auch die Berufsgruppen Transport
(inkl. 6ffentlicher Nahverkehr), Einzelhandel,
Altenpflege und Erziehungsberufe auf. Fiir Spar-
kassen und Banken ist der Wert mit 24 Punkten

gemessen am deutschen Gesamtdurchschnitt
unauffallig, wahrend z. B. in den kiinstleri-
schen Berufen, in der Land- und Forstwirtschaft
nebst Gartenbau oder in Berufen im Bereich
Forschung und Lehre Konflikte mit je rund 15
Punkten seltener als im deutschen Durchschnitt
sind. In den meisten Produktionsberufen, hier
sind stellvertretend die Metallberufe darge-
stellt, treten kaum Konflikte mit externen Perso-
nen auf; auch, weil hier organisationsbedingt
kaum Kontakt mit externem Klientel besteht.

In der Offentlichen Verwaltung insgesamt liegt
der Skalenwert auf dem deutschen Gesamt-
schnitt aller Berufe von 24 Punkten. Bei der Be-
trachtung von spezifischen Gruppen kann der
Wert aber deutlich abweichen, wie hier bei Mit-
arbeitenden in Jobcentern mit fast doppelt so
hohen 46 Punkten (siehe Abbildung 7).

Negative Beanspruchungsfolgen durch
das Auftreten von Gewaltsituationen bei
der Arbeit

Der standige Umgang mit schwierigem Klientel
kann zu Stresssymptomen und moglicherweise
zu einer psychischen Erkrankung fiihren (z. B.
Burnout-Syndrom, siehe auch Kapitel 3.1).

Negative Beanspruchungsfolgen direkt in Be-
zug zur Arbeit mit externen Personen werden im
COPSOQ mit einer Skala aus sechs Fragen zu
»Burnout-Symptomen durch Kontakte mit exter-
nen Personen® erhoben. Die Ergebnisse fiir ver-
schiedene Berufsgruppen sind in Abbildung 8
dargestellt — besonders betroffen sind vor allem
diejenigen Gruppen mit haufigen Konflikten.
Der statistische Zusammenhang der beiden
Skalen ,,Konflikte mit externen Personen* und
»Burnout-Symptome durch den Umgang mit ex-
ternen Personen* ist daher auch sehr deutlich
(r=0.65).

Weitere Befunde: Befragte mit erhohten Konflik-
ten durch externe Personen geben zudem signi-
fikant schlechtere Einschatzungen allgemeiner
Folgefaktoren an, z. B. eine schlechtere Bewer-
tung der eigenen Gesundheit, eine signifikant
niedrigere Arbeitszufriedenheit sowie eine ho-
here Neigung zur Berufsaufgabe.
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Land- und Forstwirtschaft, Gartenbau
Metallberufe

Transportberufe, Verkehrsberufe
Polizei/Justizvollzug
Einzelhandelsberufe

Sparkassen, Banken

Berufe der Offentlichen Verwaltung
spezifisch: Beschéftigte im Jobcenter
Krankenpflegeberufe

Rettungsdienst

Altenpflegeberufe

Erziehungsberufe

Berufe der Sozialarbeit u. -padagogik
Forschung und Lehre

Kiinstlerische Berufe, Museum

Abbildung 7: Konflikte mit externen Personen nach Berufsgruppen (Stand Juli 2021)

Mittelwert Skala Kundenbezogene Burnout-Symptome (95 % Konfidenzintervall)

0

Land- und Forstwirtschaft, Gartenbau
Metallberufe

Transportberufe, Verkehrsberufe
Polizei/Justizvollzug
Einzelhandelsberufe

Sparkassen, Banken

Berufe der Offentlichen Verwaltung
spezifisch: Beschéftigte im Jobcenter
Krankenpflegeberufe

Rettungsdienst

Altenpflegeberufe

Erziehungsberufe

Berufe der Sozialarbeit u. -padagogik
Forschung und Lehre

Kiinstlerische Berufe, Museum

Abbildung 8: Auftreten von Burnout-Symptomen durch den Umgang mit externen Personen (Stand Juli 2021)

Mittelwert Skala Konflikte mit externen Personen (95 % Konfidenzintervall)
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5.4 Konkrete PraventionsmaBnahmen festlegen

Nachdem nun die Ermittlung und Bewertung der
Gefahrdungen abgeschlossen ist, werden im
nachsten Schritt die erforderlichen Praventions-
mafinahmen aus den gewonnenen Erkenntnis-
sen abgeleitet.

In § 4 des Arbeitsschutzgesetzes wird die Rang-
folge des allgemeinen Vorgehens bei der Gefah-
renverhiitung in Stufen festgelegt.

Diese erfolgen in der Rangfolge Substitution
bzw. moglichst vollstandige Vermeidung von
Gewaltereignissen vor Technischen oder bauli-
chen MaBnahmen vor Organisatorischen Maf-

nahmen und diese wiederum vor Personenbe-
zogenen Manahmen (S-T-0-P-Konzept). Die
Wirksamkeit der Interventionsmainahmen
nimmtvon der Vermeidung von Kontakten mit
externen Personen {iber die baulichen und
rdumlichen Gegebenheiten, den sicherheits-
technischen, organisatorischen Voraussetzun-
gen bis hin zu den personenbezogenen Maf-
nahmen ab.

Grundsatzlich haben daher kollektiv wirkende
Interventionen zur Vermeidung von Gewalt-
situationen Vorrang gegeniiber individuellen
PraventionsmaBnahmen (siehe Abbildung 9).

Bauliche/raumliche
Gestaltung

Vermeidung/

Beseitigung von

Gefahrenquellen
MaBnahmen

Sicherheitstechnische

Personenbezo-
gene MaBnahmen

Organisatorische
MaBnahmen

Wirksamkeit der Manahmen abnehmend

Abbildung 9: Wirksamkeit von Praventionsmafinahmen

Die MaBnahmen kdnnen dabei

« flir ein gesamtes Unternehmen (z. B. Entwick-
lung von Leitlinien, Erstellung eines Nachsorge-
konzepts, Qualifizierungsangebot in Kommu-
nikationstechniken),

 nach Bereichen oder Organisationseinheiten
(z. B. Umgang mit interkulturellen Herausfor-
derungen oder psychisch erkrankten Men-
schen),

» oder besonders betroffenen Berufsgruppen
oder Tatigkeiten (z. B. Einfiihrung eines Not-
rufsystems fiir AuBendienstmitarbeitende)

bedarfshezogen festgelegt werden.

Dabei ist nicht wichtig, dass die Verantwort-
lichen moglichst viele Malnahmen planen.
Wichtig ist vielmehr, dass sie systematisch vor-
gehen und die Malnahmen im Anschluss einer
Evaluation unterzogen werden.

Eine Vielzahl méglicher Manahmen werden im
Kapitel 6 erldutert.
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5.5 Maf3nahmen durchfiihren

In einem Unternehmen kénnen meist aus finan-
ziellen und personellen Ressourcen nicht alle
Defizite sofort behoben werden. Die Umsetzung
der geplanten MaBRnahmen sollte daher mit Hilfe
eines Prioritdtenplanes erfolgen. Sinnvoll ist es,
Beschaftigte und Filhrungskrafte friihzeitig an

der Umsetzung der Mafnahmen zu beteiligen,
um Verstdndnis und Akzeptanz zu erreichen.

Es empfiehlt sich, sowohl die verantwortlichen
Personen festzulegen als auch welche Mafinah-
men bis zu welchem Termin durchgefiihrt wer-
den (wer tut was bis wann!).

5.6 Mafinahmen hinsichtlich der Wirksamkeit iiberpriifen

Die erfolgreiche Umsetzung der Mafsnahmen
kann durch regelmé&Bige Erhebungen sowie
eine personliche Befragung der Beschaftigten
und Fuhrungskréfte bewertet werden. Hier-

zu muss einerseits kontrolliert werden, ob die
MaBnahmen termingerecht umgesetzt wurden,
andererseits, ob das geforderte Ziel erreicht
und die Gefahrdung auch wirklich beseitigt wur-
de. Die zu Beginn des Prozesses festgelegten
Kennzahlen (s. Kapitel 4.3) helfen bei der Uber-
priifung der Wirksamkeit.

Sicherheitstechnische Systeme miissen regel-
mafig gepriift werden, ob diese auch tatsach-
lich funktionieren (z. B. Alarmierungs- und Not-
rufsysteme) und die Beschaftigten nach dem
Auslosen entsprechend handeln.

Dienstanweisungen dagegen sollten auf Prak-
tikabilitat und auf sich verdandernde Prozesse
in wiederkehrenden Abstdnden angepasst wer-
den. Eine Unterweisung der Beschaéftigten ist
dabei mindestens einmal jahrlich erforderlich.

5.7 Gefdahrdungsbeurteilung fortschreiben

und dokumentieren

Durch eine Gefdahrdungsbeurteilung wird der
Handlungsbedarfin den einzelnen Bereichen
sichtbar. Ein unverzichtbares Hilfsmittel fiir

die Transparenz der bei dem Prozess beteilig-
ten Personen, der Terminiiberwachung und der
Wirksamkeitskontrolle der durchgefiihrten Maf-
nahmen ist eine gute Dokumentation.

Diese Dokumentation bildet die Grundlage fiir
den schriftlichen Nachweis, welche Maf3nah-
men bis zu welchem Zeitpunkt von wem um-
zusetzen sind. Zur Umsetzung gehort auch die
weitere Fortschreibung im Rahmen eines konti-
nuierlichen Verbesserungsprozesses.

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

¢ Priifen Sie regelmaflig, ob die Arbeitspldtze bzw.
Tatigkeiten den Sicherheitsstandards entspre-
chen und passen Sie diese gegebenenfalls an. Sie
schaffen damit eine sichere Arbeitsumgebung!

e Weitere Informationen hierzu finden Sie im Falt-
blatt ,,Sicherheitshinweise fiir Beschaftigte von
Behdrden mit Publikumsverkehr®. Sie kénnen das
Faltblatt jederzeit beim Landeskriminalamt Ba-
den-Wiirttemberg anfordern oder downloaden
unter www.polizei-beratung.de/medienangebot/
detail/274-beschaeftigte-vor-uebergriffen-schuet-
zen/.
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6 Praventionsmafinahmen

Die Unternehmensleitung ist durch ihre Fiirsorgepflicht sowie die gesetzlichen
Regelungen verpflichtet, sichere und gesunde Arbeitsbedingungen zu schaffen.

Im folgenden Kapitel werden daher verschie-
dene Moglichkeiten vorgestellt, um dieses Ziel
zu erreichen. Einen Uberblick iiber mégliche
Handlungsfelder und entsprechende Mafinah-

spielsweise abhingig von der Ortlichkeit, der
Ausstattung mit ergonomischem, stabilem und
geeignetem Mobiliar, den strukturellen Gege-
benheiten, der Arbeitsorganisation und nicht

men bietet Abbildung 10. Dabei ist zu beachten, zuletzt den personellen und finanziellen Res-

dass nicht jede Mafnahme fiir jede Einrich-
tung sinnvoll oder realisierbar ist. Dies ist bei-

Flucht- und Rettungswege
Riickzugsraume

Notruf- und Alarmierungssyteme
Zutrittsysteme

funktionierende EDV-Systeme

Bauliche/rdumliche/
sicherheitstechnische
Maf3nahmen: Arbeits-

umfeld und Arbeitsmittel

Personenbezogene
Maf3nahmen:
Individuelle Starkung
der Gesundheits-
kompetenz

Deeskalationstraining
Selbstbehauptungstraining
Stressbewadltigungsseminare
Entspannungstechniken

sourcen.

Leitbildentwicklung

Flihrungsverhalten

Uberpriifung der Arbeitsabldufe/-prozesse
Vermeidung von Alleinarbeit

Information und Kommunikation

Einfiihrung einer Wissensdatenbank (Wiki)
Wartezeitenmanagement (z. B. Online-Terminver-

e Bauliche und raumliche Gestaltung
unter Sicherheitsaspekten A waltung)
Notfallplan und Nachsorgekonzept

e Unterweisung

e Vorantreiben der Digitalisierung (z. B. Formulare
online zur Verfiigung stellen, FAQ auf der Home-
page, Chatbot)

Organisatorische
MaBinahmen:
Arbeitsorganisation
und Arbeitsgestaltung

passende Personalauswahl mit entsprechender
Ausbildung/Qualifizierung

e (innerbetriebliche) Aus-, Fort- und Weiterbildung

e Angebote zum Training von sozialen und kommuni-

v kativen Kompetenzen
Teamentwicklung

Flhrungskrafte-Feedback
Feedback-/Mitarbeitendengesprache
Supervision und Coaching

Abbildung 10: Uberblick iiber mégliche Interventionsmanahmen
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6.1 Bauliche Interventionsmafinahmen

Gebdude und deren rdumliche Ausgestaltung
beeinflussen die Sicherheit und Gesundheit der
Beschaftigten mafigeblich und haben grofien
Einfluss auf die Abldufe und das Wohlbefinden
bei der Arbeit. Bei der Planung eines Neubaus
sollten daherimmerin enger Abstimmung mit
den Nutzerinnen und Nutzern die vielfaltigen
Anforderungen an das Gebdude einfliefen,
moglichst mit der Flexibilitat, radumliche Anpas-
sung ohne groen Aufwand bei spiteren Ande-
rungen in der Nutzung vornehmen zu kdnnen.

Im Bestand geht es darum, erkannte Mangel
zu beheben oder Anderungswiinsche unter oft
schwierigen Randbedingungen umzusetzen,
was oft nicht ohne Kompromisse moglich ist.

Die Raumgestaltung hat jedoch auch grofien
Einfluss auf das Befinden der Besucherinnen
und Besucher. Fiihlen sie sich willkommen und

werden sie entsprechend empfangen, hat das
unmittelbar Auswirkungen auf das Verhalten
den Beschaftigten gegeniiber.

Ziel sollte es daher sein, sowohl den Beschaf-
tigten unter dem Aspekt der Gewaltpravention
ein moglichst sicheres Umfeld zu bieten als
auch gleichzeitig die Besucherinnen und Be-
sucher moglichst freundlich und offen zu emp-
fangen. Selbstverstandlich sollten nach den
heutigen gesetzlichen Bestimmungen zur Bar-
rierefreiheit Zugdnge, Wartebereiche, Biirorau-
me, Aufzlige und Sanitdrbereiche so gestaltet

sein, dass sie auch von Personen, die auf Hilfs-
mittel angewiesen sind, oder Besuchenden mit

kérperlichen Einschréankungen genutzt
werden kénnen.
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6.1.1 Eingangsbereich

Die Verwaltung hat dabei einen Spagat zu erfiil-

len. Einerseits geht es darum, den Biirgerinnen
und Biirgern bestmoglichen Service zu bieten,
auf der anderen Seite gilt es, die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter vor ungebetenen oder
aggressiven Besuchenden zu schiitzen. Dem
Eingangsbereich kommt dabei eine Schliissel-
rolle zu: Er dient der Zutrittskontrolle und erist
die Visitenkarte des Hauses. Dieser Bereich
wird von Besuchenden zuerst wahrgenommen.

6.1.2 Zugangssteuerung

Gegen ein ,,offenes Haus*“, wie es oft von der

Verwaltungsspitze gefordert wird, ist grundsatz-

lich nichts einzuwenden. Es gilt jedoch gleich-
zeitig dafiir Sorge zu tragen, dass ungebetene
Besuchende nicht unbemerkt das Gebdude be-
treten und in die Raumlichkeiten sowie zu den
Beschaéftigten vordringen kénnen.

Ein zentraler Eingang lasst sich besser kontrol-
lieren als mehrere dezentrale Zugénge. Nach
einer Uberpriifung der Ortlichkeiten stellt sich
oft heraus, dass einzelne Eingdnge zugunsten
eines zentralen Zugangs geschlossen werden
kénnen. Dies sind beispielsweise offene un-
beobachtete Zugédnge in anderen Gebdudeab-
schnitten oder in der Tiefgarage. Diese dienen
dann nur noch dem Zutritt von Mitarbeitenden

e

=
=
=
=
Y
=

Daher zahlt hier der erste Eindruck. Durch ei-
nen zentralen Anlaufpunkt kénnen erste Fragen
beantwortet werden, Abldufe werden erldutert
oder der Weg zur zustdndigen Ansprechperson
wird aufgezeigt. Ein freundlich gestalteter
Wartebereich bewirkt, dass sich Kundinnen und
Kunden willkommen fiihlen. Eine tibersichtliche
Wegefiihrung und Beschilderung verhindern ein
Umherirren der Besuchenden im Gebéaude.

mit einem Schliissel oder Transponder und fun-
gieren weiterhin als Flucht- und Rettungsweg.

AuRerhalb der Offnungszeiten sollte das Ge-
bdude fiir das Publikum grundsétzlich geschlos-
sen sein. Ein Zutritt erfolgt dann nur durch be-
wusstes Offnen durch eine Mitarbeiterin oder
einen Mitarbeiter.

Eine Videosprechstelle im Eingangsbereich
dient der Uberwachung und dazu, angemeldete
Besuchende zu erkennen und diesen per Knopf-
druck die Tlr zu 6ffnen. Unter dem Gesichts-
punkt der Gewaltprdvention ist eine durch-
dachte Zugangssteuerung einer der Dreh- und
Angelpunkte.



Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

6.1.3 Zugangskontrollsysteme

Behorden sind serviceorientiert und sollen
moglichst offen sein. Daher ist meist nicht vor-
gesehen, den Zugang durch allgemeine Aus-
weiskontrollen zu beschrianken. Uber Zugangs-
kontrollsysteme konnen 6ffentliche Gebdude,
einzelne Rdume oder sicherheitsrelevante
Bereiche vor unberechtigtem Zutritt Dritter ge-
schiitzt und kontrolliert werden (z. B. Sozial-

rdume, Kopierrdume, Lager oder Personaltoilet-

ten). Soweit moglich, soll der Zugang zu diesen
ibrigen Bereichen einschlief3lich der Aufziige
iber Zugangskontrollsysteme gesichert wer-
den. Sofern Umbau- oder NeubaumaBnahmen
anstehen, sollte in Zusammenarbeit mit der
Vermdogens- und Hochbauverwaltung dafiir ge-
sorgt werden, dass die 6ffentlich zuganglichen

Bereiche von den iibrigen Bereichen baulich
abgetrennt werden und ein Zugang zu Letzteren
ausschlieBlich iber Zugangskontrollsysteme
moglich ist.

Abgestimmt auf die jeweiligen spezifischen
Anforderungen stehen unterschiedliche Tech-
nologien, Gerdte und Anlagen zur Verfiigung,
wie beispielsweise die Verwendung von Zahlen-
codes, digitale SchlieRsysteme mit Transpon-
derschliisseln oder biometrische Systeme, die
iber die Erkennung eines Fingers, der Retina,
Iris oder des Gesichtes funktionieren. Eine
Installation solcher Anlagen sollte immer in
enger Abstimmung mit der Interessenvertretung
erfolgen.
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6.1.4 Zonierung

Um zu vermeiden, dass das komplette Gebau-
de fiir den Publikumsverkehr zuganglich ist,
kdnnen verschiedene Zonen mit unterschied-
lichen Formen der Offentlichkeit geschaffen
werden. Zundchst bietet sich hierfiir natiirlich
der Eingangsbereich mit einem zentralen Emp-
fang an, im Anschluss daran der Wartebereich.
Von dort gelangen Besuchende in ein Front-
Office fuir die unmittelbare Betreuung. Im Hin-
tergrund ist das Back-Office fiir die Sachbear-
beitung angesiedelt, ohne oder nur mit geziel-
tem Kontakt zur Kundschaft.

Der Vorteil ist, dass sich die Besuchenden in
klar definierten Bereichen aufhalten und zu
anderen Abteilungen keinen Zugang erhalten.

In groBen Verwaltungen wird das Front-Office in
der Regel mit mehreren Beschaftigten besetzt,
so dass nie eine Mitarbeiterin oder ein Mitar-
beiter mit einer externen Person alleine ist. In
kleineren Verwaltungen kann der Empfang Auf-
gaben eines Front-Offices (ibernehmen.

Der Bereich derinternen Sachbearbeitung

ohne Kontakt zu externen Personen ist durch
die entsprechende Schlie3anlage nur fiir die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zuganglich.

So kdnnte eine Zonierung gestaltet sein:
Zentraler Empfang/Infobereich: {ibliche Emp-
fangstatigkeit, enge Vernetzung und Unterstiit-
zung durch Fachgebiete

Zentraler Wartebereich: raumlich und akus-
tisch von Biirordumen getrennt

Front-Office: stark frequentierte und haufig
nachgefragte Dienstleistungsangebote

Back-Office: weniger frequentiert, zeitinten-
sive, vertrauliche Aufgaben, Telefonservice

In der detaillierten Ausfiihrung kénnen den ein-
zelnen Zonen je nach Grof3e der Verwaltung und
Art der Dienstleistung unterschiedliche Aufga-
ben zugewiesen werden (siehe Abbildung 11).

Eingang/
Foyer

Empfang/
Info

Warten

Frontoffice
Verwaltung ohne
— — V_V_V_V___ Kontakt zur Kundschaft
Backoffice

Abbildung 11: Beispiel einer Zonierung
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6.1.5 Zentraler Empfang

Ein zentraler Empfang geht iiber den “klassi-
schen Pfortner” aus friiheren Zeiten weit hin-
aus. Er dient der Zutrittssteuerung. Dadurch
kdnnen Besuchende, die im falschen Gebdu-
de angekommen oder grundsatzlich nicht er-
wiinscht sind, noch im Eingangsbereich weiter-
geleitet oder abgewiesen werden.

Der Empfang iibernimmt jedoch vielfdltige
weitere Funktionen. Hier kdnnen Fragen beant-
wortet werden, mitgebrachte Unterlagen auf
Vollstandigkeit tiberpriift oder Formulare und
bestellte Dokumente ohne grofere Wartezeiten
abgeholt werden. Externes Publikum muss wegen
Bagatellfragen nicht lange warten oder wird ge-
zielt zu der fiir sie zustandigen Ansprechperson
weitergeleitet.

Bei einer guten prozessualen Verkniipfung mit
der Sachbearbeitung konnen hier bereits fall-
abschliefende Antworten auf einfach gelager-
te Fragen der Biirgerinnen und Biirger gegeben
werden. Dies sollte eines der Ziele sein, um
eine regelmafige Weitervermittlung zu vermei-
den, die dann nur eine doppelte Bearbeitung
nach sich ziehen wiirde.

Der baulichen Gestaltung kommt dabei eine
weitere Bedeutung zu. Besuchende sollen
offen und freundlich willkommen geheifien, die
Beschaéftigten jedoch gleichzeitig vor potenziell
aggressivem Klientel geschiitzt werden.

Die Empfangstheke kann daher so konstruiert
sein, dass den Besuchenden der Zutritt dahin-
ter verwehrt wird. Wichtig hierbei ist die Sitz-
position der Beschaftigten. Die tibliche Hohe
einer Theke betrédgt in etwa 1,10-1,15 m. Damit
Mitarbeitende den Besuchenden in Augenhohe
gegeniibertreten kdnnen, empfiehlt sich, die
Sitzposition durch den Einbau eines Podestes
zu erhdhen (siehe Abbildung 12). Die Beschaf-
tigten haben so die Moglichkeit, weiter im Sit-
zen zu arbeiten, miissen jedoch Besuchende
nicht ,von unten her“ bedienen, was von vorn-
herein ein ungleichmaBiges ,,Krafteverhaltnis*
darstellt. Dies ist ein nicht zu unterschatzender
psychologischer Effekt!

Abbildung 12: Erhohte Empfangstheke — Mitarbeitende sitzen

auf einem Podest in Augenhohe

Ein erhohter Tresen ldsst sich zudem nicht so
leicht iberwinden, wie es bei einem Schreib-
tisch in iblicher Hohe der Fall ist. Die Offenheit
dem Publikum gegeniiber ist jedoch nach wie
vor gewdhrleistet.

Es gibt auch die Moglichkeit, Verglasungen als
Trennscheibe zwischen Besuchenden und Mit-
arbeitenden einzubauen. Dies kann z. B. aus
hygienischen Griinden zweckm&fig sein und
wird von Menschen nicht notwendigerweise
negativ wahrgenommen. Dabei ist darauf zu
achten, dass bei Verglasungen Verbundsicher-
heitsglas (VSG) gewahlt wird.

In dienstarmen Zeiten, bei denen z. B. das Rat-
haus kaum besetzt ist, kann den Biirgerinnen
und Biirgern durch eine gut durchdachte und
gestaltete zentrale Anlaufstelle weiterhin ein
gedffnetes Haus mit entsprechendem Service
angeboten werden.

Ein funktionierender zentraler Empfang tragt
mafigeblich zu einem entspannten Verhalten
gegeniiber der Verwaltung und einer erh6hten
Zufriedenheit der Kundschaft bei.
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6.1.6 Wartebereiche

Wartezeiten vor Gesprachsterminen rufen bei
den Menschen oft Stress hervor, der durch die
Sorge um die eigene Existenz (Schuldenproble-
matik, Ausweisung etc.) oder durch auferlegte
Strafen (z. B. Entzug des Fiihrerscheins) noch
gesteigert wird. Wartezeiten lassen sich nicht
immer vermeiden. Eine ansprechende bauliche
Gestaltung kann dazu beitragen, dass bei den
Besuchenden nicht allzu viel Unmut aufkommt.
Neben dem Empfang ist der Wartebereich die
zweite Visitenkarte einer Verwaltung.

Eine freundliche Atmosphére mit guter Raum-
gestaltung, einer beruhigenden Farbgebung,
Pflanzen und ansprechendem Mobiliar heif3en

Besuchende willkommen. Sie fiihlen sich wahrge-

nommen und sitzen nicht wie gefiihlte Stérenfrie-
de in einem kahlen und zugigen Verwaltungsflur.

Der Wartebereich sollte grundsatzlich geni-
gend Sitzplatze bieten und ein Mindestmaf
an Diskretion und raumlicher GroBziigigkeit
gewdhrleisten. Auch die Raumakustik spielt
eine wichtige Rolle. Raume oder Flure mit ei-
ner langen Nachhallzeit kénnen einen erheb-
lichen Larmpegel und somit Unruhe bei allen
Beteiligten erzeugen. Grof3e und gut sichtbare
Anzeigetafeln, welche Person wann und in wel-
chem Zimmer empfangen wird, erleichtern das
Abschéatzen der Wartezeit. Diese Anzeigetafeln
konnen ebenfalls z. B. in Spielecken, Sanitar-
oder Raucherbereichen angebracht werden.

Wenn ein kostenfreies WLAN angeboten wird,
erzielt dies automatisch eine ruhigere Atmo-
sphare, ebenso ein Fernseher mit Informationen
zur Verwaltung, den internen Ablaufen oder
den Tagesnachrichten. Auch Tierfilme oder ein

Aquarium sollen beruhigende Wirkung erzeu-
gen. Bei der Verwendung von Bildern sollte ne-
ben der Farbgebung darauf geachtet werden,
dass diese nicht mit einem Blick erfasst werden
konnen, sondern dazu anregen, Details zu ent-
decken.

Ein Wasserspender oder Kaffeeautomat ist ein
erweitertes Serviceangebot, das in grof3eren
Verwaltungen gerne angenommen wird. Warte-
bereiche, in denen sich hdufiger Kinder aufhal-
ten, werden gerne mit Spielecken ausgestaltet.

Toiletten sollten in der Ndhe des Wartebereichs
vorhanden und deutlich erkennbar ausgeschil-
dert sein. Sie sind eindeutig von den Personal-
toiletten abzugrenzen.

Grundsatzlich ist zu bedenken, dass Gegen-
stande und mobile Einrichtungen als Waffen
genutzt oder durch Vandalismus beschadigt
werden konnen.

Auch miissen die Vorgaben aus dem Baurecht
zur behindertengerechten Gestaltung erfiillt
werden. Hierbei geht es beispielsweise um aus-
reichende Stellflachen fiir Personen, die auf
Hilfsmittel angewiesen sind (z. B. Rollstuhl,
Rollator), aber auch fiir Kinderwagen sollten
Abstellmoglichkeiten vorhanden sein.

@ HINWEIS:

Hinweise zum Wartezeitenmanagement sind
in Kapitel 6.3.2 enthalten.



Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

6.1.7 Wegefiihrung/Beschilderung

In vielen Einrichtungen werden Auskunftsstellen
oder Informationsbereiche durch Schilder oder
digitale Wegweiser ersetzt.

Eine klare Wegefiihrung im Geb&dude ist wichtig,
damit sich Besuchende schnell im Gebdude zu-
rechtfinden und ein langes Umherirren vermie-
den wird. Je nach Klientel reicht eine Beschil-
derung ausschlieBlich aus Ziffern und Zahlen
nicht aus. Mit mehrsprachigen Anzeigetafeln
oder einer sinnvollen farblichen Unterstiitzung
kann die Wegefiihrung oft besser hervorgehoben
werden. Beschildert werden miissen zudem

die Flucht- und Rettungswege. Mittels entspre-
chender Piktogramme sollten sich auch die
Sanitdranlagen schnell auffinden lassen. Eine
Anbringung der taktilen (tastbaren) Punktschrift
(Brailleschrift) z. B. auf Handldufen oder Infor-
mationstafeln, ermoglicht, dass sich auch
blinde und stark sehbehinderte Menschen

gut orientieren kdonnen.

In Anschreiben sollten die Angaben von An-
sprechpersonen und Raumnummern mit der
Beschilderung im Verwaltungsgebdude iiber-
einstimmen.

6.1.8 Rdaume mit Publikumsverkehr

Ein Biiro, in dem externe Personen empfangen
werden sollen, ist grundsétzlich auch dafiir
einzurichten. Auch hier sollte der besuchenden
Person das Gefiihl vermittelt werden, sie sei
willkommen und muss nicht zwischen Akten,
Drucker und Wasserflasche ihren Platz finden.

Egal ob die Kundin oder der Kunde an einem
angebauten oder freistehenden Besprechungs-
tisch Platz nimmt, die Beschaftigten sollten der
Person gegeniibersitzen und sie gut im Blick
haben. So kénnen sie plotzliche Bewegungen
und Aggressionen schneller wahrnehmen und
sind in der Lage, im Bedrohungsfall schneller zu
reagieren.

Beschdftigte miissen in einer Bedrohungs-
situation die Méglichkeit haben, das Biiro auf
schnellstem Wege zu verlassen. Externe Perso-
nen sind daher so zu platzieren, dass die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter den kiirzeren Weg
zur Tiir haben. Der Fluchtweg darf nicht durch
den Schreibtisch oder andere Mobel einge-

Ein deutliches Hinweisschild an den Eingédngen
kennzeichnet, dass Waffen jeglicher Art oder
Gegenstdnde, die als solche benutzt werden
konnen, in den Gebduden verboten sind. Die-
ses Verbot sollte ebenso fiir Hunde (mit Aus-
nahme von Blindenhunden) gelten.

schrankt oder versperrt sein. Je nach Tatigkeit und Diskre-
tionsumfang kdnnen auch die Verbindungstiiren zu den
benachbarten Biiros offengehalten werden.

Beispiel:

Ein Kunde erscheint vor dem vereinbarten Termin in
der Behorde. Aufgrund einer Leistungsverweigerung
wird der Kunde handgreiflich und schldagt den Spuck-
schutz (Plexiglasscheibe) in Richtung der Beschaftig-
ten. Der Schutz zerbricht und der Kunde hélt Teile des
Spuckschutzes (Holzhalterung) als Waffe vor sich. Als
die Polizei ihn stellen mdchte, fliichtet er in weitere
Rdaume der Behorde und holt ein Messer aus seinem
Rucksack. Es kommt zur Geiselnahme. Den Polizeibe-
amten gelingt es erst nach einiger Zeit den Storer zu
tiberwaltigen. Die Beschéftigten erhalten nach dem
Ereignis Unterstiitzung durch die betriebsinterne psy-
chosoziale Beratungsstelle sowie den Kriseninterven-
tionsdienst des Landkreises.
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Eine zweite Tiirin das benachbarte Biiro bie-
tet eine gute Fluchtmoglichkeit und wird inzwi-
schen in vielen Amtern, zumindest beim Neu-
bau, vorgesehen. Oft kann schon durch eine
Umstellung oder ein Verriicken der Méblierung
eine Fluchtmdoglichkeit geschaffen werden. Es
geht grundsatzlich darum, dass die Beschéf-
tigten nichtin eine Situation gedrangt werden
konnen, aus der es kein Entrinnen mehr gibt.

Gegenstdnde wie Scheren, Brieféffner, Blumen-
vasen oder Wasserflaschen konnen als Wurf-
geschosse oder Waffen verwendet werden und
sollten daher auBerhalb der Reichweite der Be-
suchenden, am besten nicht auf dem Schreib-
tisch, aufbewahrt werden.

6.1.9 Nebenrdume fiir Beschaftigte

Fremde Personen sollten sich im Gebdude nur
dort aufhalten konnen, wo sie erwiinscht sind
und wo es erforderlich ist. Daher sollten &6ffent-
liche und nicht 6ffentliche Bereiche voneinan-
der getrennt sein. Zwischentiiren mit entspre-
chenden Zugangsberechtigungen konnen hier
Abhilfe schaffen (siehe auch Kapitel 6.2.4).

Der Sozialraum, die Teekiiche oder der Drucker-
raum sollten grundsatzlich fiir Besuchende
nicht zuganglich sein. Das Gleiche gilt fiir die
Personaltoiletten. Hier ist, auch aus hygieni-
schen Griinden, eine klare Trennung zwischen
Besuchenden und Beschéftigten vorzusehen.
Bestenfalls befinden sich die Nebenrdume bei
grofRen Biiroeinheiten in einem eigenen, fiir die
Besuchenden unzuganglichen Bereich.

Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

Auch mit der Preisgabe von personlichen Infor-
mationen ist man besser zuriickhaltend. Das
Hochzeitsfoto an der Wand oder das Kinderfoto
auf dem Schreibtisch kann als Anlass fiir per-
sonliche Bedrohungen verwendet werden.

Der Einsatz von Verglasungen in Tiir- oder Wand-
flachen bietet die Moglichkeit von Sichtbezie-
hungen zwischen den einzelnen Rdumen, die
somit eine gewisse Transparenz ermoglichen,
ohne jedoch die Intimsphdare der jeweiligen
Besprechung zu storen. Lichtdurchlassige Tu-
ren und Wandfldchen miissen bruchsicher sein.
Ausgebildet werden die Glasflachen daherin
der Regel in Verbundsicherheitsglas.

Bewdhrt hat sich in vielen Féllen das Vorhalten
eines zentral gelegenen Besprechungsraumes,
in dem Gesprache gefiihrt werden kdnnen, bei
denen im Vorfeld ein gewisses Konfliktpotential
bekannt ist. Dieser Raum kann durch Verglasun-
gen einsehbar sein und die umliegenden Kol-
leginnen und Kollegen werden vorab tiber den
Termin informiert.

Zugangstiiren zu Dienstraumen in besonders
gefdhrdeten Bereichen oder Personaleingadnge,
die direkt in den Auf3enbereich fiihren, sollten
mit einem Weitwinkel-Tlirspion ausgestattet
werden.

Beispiel:

Ein uns seit langerem bekannter Biirger erschien um
17:45 Uhrim Verwaltungsgebadude. Der Mann be-
drohte mich und forderte mich auf, sofort Zutritt zu
»seiner” Sachbearbeiterin zu hekommen. Da meine
Kollegin noch eine andere Person in ihrem Zimmer
betreute, verweigerte ich ihm den Eintritt. Daraufhin
schrie er ,Ich kriege euch alle. Ich warte auf euch
drauf3en!“ Wir schlossen das Verwaltungsgebaude
um 18 Uhr ab. Der Mann stand am Hintereingang
des Gebdudes und entfernte sich auch auf meine
Aufforderung nicht. Wir riefen die Polizei. Der Mann
beschimpfte uns und die Polizisten auf das Ubelste
und wurde gegen diese sogar handgreiflich. Darauf-
hin nahm die Polizei den Mann in Gewahrsam.
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6.1.10 (Flucht-)Tuiren und (Not-)Ausgédnge

Notausgange und Fluchttiiren erfiillen gleichzeitig
mehrere Anforderungen. Ein leichtes Offnen von
Tiiren, das jederzeit moglich ist, garantiert in
einer Krisensituation, dass die Menschen in den
betroffenen Bereichen das Gebaude schnell und
sicherverlassen kénnen.

Damit Flucht- und Paniktiiren nicht unbemerkt
von innen gedffnet werden, kommen oftmals
elektronische Verriegelungssysteme zum Ein-
satz.

Zum Schutz vor unberechtigtem Betreten soll-
ten diese Tiiren, die zudem haufig in einem
schlecht einsehbaren Bereich des Gebdudes
liegen, stdandig geschlossen und verriegelt sein.
Hier helfen technische Vorkehrungen wie
beispielsweise selbstschlieBende Tiiren mit
mechanischer Selbstverriegelung. Klassische
Schliissel-Schloss-Losungen sind dagegen
nicht zulassig.

Haufig sind Notausgangstiiren auch gleichzeitig
Brand- und/oder Rauchschutztiiren. Das An-
bringen zusatzlicher SicherungsmaBnahmen

ist daher nur unter Beachtung der rechtlich und
technisch zuldssigen Anderungen gestattet und
sollte stets von einem Fachunternehmen durch-
gefiihrt werden.

Im Falle einer Amoktat miissen sich Tiiren von
innen leicht verriegeln lassen, hierzu kénnen
Knaufzylinder angebracht werden. Auch eine
hohe Widerstandsfahigkeit der Tiiren kann vor
gewaltsamen Eindringen schitzen.

Sogenannte Farbleitsysteme (FLS) ermdglichen
den Sicherheitskraften wie Rettungsdienst, Feu-
erwehr und Polizei eine einfache und schnelle
Orientierung innerhalb des Gebdudes, um vor
allem in Not- und Krisenfallen eine unmittelba-
re Hilfe zu gewahrleisten. Orientierungstafeln,

Abbildung 13: Zimmertiir mit Raumnummer und
Knaufzylinder, Ansicht raumseitig

welche vor und im Gebdude angebracht sind,
ermdglichen zudem einen ersten Uberblick
hinsichtlich der Gebdudeposition. Sogenann-
te Eingangs-, Wand- und Tiirmarker verschaffen
sowohl den Besuchenden als auch dem verant-
wortlichen Rettungspersonal eine detaillierte
Orientierungshilfe.

Tiirmarker sollten nicht nur auf der Auf3en-, son-
dern auch auf der Innenseite der Tiire angebracht
sein, damit die im Raum befindlichen Personen
auch in schwierigen Situationen zielgerichtet
Hilfe anfordern kdnnen (siehe Abbildung 13).
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Vorschldge, um Zugdange, Wartebereiche und Fluchtwege im Bestand einzurichten,
finden sich in den folgenden Grundrissskizzen

Abbildung 15: Beispiel 1— Grundriss nach Umbau —
Minimallésung (Zugangskontrolle, Empfang (Pforte), Fluchttiiren in den Biiros)
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Abbildung 16: Beispiel 1— Grundriss nach Umbau — UmbaumaBnahme |
(zentraler Empfang, kleiner Wartebereich, Zugangskontrolle, Einbau eines barrierefreien Sanitarbereiches,
Fluchtmdglichkeiten aus den Biiros in einen Nebenraum)

Abbildung 17: Beispiel 1 - Grundriss — nach Umbaumafinahme Il
(zentraler Empfang, grofRer Wartebereich, Zugangskontrolle, Einbau eines barrierefreien Sanitarbereiches,
Fluchtmdglichkeiten aus den Biiros durchgehend)
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Abbildung 18: Beispiel 2 — Grundriss Bestand
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Abbildung 19: Beispiel 2 — Grundriss nach Umbau
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Offenes Haus
kein Empfang

Abbildung 20: Beispiel 3 — Grundriss Eingang

e Versetzen von Windfangtiir
e Zugangzu Empfang
* Haupteingang bleibt in schwach besetzten Dienstzeiten geschlossen

Abbildung 21: Beispiel 3 — Grundriss nach Umbau
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Abbildung 22: Beispiel 4 — Einzelbiiro mit Kontakt zu Kundschaft —
die externe Person sitzt Richtung Tir

Abbildung 23: Beispiel 4 — Einzelbiiro mit Kontakt zu Kundschaft —
durch Umstellung der M&bel sitzt die/der Beschaftigte Richtung Tiir
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Abbildung 24: Beispiel 5 — Grundriss Biiro — kein Entkommen

Abbildung 25: Beispiel 5 — Grundriss Biiro — durch Abrutschen des Tisches von der Wand kann aus der Ecke
gefliichtet werden (teilweise aufgrund von Kabelzuleitung erschwert)

47



Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

Bestand

Abbildung 26: Beispiel 6 — Beispiel einer klassischen Raumaufteilung

e Theke und geschlossene Durchgangstiir
e Verbindung zwischen Biiros

Abbildung 27: Beispiel 6 — Beispiel einer veranderten Ausfithrung mit Theken und Fluchtmoglichkeiten
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6.1.11 Raucherbereiche

Rauchen ist nach den Nichtraucherschutzge-
setzen der Bundesldnder in 6ffentlichen Ein-
richtungen nicht mehr oder nurnoch in abge-
trennten Bereichen erlaubt. Um Konflikte mit
Birgerinnen und Biirgern zu vermeiden, sollten
spezielle Raucherbereiche eingerichtet und ent-
sprechend gekennzeichnet werden.

6.1.12 Beleuchtung

Neben der Farbgestaltung spielt die Beleuch-
tung eine wesentliche Rolle. Eine ausreichende
Beleuchtung auf Wegen, Fluren oder Gangen
vermittelt sowohl dem oder der Beschdftigten
als auch den Besuchenden Sicherheit und er-
laubt einen Uberblick iiber die Situation. Dies
gilt ebenfalls fir 6ffentlich zugangliche Park-
platze, in Tiefgaragen oder in Verbindungsgan-
gen zwischen Gebduden.

6.2 Sicherheitstechnische Einrichtungen

Beispiel:

Wahrend eine Beschiftigte telefonierte, betrat Herr K. (ihr als Klient bekannt) ohne Termin
und sehr aufgeregt das Zimmer. Sie bat ihn zu warten, da sie telefonierte. Herr K. regte sich
lautstark auf und verlangte, dass die Beschaftigte sich umgehend um sein Problem zu kiim-
mern habe. Zusatzlich beschuldigte er sie, Geld von seinem Konto abgehoben zu haben und

dafiir verantwortlich zu sein.

Da seine Aufregung nicht zu bremsen war, beendete die Beschdftigte das Telefonat, um eine
weitere Eskalation zu vermeiden. Es gelang ihr nicht, aus den AuBerungen des Herrn K. zu ver-
stehen, um was es ging, sie konnte ihn aber auch nicht beruhigen und den Sachverhalt kl&-
ren. Herr K. wurde immer lauter und kam der Beschaftigten mit erhobenen Fausten und wild
gestikulierend immer ndher. Die Beschaftigte fiihlte sich bedroht und l6ste das Notrufsystem

aus. Kurz darauf kamen ihr Kollegen zu Hilfe.

Die Sicherheit von Beschdftigten im o6ffent-
lichen Dienst nimmt inzwischen einen ho-

hen Stellenwert ein. Durch den Kontakt mit
Menschen kann es sowohlin den Geb&duden
als auch auflerhalb tagtdglich zu zwischen-
menschlichen Interaktionen, Spannungen und
Konflikten kommen. Durch ein abgestimmtes

Schutzkonzept in Verbindung mit modernen
technischen Sicherheitslosungen helfen diese,
entstehende Krisensituationen mit einer ziel-
gerichteten Reaktion zu bewidltigen und so ein
positives Sicherheitsgefiihl bei den Beschéftig-
ten zu erzeugen.
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6.2.1 Notfall-, Alarmierungs- und Uberwachungseinrichtungen

Unternehmensleitungen sind nach § 10 Abs. 1
Arbeitsschutzgesetz verpflichtet, entsprechend
der Art der Arbeitsstatte und der Tatigkeiten so-
wie der Zahl der Beschaftigten Mainahmen zu
treffen, die zur Ersten Hilfe, Brandbekdmpfung
und Evakuierung der Beschdftigten erforderlich
sind. Daflir miissen im Notfall die erforderlichen
Meldeeinrichtungen zu aufierbetrieblichen Stel-
len eingerichtet sein, damit notwendige Hilfe
unverziiglich herbeigerufen und an den Einsatz-
ort geleitet werden kann.

Meldemoglichkeiten miissen insbesondere
auch dann sichergestellt werden, wenn davon
auszugehen ist, dass z. B. Gesprachstermine
flir zu betreuende Personen spatnachmittags
stattfinden oder (iberwachende Behdrden bzw.
AuBendiensttatige aufierhalb der tiblichen
Dienstzeiten unterwegs sind.

6.2.1.1

@ HINWEIS:

Der Einsatz solcher Systeme darf nicht zu ei-
nem falschen Sicherheitsgefiihl und damit zu ei-
nem sich selbst gefdhrdenden Verhalten fiihren.
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Eine Personen-Notsignal-Anlage besteht aus ei-
nem Personen-Notsignal-Gerdt (PNG), welches
am Korper getragen wird, und einer Personen-
Notsignal-Empfangszentrale (PNEZ), von wel-
cher die Hilfeleistungen koordiniert werden.
Lost eine Person in Not den Alarm aus, kann sie
identifiziert und lokalisiert werden, vorausge-
setzt es besteht eine Verbindung zwischen dem
Personen-Notsignal-Gerat und der Personen-
Notsignal-Empfangszentrale.

In Situationen, in denen ein aktives Bedienen
nicht moglich ist, kann der Notruf automatisch
durch Verhaltensweisen ausgelost werden. Dies
kann durch Lageveranderung, Bewegungslosig-
keit oder auch Fluchtbewegungen geschehen.

Bei einigen Ausfiihrungen von Personen-Notsig-
nal-Gerdten gibt es weitere Zusatzfunktionen.
Zum

Zur Sicherheit der Beschéftigten sollten daher
Notfall-, Alarmierungs- und Uberwachungsein-
richtungen zur Verfligung gestellt werden. Hier-
bei kommen in Betracht:

» Telefone, stationdre oder mobile Notruftasten
am Schreib-/Besprechungstisch, Computer
oder Telefon,

 Notrufkndpfe,

 Notrufgeréte,

» Sprechfunkgerite,

 Videoeinrichtungen,

« Personen-Notsignal-Anlagen (PNA) oder

« Notfall- und Gefahren-Reaktionssysteme
(NGRS) nach DIN VDEV 0827

o Uberfallmeldeanlagen nach DIN VDE 0833
bzw. VDS 2311 ab Klasse B.

Der Ablauf eines Notrufs wird in einem Notfall-
oder Alarmplan dokumentiert. Dabei ist auch
die Anwesenheit weiterer Personen zu beriick-
sichtigen.

Personen-Notsignal-Anlagen (PNA)

kdnnen Textnachrichten empfangen werden
(Paging), sodass zusatzliche Informationen fiir
die Tragerin oder den Trager moglich sind. Auch
Sprachkommunikation erweitert die Funktio-
nen, indem eine Kommunikation zwischen der
Tragerin oder dem Trager und der PNEZ méglich
ist. Der Gebrauch von Sprachfunk kdnnte das
Absetzen des Notsignals allerdings geringfiigig
verzogern.

Mobilfunktelefone, Smartphones

Eine weitere Moglichkeit zum Ausldsen und
Ubertragen von Alarmsignalen in Notfillen sind
Mobiltelefone und Smartphones. Sie eignen
sich vor allem fiir Alleinarbeit und Tatigkeiten
auflerhalb von Gebduden.

Bei Beratungsgesprachen oder auch im AuBen-
dienst kann tiber das Smartphone Hilfe von der
Behdrde angefordert oder auch ein offizieller
Notruf abgesetzt werden. Voraussetzung ist ein
ausreichender Empfang und vorhandene Akku-
leistung.
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@HINWEIS:

Smartphones erfiillen nicht die Anforderungen
an Personen-Notsignal-Gerdte. Die nach

DIN VDE V 0825-11 geforderte, rot gekennzeich-
nete Notsignaltaste, ist iiber das Smartphone
nicht verfiigbar.

Auch Notruf-Apps kénnen tiber das Smart- plan kdnnen automatisch an das Unternehmen,
phone bedient werden. Schon im Voraus defi- einen Sicherheitsdienst oder eine Rettungsleit-
nierte Daten werden beim Betdtigen der Notruf-  stelle tibertragen werden, wenn es eine pas-
App an festgelegte Empfangsstellen versandt. sende Softwarelosung gibt und entsprechende
Die aktuellen GPS-Koordinaten oder der mo- organisatorische Rahmenbedingungen erfiillt

mentane Aufenthaltsort laut Route und Dienst- sind.

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

® Weisen Sie in betrieblichen Vereinbarungen und in Unterweisungen darauf hin, wie und
wann lhre Mitarbeitenden Notrufe auslésen sollen, und wie diejenigen, die die Alarm-
signale empfangen, reagieren miissen.

* lhre Mitarbeitenden diirfen bei Ubergriffen auf Kolleginnen und Kollegen oder weitere
Personen nur eingreifen, wenn sie sich der Situation persénlich gewachsen fiihlen und
sich nicht selbst in Gefahr bringen. Dariiber hinaus darf es keine Verpflichtung der Be-
schaftigten zur aktiven korperlichen Hilfeleistung geben.

e Vor allem im Au3endienst sollten Mobiltelefone und bei hoherer Gefédhrdung Notruf-
einrichtungen mit Totmannschaltung und evtl. einer Ortung zur Verfiigung stehen.
Voraussetzung ist jedoch immer, dass der Alarm an einer stéandig besetzten Stelle
bemerkt wird (z. B. Pforte, Bereitschaftsdienst etc.) und die notwendigen MaBnahmen
eingeleitet werden.

¢ Eine direkte Alarmierung der Polizei ist unter bestimmten Voraussetzungen zuldssig.
Dabei miissen jedoch die Richtlinien fiir Uberfall- und Einbruchmeldeanlagen mit
Anschluss an die Polizei eingehalten werden.

51



Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

52

Alleinarbeit

Auch in 6ffentlichen Einrichtungen wird die Ar-
beit aus Kosten- und Personalgriinden so umor-
ganisiert, dass immer mehr Beschaftigte allei-
ne arbeiten. Eine Alleinarbeit liegt immer dann
vor, wenn eine Person auf3erhalb von Ruf- und
Sichtweite zu anderen Personen Tatigkeiten
ausfiihrt. Dies betrifft z. B. Beschaftigte in Biir-
geramtern, in Museen oder Stadtbibliotheken.
Diese arbeiten wegen kundenorientierter Off-
nungszeiten haufig in versetzten Schichten und
damit oftmals alleine. Alleinarbeit ist nicht zu-

ldssig, wenn beim Vorliegen einer kritischen Ge-

fahrdung die Wahrscheinlichkeit eines Notfalls
als hoch eingestuft werden muss.

Fiir Tatigkeiten und Arbeitsplatze, an denen
Personen alleine arbeiten, muss die Unter-
nehmensleitung eine Gefahrdungsbeurteilung
durchfiihren. Ergibt die Beurteilung, dass Be-
schaftigte durch Gewalt ober Beldstigung be-
troffen sein kénnen, so muss fiir geeignete
technische und organisatorische Schutzmaf3-
nahmen gesorgt werden. Zu diesen Mafinah-
men zihlen insbesondere Notruf- und Uberwa-
chungsmaoglichkeiten fiir Alleinarbeitende. Eine
Ubersicht iiber die in Frage kommenden Melde-
einrichtungen bietet Abbildung 28.
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Alleinarbeit

v
Gefahrdungsbeurteilung
v v v
geringe' Gefahrdung erhohte’ Gefahrdung kritische' Gefdahrdung
v v v
»hormale* »gefdhrliche*
Alleinarbeit Alleinarbeit
v v
Wahrscheinlichkeit eines I
. . . e
Notfalls hoch? | ja Alleinarbeit zuldssig?
| | |
nein ja nein
v v v v
Eine Person und Eine Person und Melde- Eine Person und
Meldeeinrichtung? einrichtung? (z. B. Mobil- Meldeeinrichtung? Zwei Personen
(z. B. Festnetztelefon) telefon oder PNA-11) (z. B. PNA-11)

"Einteilung nach Gefdhrdungsstufen, siehe DGUV Information 212-139, S. 7
2 Darstellung von Tatigkeiten und Zuordnung moglicher Gefahrdungsstufen, siehe DGUV Information 212-139, S. 8ff.
3 siehe DGUV Regel 112-139

Abbildung 28: Mogliche Notrufsysteme der Alleinarbeit nach DGUV Information 212-139

@HINWEIS:

Weitere Informationen sind in der DGUV Regel 112-139 ,Einsatz
von Personen-Notsignal-Anlagen“ (Stand: 2012.01, Webcode
p112139) und DGUV Information 212-139 ,,Notrufméglichkeiten
fiir allein arbeitende Personen* (Stand 2016.09, Webcode

p212139) enthalten.
Die Stelle, die den Hilferuf einer in Not gera- erwehr an den Einsatzort leiten kdnnen. Dies
tenen Person empfangt, muss unverziiglich bedeutet, dass die Weiterleitung eines Notrufs
handeln, zusétzliche Hilfe und Unterstiitzung auch auRerhalb verwaltungsiiblicher Offnungs-

anfordern und Rettungsdienst, Polizei oder Feu- und Dienstzeiten gegeben sein muss.
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6.2.1.2 Notfall- und Gefahren-Reaktionssystem (NGRS) nach DIN VDE V 0827

Ein Notfall- und Gefahren-Reaktions-System
(NGRS) dient zur Alarmierung von Notfillen
(Amok- oder Bedrohungsalarm), Hausalarm,
Deeskalations- oder Hilferufen — gegebenenfalls
mit Sprachkommunikation. NGRS sind vorwie-
gend fiir den Einsatz in 6ffentlichen Gebduden
und Bildungseinrichtungen konzipiert. Das
System nimmt hierfiir Ereignisse (Notfall- und
Gefahrenmeldungen) auf und leitet diese an
eine entsprechende Empfangsstelle weiter.
Durch eine Quittierung des Empfangs iiber-
nimmt dann eine hilfeleistende Stelle die
Verantwortung fiir den Notfall.

Um bestimmte Ereignisse wie z. B. Amoktaten
sofort zu erkennen, muss sich das Alarmsignal
von anderen bedrohlichen Situationen (z. B.
Briande) unterscheiden. Das akustische Signal
kann mit Sprachdurchsagen unterstiitzt wer-

6.2.2 Videoiiberwachung

Die Zugange zum Gebdude kdnnen mit Kontrol-
len und Video-Uberwachung gesichert werden.
Video-Uberwachungen wirken abschreckend.
Aktive Kontrollen durch Videosprechanlagen
oder elektrische Sicherheitssysteme kdnnen
verhindern, dass Unbefugte Zutritt zum Gebdu-
de oder zum Geldnde erlangen. Zusatzlich in-
stallierte Videoiiberwachungsanlagen kénnen
auch zur Aufklarung von Straftaten und Vanda-
lismus dienen.

Flir die von 6ffentlichen Stellen betriebene
Video-Uberwachung gibt es eine gesetzliche
Regelungin § 4 Bundesdatenschutzgesetz
(BDSG). Nach Abs. 1 der Vorschrift ist die Be-
obachtung o6ffentlich zuganglicher Raume mit

den, um Informationen und Anweisungen ver-
breiten zu kénnen.

Die automatische Alarmiibertragung an die
Polizei aus solchen Anlagen ist nur unter Einhal-
tung der ,Bundeseinheitlichen Richtlinie fur
Uberfall- und Einbruchmeldeanlagen bzw. Anla-
gen flir Notfdlle und Gefahren mit Anschluss an
die Polizei (UEA) — kurz: UEA-Richtlinie® zulids-
sig. Sie enthélt die entsprechenden Anforderun-
gen zu Planung, Errichtung, Erweiterung, Ande-
rung, Betrieb und Instandhaltung von Gefahren-
meldeanlagen.

Damit im Notfall die Alarmierung tiber das
jeweilige System sichergestellt werden kann,
muss die Funktionsfahigkeit der Technik regel-
mafig gepriift und miissen die Beschaftigten in
der Bedienung regelmafiig geschult werden.

optisch-elektronischen Einrichtungen nur zulds-
sig, soweit sie zur Aufgabenerfiillung 6ffentli-
cher Stellen oder zur Wahrnehmung des Haus-
rechts erforderlich ist und keine Anhaltspunkte
bestehen, dass schutzwiirdige Interessen der
betroffenen Personen iberwiegen.

Unternehmensleitungen und die betriebliche
Interessenvertretung sind grundsatzlich befugt,
eine Videoliberwachung im Betrieb einzufiih-
ren. Die Zuldssigkeit des damit verbundenen
Eingriffs in die Personlichkeitsrechte der Be-
schaftigten richtet sich jedoch immer nach dem
Grundsatz der VerhéltnismaRigkeit und ist im
Einzelfall abzuwéagen.
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6.3 Organisatorische Interventionsmafinahmen

Neben den baulichen und technischen Sicher-
heitsmafinahmen sind die organisatorischen
InterventionsmafBnahmen ein wichtiger Be-
standteil zur Vermeidung von Konflikten und
Ubergriffen. Hierbei stehen sowohl die Moder-
nisierung der 6ffentlichen Verwaltung als auch

6.3.1 Digitale Verwaltung

Die ,,Digitale Verwaltung® wird in 6ffentlichen
Einrichtungen mit Hochdruck vorangetrieben.
Wahrend die Bevolkerung und Unternehmen
es mittlerweile gewdhnt sind, Einkdufe,
Banktransaktionen und Abo-Kiindigungen mit
nur wenigen Klicks online erledigen zu kon-
nen, ist es bei Verwaltungsleistungen hdufig
notig, noch personlich im Amt zu erscheinen
und oftmals warten zu miissen.

Dabei ist die Digitalisierung der 6ffentlichen
Verwaltung ein wesentlicher Bestandteil der
organisatorischen InterventionsmafRnahmen.
Durch das Gesetz zur Verbesserung des Online-
zugangs zu Verwaltungsleistungen (Onlinezu-
gangsgesetz — OZG) sind die Verwaltungen bis
Ende 2022 verpflichtet, ihre Leistungen digital
anzubieten. Dazu zdhlen vor allem auch die
Dienstleistungen fiir Biirgerinnen und Biirger.
Voraussetzung hierfiir ist die Einfiihrung der
E-Akte. Sie ist die Grundlage fiir die meisten
digitalen Angebote der Verwaltungen und die
im Hintergrund auszufiihrenden Prozesse.

Von digitalen Dienstleistungen profitieren alle
Beteiligten. Somit ist eine 6ffnungszeitenun-
abhédngige Bearbeitung der Antrage moglich
und die Biirgerinnen und Biirger kénnen von

jedem Ort aus ihre Antrage stellen und bearbei-

ten. Verschiedene Angebote wurden bis heute
schon umgesetzt. Dazu zdhlen vor allem die
KFZ-Zulassung (iKFZ), Anmelden und Abmelden
vom Wohnsitz, Sperrmiillabruf, Urkundenbe-

der Abbau von Biirokratie im Fokus. Der Dienst-

leistungsgedanke muss dabei fiir die Besuchen-

den klar erkennbar sein und eine Losungsorien-
tierung gewahrleistet werden. Die Qualifikation
der Beschdftigten zu den biirgernahen Prozes-
sen spielt hier eine iibergeordnete Rolle.

stellung, Beantragung von Parkausweisen, An-
meldung eines Gewerbes und noch vieles mehr.
Uber den digitalen Personalausweis kann hier
in den Fallen, in denen dies notwendig ist, die
Identitdt bestatigt werden.

Auch bei den digitalen Angeboten ist darauf zu
achten, dass diese barrierefrei und intuitiv zu
bedienen sind. So wird Konfliktpotenzial ver-
mieden. Die Zufriedenheit der Biirgerinnen und
Biirger und auch der Beschéftigten steigt un-
ter anderem durch die Einsparung von Zeit und
Ressourcen auf beiden Seiten. Zudem bewer-
ben zufriedene Biirgerinnen und Biirger auto-
matisch die Onlineangebote.

Die Digitalisierung der Verwaltung kann unter
anderem dazu genutzt werden, die Prozesse, die
mit der Anwesenheit antragstellender Personen
durchgefiihrt werden miissen, soweit zu optimie-
ren, dass die Informations- und Formularbeschaf-
fung einfacher wird, sowie Warte- und Anwesen-
heitszeiten in den Amtern verringert werden.

Hierist auch eine Kombination aus digitalen
Prozessen denkbar, z. B. das Ausfiillen und
anschliefende Einreichen der entsprechenden
Antrage iiber eine App bzw. online. So kann im
Vorfeld die Vollstandigkeit der Unterlagen ge-
priift werden und die Biirgerinnen und Biirger

miissen nur noch zur Unterschrift oder aufgrund

der Identitdtspriifung persdnlich im Amt vorbei-
schauen.
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6.3.2 Reduzierung der Wartezeiten

Die Organisation von Sprechzeiten und die
Verkiirzung von Wartezeiten sind ein wesent-
licher Faktor fiir die Zufriedenheit der Biirge-
rinnen und Biirger. Eingeplante Wartezeiten
werden durch die Menschen weitgehend ak-
zeptiert, auch wenn das Warten unangenehm
ist und innere Unruhe hervorruft. Der Umgang
mit Besuchenden, die Wartezeiten jedoch nicht
eingeplant haben, stellt fiir die Beschaftigten
ein besonderes Risiko dar. Kombiniert mit ei-
ner grof3en inneren Verunsicherung, kann dies
zu lautstarkem Artikulieren bis zu aggressiven
oder gewalttdtigen Handlungen bei den betrof-
fenen Personen fiihren. Offentliche Einrichtun-
gen sind daher stdndig daran interessiert, mit
Hilfe eines Wartezeitenmanagements die Kapa-
zitdat und die Zahl der Kundinnen und Kunden in
Einklang zu bringen. Daher sollte ein besonde-
res Augenmerk darauf gelegt werden, das ,War-
ten* zu organisieren oder zu vermeiden.

6.3.3 Umgang mit Bargeld

Auch in 6ffentlichen Einrichtungen wird oftmals
Bargeld entgegengenommen oder ausgezahlt.
Dies betrifft beispielsweise Stadtkassen, Thea-
ter, Bader, Museen, Stadthallen, Biirgerbiiros,
Stadtbibliotheken, Ordnungsamter, Melde-
amter, Touristeninformationen, Veranstaltungen
oder Zulassungsstellen. Ubergriffe, Diebstahl
und Raubiiberfélle lassen sich nicht zu 100 Pro-
zent vermeiden. Allerdings gibt es zahlreiche
Moglichkeiten, den Umgang mit Bargeld sicher
zu gestalten, denn: Damit eine Person an ihre
Beute gelangen kann, setzt sie oftmals ein
hohes Potenzial an Gewalt ein.

MaBnahmen, die vor, wahrend und nach einem
Uberfall ergriffen werden kénnen, lassen sich
individuell auf jeden Kassenraum abstimmen.
Dazu gehoren Uberfall- und Einbruchmeldean-
lagen, Uberwachungskameras mit Aufzeich-
nung sowie eine gute Sicherung der Kasse. Eine
unbare Zahlungsweise, z. B. durch Bezahlung
mit EC-Karte oder Zahlung am Kassenautoma-
ten, ist eine Moglichkeit, in solchen Fallen die
Kassenbeschéftigten zu entlasten.

GroBere Bargeldbetrdage sollten grundsatzlich
nicht in Geschéftsraumen aufbewahrt werden,
um moglichst keinen Tatanreiz zu bieten. Mitar-

Dies kann durch folgende MaBnahmen gewdhr-

leistet werden:

« klare Terminabsprachen mit festgelegten Zeiten,

» Hinweise auf besuchsarme Zeiten,

« verldngerte Offnungszeiten,

 Organisation mit fortlaufend nummerierten
Zetteln und Anzeigetafeln,

« zusdtzlicher Einsatz von Personal bei gro’em
Besuchsandrang,

o Unterstiitzung durch moderne technische und
digitale Kommunikationslésungen,

o Uberpriifung und eventuell Erweiterung der
Entscheidungsbefugnisse einzelner Personen
mit speziellen Aufgabenbereichen,

o Entscheidungswege vereinfachen und ver-
kiirzen.

beitende miissen auf solche Ausnahmesituati-
onen vorbereitet werden, um im Ernstfall besser
und vor allem sicherer reagieren zu kénnen.

Hierzu hat die Unternehmensleitung fiir den
Umgang mit Banknoten, den Umgang mit Man-
geln und Stérungen an Sicherheitseinrichtun-
gen sowie fiir das Verhalten der Versicherten
bei Uberfillen schriftliche Betriebsanweisun-
gen zu erstellen. Die Unterweisung der Beschif-
tigten muss nach der DGUV Vorschrift 25 zur
Uberfallpravention vor Antritt der Tatigkeit und
anschliefend halbjahrlich erfolgen.

Sollte ein Uberfall stattfinden, hat die Unter-
nehmensleitung dies unverziiglich der Unfall-
kasse Baden-Wiirttemberg mitzuteilen.

@ HINWEIS:

Weitere Informationen zum Umgang mit Bargeld
sind in der DGUV Vorschrift 25 ,,Uberfallpriventi-
on” (Stand 2020.08, Webcode: p021725) und in
der DGUV Regel 115-005 ,,Uberfallprévention in
Kassen und Zahlstellen der 6ffentlichen Hand”
(Stand: 2021.04, Webcode p115005) enthalten.


https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-vorschriften/4081/ueberfallpraevention
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-regeln/3328/ueberfallpraevention-in-kassen-und-zahlstellen-der-oeffentlichen-hand
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@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Als Fiihrungskrafte konnen Sie dazu beitragen, dass Raubiiberfille moglichst nicht statt-

finden, indem

e Kassenarbeitspldtze hell und iibersichtlich gestaltet werden,

¢ Aus- und Eingdnge hell beleuchtet werden,

¢ der Bestand an Bargeld moglichst gering gehalten wird. Bargeld sollte in einem Tresor
verwahrt oder abgeholt werden,

¢ mit Plakaten darauf hingewiesen wird, dass grof3e Bargeldbetrage nicht vorhanden sind,

¢ sensible Bereiche besonders gesichert sind, z. B. liber Zutrittsherechtigungen fiir Dritte,

e Uberfallmelder (,,stiller Alarm*) an sensiblen Stellen wie Besuchstheken oder im Tresor-
raum installiert werden. Priifen Sie, ob Einbruchmeldeanlagen und Videoiiberwachung
sinnvoll sind,

e Dritte die Geldbearbeitung (Sortieren, Zdhlen, Biindeln) nicht beobachten kénnen,

e Beschidftigte nicht mit AuBenstehenden iiber Sicherheitsmanahmen und die Aufbewah-
rung von Wertgegenstdanden oder Bargeld reden,

* Mitarbeitende regelmiBig unterwiesen und das Verhalten bei Uberfillen regelméBig trai-

niert wird.

6.3.4 Security-Dienst

Je nach Behorde und Klientel hat sich der Ein-
satz eines seriosen Security-Dienstes bewdhrt,
der allein durch seine Prasenz Wirkung erzeugt.
Durch die Zutrittskontrolle und Prdsenz im
Gebdude konnen u. U. interimsmafig bauliche
Mangel wie z. B. fehlende Fluchtwege aus den
einzelnen Biiros kompensiert werden. Somit
kann die Sicherheit fiir die Beschéftigten ad hoc
verbessert werden, bis die entsprechenden
baulichen MaBnahmen umgesetzt werden
kdnnen.

Nicht zu unterschatzen ist dabei auch das sub-
jektive Sicherheitsgefiihl der Mitarbeitenden,
die hierdurch effektiver arbeiten und sicherer
auftreten konnen.

Um dieser Aufgabe gerecht zu werden, miissen
vergleichsweise hohe Anspriiche an die Quali-
fikation und Eignung des Sicherheitspersonals
gestellt werden. So kann auch die Qualifizie-
rung eigener Sicherheitskréfte eine Alternative
zu externen Sicherheitsdiensten darstellen.

6.3.5 Einsatz von mehrsprachigem und dolmetschendem Personal

Konflikte und sich daraus ergebende Gewaltta-
ten entstehen haufig durch Missverstandnisse
in der Kommunikation. Bereits bei der Zuteilung
von Aufgaben und Zustédndigkeiten sollten
Fremdsprachenkompetenzen der Beschéftigten
beriicksichtigt werden.

Daher gehen einige Behdrden vermehrt dazu
iber, mehrsprachiges Personal in den publi-
kumsintensivsten Bereichen einzusetzen, die
bei Bedarf als Dolmetscherin oder Dolmetscher
fungieren konnen. Dadurch kénnen Formulare
und Antrdge schneller und vollstédndig ausge-
fillt und damit effektiver bearbeitet werden.

Verstandigungs- und Kommunikationsprobleme
zwischen Beschéftigten und Biirgerinnen und

Biirgern werden ebenfalls reduziert, wenn
Schriftstiicke in verschiedenen Sprachen zur
Verfligung stehen.

Ebenso kann fiir kritische Gesprache, z. B. im
AuBendienst, gezielt dolmetschendes Personal
eingesetzt werden. Hierfiir gilt es einen entspre-
chenden Pool an kurzfristig verfiigharen An-
sprechpersonen zur Verfiigung zu haben. Eben-
so missen klare Kriterien definiert werden, in
welchen Szenarien und in welcher Form auf
Dolmetscherinnen und Dolmetscher zuriickge-
griffen werden kann.

Treten unerwartete Verstandigungsprobleme
auf, kann temporir eine Ubersetzungssoftware
auf dem Diensthandy oder Tablet unterstiitzend
wirken.
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6.3.6 Fallweitergabe

Vorbelastete Beziehungen zwischen zu betreu-
enden Personen und Beschaftigen konnen bei
wiederholtem Zusammentreffen einen Risiko-
faktor darstellen, insbesondere dann, wenn

z. B. Drohungen durch eine Klientin oder einen
Klienten im Raum stehen.

Eine interne Prozessbeschreibung, welche eine
Fallbesprechung mit der Fiihrungskraft einleitet,

6.3.7 Unterweisung

Der Unternehmer oder die Unternehmerin hat die
Beschiftigten liber die mit ihrer Arbeit verbunde-
nen Gefahrdungen durch Gewalt und Beldstigung
bei Bedarf, aber mindestens einmal jahrlich, zu
unterweisen und tiber die notwendigen Schutz-
mafBnahmen zu informieren. Hierzu gehoren das
Erkennen von eskalierenden Situationen, Aufkla-
rung iiber die bei Gewaltereignissen erforderli-
chen Mainahmen, Informationen zu Alarm- und
Notrufplanen sowie Angaben zur Handhabung
der Alarmeinrichtungen und der Anlagen zur Ab-
sicherung von Einzelarbeitspldtzen. Ebenfalls

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

kann helfen, kritische Falle mit Gewaltpotenzial
rechtzeitig zu identifizieren. Gemeinsam kann
im Anschluss entschieden werden, inwiefern
eine Entscharfung des Konflikts durch die Ein-
bindung einer Fiihrungskraft oder einer weite-
ren fachkundigen Person erzielt werden kann.
In sehr kritischen Féllen ist eine vollstandige
Fallweitergabe an eine Kollegin oder Kollegen
zu empfehlen.

missen Handlungsleitlinien fiir Notsituationen
von Mitarbeitenden und Fiithrungskraften aus-
reichend besprochen werden. Die gleiche Vorge-
hensweise gilt auch fiir Neueinstellungen.

Besonders die fiir Notfélle Verantwortlichen
miissen auf ihre Aufgaben vorbereitet werden.
Dazu gehort, die Einsatzstrategien der Ret-
tungskréfte, die Fluchtwege, die Einrichtungen
der Ersten Hilfe, die Lage der Sammelplétze, die
Kontaktaufnahme zu den Einsatzkraften sowie
deren Informationswege zu kennen.

e Uben Sie mit Ihren Beschiftigten die in den Notfallplénen festgelegten Handlungsabliufe
in regelmaigen Abstanden. Beziehen Sie die Polizei und die Rettungskréfte sowie Fach-
leute fiir Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit mit ein.

e Informieren Sie Ihre Beschéftigten iiber die Formulare fiir Unfallanzeigen, die Verfahrens-
wege im Unternehmen und zu den zustdndigen Stellen (Notfallplane, Ersthelfende, psy-
chologische Erstbetreuende, Rechtsamt etc.) sowie iiber die Ansprechpersonen bei der
Unfallkasse Baden-Wiirttemberg bzw. Fiirsorgestellen.



Handlungsleitfaden zur Préavention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

6.3.8 QualifizierungsmafRnahmen und Schulungskonzepte

Schulungen in deeskalierendem Umgang mit
externen Personen und Vermeidung von tatli-
chen Ubergriffen ermdglichen nicht nur eine er-
heblich grofiere Sicherheit der Mitarbeitenden,
sondern erh6hen auch wesentlich die Qualitat
der Dienstleistung. Damit steigt die Zufrieden-
heit sowohl bei den Beschiftigten als auch

bei den Biirgerinnen und Biirgern. Gleichzeitig
steigt das Ansehen staatlicher und kommunaler
Einrichtungen.

QualifizierungsmafRnahmen sind dann sinnvoll
und nachhaltig, wenn sie die alltdgliche Situati-
on der Mitarbeitenden bei ihrer Tatigkeit genau
widerspiegeln. Dabei muss die Qualifizierung
iberwiegend auf priméarpraventive und verba-
le Deeskalationsstrategien ausgerichtet sein.
Schulungen, die liberwiegend ein Training in
Korperinterventionstechniken vorsehen, sind
nicht ausreichend. Sie sind manchmal sogar
kontraproduktiv.

Kulturelle Aspekte bestimmen den beruflichen
Alltag von Mitarbeitenden in 6ffentlichen Ein-
richtungen. Haufig gehen Mitarbeitende unge-
wollt Risiken ein oder senden missverstandli-
che Signale aus, da ihnen hadufig nicht bewusst
ist, dass in der fremden Kultur andere Denk-
und Handlungsmuster existieren und einige
Sachverhalte anders bewertet werden. Oftmals
flihren auch mangelnde Sprach- und Rechts-

6.3.9 Hausrecht

Ein o6ffentliches Dienstgebadude ist fiir die Ver-
richtung der Angelegenheiten der Biirgerinnen
und Biirger bestimmt. Daher ist eine Behorde
berechtigt, gegen Personen einzuschreiten, die
ihr Zutrittsrecht dazu missbrauchen, den ord-
nungsgemafien Ablauf des Dienstbetriebes zu

kenntnisse zu Missverstandnissen. Regelmafi-
ge Schulungen bzw. Trainings zur interkulturel-
len Kompetenz ermoglichen den Beschaftigten,
unterschiedliche Denk- und Verhaltensmuster
sowie religiose und moralische Wertvorstellun-
gen zu erkennen.

Speziell Fiihrungskréfte miissen im Themenfeld
Gewaltpravention ausreichend sensibilisiert
und qualifiziert werden, damit sie ihre Mitarbei-
tenden in den wichtigsten Inhalten unterweisen
und ihrer Fiirsorgepflicht nachkommen kdnnen.
Eine Fiihrungskraft, die weif, wie sie tiberfor-
derte Beschdftigte im Vorfeld erkennt oder wie
sie sich gegeniiber von Gewalt betroffenen Be-
schaftigten verhalten soll, kann einen grof3en
Anteil zur Arbeitszufriedenheit und im Ernst-
fall zur Verringerung der psychischen Folgen
(z. B. Traumatisierung) beitragen. Im Austausch
mit anderen Fithrungskraften haben sich kolle-
giale Beratungen, Fallbesprechungen sowie das
Coaching als hilfreich erwiesen.

Ein regelmafiiges Verhaltenstraining der Mitar-
beitenden in besonders sensiblen Bereichen
ist dariiber hinaus jedoch unverzichtbar. Super-
visionsangebote sowohl fiir die Beschdftigten
als auch gemeinsam mit Vorgesetzten, tragen
ebenfalls zur Reflexion von auflergewdhnlichen
Belastungssituationen bei.

storen und eine ,,gedeihliche“ Abwicklung des
Dienstgeschafts nachhaltig zu gefahrden. Haus-
verbote kdnnen zeitlich begrenzt oder unbe-
grenzt ausgesprochen werden. Allerdings muss
immer der Grundsatz der Verhiltnisméaigkeit
gewahrt werden.

6.3.10 Dienst-/Betriebsvereinbarungen

Betriebliche Manahmen zu Sicherheit und
Gesundheit bei der Arbeit, insbesondere auch
MaBnahmen zur Gewaltpravention und Nach-
sorge nach psychisch belastenden Ereignissen,
werden zwischen der Leitung einer Behdrde

und der Interessenvertretung im Rahmen einer
Dienst- oder Betriebsvereinbarung geregelt.
Sie ist von den Vertragsbeteiligten verbindlich
zu beachten und einzuhalten (siehe auch Kapi-
tel 4.4).
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6.4 PraventionsmafBlnahmen fiir Tatigkeiten
auBBerhalb eines Dienstgebaudes

Beispiel:

Bei der morgendlichen Kontrolle hérten die Herren A. und B. lautes Geschrei und Schlaggeradu-
sche am Fenster eines Hauses. Beide gingen zum Gebdude und wurden von wilden Beschimp-
fungen (Lugner, ich bringe euch um usw.) von Herrn C. empfangen. Herr C. bewarf die beiden
Hausmeister mit Glasbruchstiicken, die er aus der zuvor eingeschlagenen Glasscheibe her-
ausbrach und mit Holzstiicken einer zertriimmerten Zimmertiir. Beide Hausmeister konnten
sich in Sicherheit bringen und die Polizei alarmieren. Kurz danach kamen die Polizeibeamten
und konnten Herrn C. iiberwaltigen und festnehmen.

Das Aufgabenspektrum offentlicher Verwaltun-
gen ist vielfdltig und beinhaltet auch Tatigkeiten
auBBerhalb von Dienstgebduden. Die Bandbreite
reicht hierbei von punktuellen Dienstreisen bis
hin zu (fast) taglicher Auendiensttatigkeit. Be-
rufsgruppen mit viel Auiendiensttatigkeit sind
beispielsweise Beschéftigte der kommunalen
Ordnungsdienste, Sozialarbeitende, Mitarbei-
tende von Gesundheitsamtern und der Gewer-
beaufsicht. Die Beschaftigten sind dabei im
offentlichen Raum unterwegs oder suchen Per-
sonen im privaten oder geschéftlichen Rahmen
zu mehr oder weniger brisanten Gesprachs-
oder Kontrollanldssen auf.

Wie bereits in Kapitel 5 beschrieben, sind die
entsprechenden Arbeitsbereiche und Tatig-
keiten mit all ihren Spezifika im Rahmen einer
Gefdhrdungsbeurteilung einzeln zu betrachten
und zu bewerten. Fiir Aulendiensttatigkeiten
empfiehlt es sich, Standards fiir unterschiedli-
che Einsatzszenarien zu definieren. Diese kon-

nen sich beispielsweise aus dem Ort der Tatig-
keit (z. B. Parkanlage, privater Wohnraum), der
Personenkonstellation (Groveranstaltung, Ein-
zelgesprdch) oder dem spezifischen Inhalt erge-
ben (z. B. Beratungsgesprich, Uberwachungs-
tatigkeit, Priifung bzgl. Kindeswohlgefiahrdung).

Lassen sich einzelne AuBendiensttermine
durch die Beschaftigten nicht eindeutig hin-
sichtlich ihres Risikopotenzials klassifizieren,
konnen ergdnzend Fallbesprechungen im Team
unterstiitzen. Der gemeinsame Austausch er-
moglicht es, die Erfahrungen unterschiedlicher
Teammitglieder zu nutzen, um anhand der vor-
liegenden Informationen das mégliche Gewalt-
potenzial einzuschdtzen. Im Zweifelsfall ist es
sicherer, einen Termin zu vereinbaren und die-
sen gemeinsam mit einer Kollegin oder einem
Kollegen wahrzunehmen.

Aufbauend auf der Risikobewertung miissen fiir
jedes Einsatzszenario passende Praventions-
mafinahmen abgeleitet werden. Viele derin den
vorherigen Abschnitten beschriebenen bauli-
chen und organisatorischen Interventionsmaf3-
nahmen lassen sich im Auf3endienst jedoch
nicht umsetzen. Gleichzeitig ist die Gefahr, in
unvorhersehbare Gewaltsituationen zu geraten,
auBerhalb des Dienstgebadudes deutlich hoher.
Deshalb werden im Folgenden ergdanzende In-
terventionsmaBnahmen vorgestellt, die speziell
fur Tatigkeiten auflerhalb des Dienstgebdudes
zur Gewaltpravention beitragen kdnnen.
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6.4.1 Einsatzort und Tageszeit

Grundsatzlich sollte bei der Planung von Au-
Rendiensttdtigkeiten gepriift werden, ob die
Tatigkeit auch im Dienstgebdude durchge-

fihrt werden kann (z. B. Beratungsgesprach,
Mitteilungsgesprach), da hier durch bauliche
Mafinahmen in der Regel ein hdherer Schutz
gewahrleistet werden kann. Hiervon sollte nur
abgewichen werden, wenn es die Aufgabe zwin-

6.4.2 Einsatzgebiet

Das Einsatzgebiet fiir konflikttrachtige AuBen-
diensttdtigkeiten sollte méglichst nicht im
Wohnbezirk der Beschaftigten liegen. Die raum-
liche Trennung ermoglicht den Beschaftigten

im Privaten unerkannt zu bleiben und verringert
die Wahrscheinlichkeit, auBerhalb des berufli-
chen Einsatzes Opfer von Beschimpfungen oder
anderweitigen Formen von Gewalt zu werden.

6.4.3 Riickmeldesystem

AuBendiensteinsdtze insbesondere in privaten
Raumlichkeiten bergen die Gefahr, dass Be-
schaftigte Opfer einer Gewalttat werden oder in
den privaten Raumlichkeiten unbemerkt fest-
gehalten werden. Hier kann der Einsatz eines
Riickmeldesystems dabei helfen, dass solch
ein Vorfall schnell entdeckt wird. Beschéftigte
aktivieren hierfiir vor einem kritischen Termin
das System. Erhdlt das System nicht innerhalb
eines angegebenen Zeitfensters die Riickmel-
dung, dass die Beschéftigten die Wohnung der

gend erfordert (z. B. Ordnungsdiensttatigkei-
ten, Priifungen oder Kontrollen von Gegeben-
heiten vor Ort).

Ebenso sollte die AuRendiensttdtigkeit, wenn

immer moglich, tagsiiber erfolgen, da Tageslicht
einen grof3eren Schutz vor Gewalttaten bietet.

Beispiel:

Zwei Mitarbeiterinnen wurden durch die Amtslei-
tung von der Arbeit befreit, da bei einer Hausdurch-
suchung eines Biirgers durch die Polizei Unterlagen
sichergestellt wurden, die auf einen konkreten Ra-
chefeldzug gegen diese Mitarbeiterinnen hindeute-
ten. Hintergrund der Bedrohung waren Streitigkeiten

um das Sorge- und Aufenthaltsrecht der Kinder. Durch

den Gesuchten wurde auch der Wohnort und das per-
sonliche Umfeld der Kolleginnen ausspioniert. Bis
der Gesuchte von der Polizei gefasst wurde, konnten
die Mitarbeiterinnen bei Verwandten bzw. Bekannten
unterkommen. Zusatzlich wurden den Kolleginnen
Mitarbeitende aus dem Personenschutz zur Seite ge-
stellt und der Eingang des Jugendamtes durch einen
Sicherheitsdienst bewacht.

aufgesuchten Person wieder verlassen haben,
wird beispielsweise die Fiihrungskraft oder eine
andere verantwortliche Stelle informiert und
werden die Standortdaten ermittelt.

Riickmeldesysteme kdnnen auch eine praventi-
ve Wirkung haben und gewaltbereite Personen
abschrecken. Sie miissen befiirchten, dass in-
nerhalb kurzer Zeit nach den Beschdftigten, auch
mit Polizeiunterstiitzung, gesucht wird.
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6.4.4 Transportmittel

Auch bei der Wahl des Transportmittels sind die
Gegebenheiten des spezifischen Einsatzsze-
narios zu beriicksichtigen. Muss beispielswei-
se eine Strecke bei Dunkelheit in einer wenig
frequentierten Region zuriickgelegt werden, ist
ein eigenes Fahrzeug den offentlichen Verkehrs-
mitteln vorzuziehen. Das eigene Fahrzeug kann
dariiber hinaus einen Schutzraum bzw. eine
schnelle Fluchtmoglichkeit fiir die Mitarbeiten-
den in kritischen Situationen bieten.

6.4.5 Vermeidung isolierter Arbeit

Das Auftreten im Team kann die Gewaltbereit-
schaft von Menschen senken und die Hand-
lungsmaoglichkeiten in kritischen Situationen
verbessern. Ebenso kann eine Kombination aus
erfahrenen und weniger erfahrenen Kolleginnen
und Kollegen die Handlungskompetenz sicher-
stellen. Die Anzahl der Beschaftigten kann fiir
jedes Einsatzszenario je nach Gefahrenpoten-

6.4.6 Notrufmoglichkeit

An stationdren Arbeitspldtzen haben sich Not-
rufknopfe bereits bewahrt, um in kritischen
Situationen (unbemerkt) Hilfe anzufordern. Fiir
Tatigkeiten auBerhalb des Dienstgebdudes sind
portable Vorrichtungen notwendig. Diese miis-
sen fiir die Beschaftigten leicht erreichbar sein,
indem sie sich z. B. hinter dem Namensschild
verbergen.

Ahnliche Funktionen werden inzwischen auch
von Sicherheits-Apps angeboten. Der Alarm
wird iber das Diensthandy ausgelost und

Beispiele aus kleinen Gemeinden zeigen, dass
hier der Einsatz von Privatfahrzeugen schwierig
sein kann. Neben der Gefahr, dass gewaltbereite
Personen das Auto im Konfliktfall beschadigen,
besteht die Modglichkeit, dass das Auto im priva-
ten Bereich wiedererkannt und beschadigt wird
(z. B. Lack zerkratzt, mit Miill beschiittet, Reifen
zerstochen). Mit Dienstfahrzeugen kann diese
Problematik umgangen werden.

zial festgelegt werden (im Einzelfall z. B. auch
nach Absprach mit der Filhrungskraft). Dieses
Vorgehen erfordert entsprechende Organisa-
tionsstrukturen, die eine Verfligbarkeit der
entsprechenden Personenanzahl ermoglicht.
Hierzu zdhlen beispielsweise auch klare Ver-
tretungsregelungen und/oder eine Rufbereit-
schaft.

gleichzeitig wird der GPS-Standort der betroffe-
nen Person {ibermittelt.

Grundsatzlich ist bei der Einfiihrung von Notruf-
einrichtungen zu regeln, wann Mitarbeitende
den Notruf ausldsen sollen, wer das Alarmie-
rungssignal empfangt und wie diese Personen
auf das Signal reagieren sollen. Es ist insbeson-
dere klar festzulegen, wann die Polizei oder der
Rettungsdienst zu verstandigen sind. Weitere
Informationen sind in Kapitel 6.2.1 enthalten.
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6.4.7 Bodycam

Ein relativ neues technisches Hilfsmittel sind
sogenannte Bodycams. Mit Hilfe dieser kleinen
Videokameras, die am Korper getragen werden,
konnen Konflikt- und Gefahrensituationen do-
kumentiert werden. Erste Studien zeigen einen
erheblichen Riickgang von Gewalttaten, wenn
Bodycams im Einsatz sind, da sie auf poten-
zielle Taterinnen und Tater eine abschreckende
Wirkung haben.

Der Einsatz von Bodycams ist nur unter Einhal-
tung von Art. 6 Abs. 1Buchst. F Datenschutz-
grundverordnung (DSGVO), § 4 Bundesdaten-
schutzgesetz (BDSG) erlaubt. Danach ist die
Verarbeitung personenbezogener Daten zulds-
sig, soweit sie flir die Wahrnehmung des Haus-
rechts oder die Wahrung berechtigter Interessen
von Verantwortlichen oder Dritten geeignet und
erforderlich ist und sofern nicht die Interessen
oder Grundrechte und Grundfreiheiten der
betroffenen Person, die den Schutz personen-
bezogener Daten erfordern, tiberwiegen.

In einem Einsatzkonzept muss festgelegt sein,
welcher Zweck mit dem Einsatz einer Bodycam

verfolgt wird, in welchen Situationen die Kame-
ras konkret eingesetzt und welches Verfahren
dabei beachtet werden muss. Der Einsatz von
Bodycams ist beispielsweise in Situationen
moglich, bei der eine Person aggressives Ver-
halten (kérperliche Auseinandersetzung, Dro-
hungen, Beleidigungen etc.) zeigt oder eine
Situation unmittelbar zu eskalieren droht. Nicht
aggressives, passives oder nicht gewalttati-

ges Verhalten einer Person berechtigt dagegen
grundsdtzlich nicht zu einem Kameraeinsatz.
Um nachweisen zu kdnnen, dass ein Einsatz der
Bodycam rechtmaflig erfolgt ist, sollte jeder Vor-
fallim Nachhinein ausreichend dokumentiert
werden; mindestens mit dem jeweiligen Anlass,
dem Zeitpunkt und den beteiligten Personen.
Technisch organisatorische MaRnahmen zum
Schutz der personenbezogenen Daten sind in
das Konzept mit aufzunehmen.

Weitere Informationen enthalt die ,,Orientie-
rungshilfe der Datenschutzaufsichtsbehorden
zu dem Einsatz von Bodycams durch private
Sicherheitsunternehmen” (Stand: 22. Februar
2019).

6.4.8 Personliche Schutzausriistung

Im Rahmen der Gefahrdungsbeurteilung ist
bzgl. der konkreten Tatigkeiten zu iberpriifen,
welche personliche Schutzausriistung erforder-
lich ist. Hierbei sind auch Aspekte der Gewalt-
pravention zu beriicksichtigen. Dies kdnnen
beispielsweise bei Tdtigkeiten im Geldnde
festes Schuhwerk mit rutschhemmenden Profil-
sohlen sein, so dass ungehindert eine Flucht zu

Fuf} erfolgen kann. Fiir Tatigkeiten in Dunkelheit
konnen leistungsfahige Handleuchten mit aus-
reichender Reichweite sowie Ersatzlampen und
-batterien Schutz vor Angriffen bieten.

Fiir bestimmte Einsatzszenarien mit einem ho-

hen Gewaltpotenzial kann sogar eine stichfeste
bzw. ballistische Schutzweste erforderlich sein.
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6.4.9 Zusammenarbeit mit der Polizei

Fiir die Sicherheit in sehr kritischen Situationen
ist die Polizei eine wichtige Kooperationspart-
nerin fiir bestimmte Einsatzszenarien, wie sie
beispielsweise bei Jugendamtern auftreten. Die
regionale Kriminalpolizeiliche Beratungsstel-

le berdt im Vorfeld die Verantwortlichen vor Ort
und vermittelt bei Bedarf an weitere polizeiliche
Stellen. Mit dem zustdndigen Polizeirevier kon-
nen Absprachen getroffen werden, wann die
Polizei hinzuzuziehen ist bzw. sich unter der
Notfallnummer 110 auf Abruf in Bereitschaft

Verhaltensempfehlungen fiir Hausbesuche

halt. Im Sinne eines kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozesses helfen zudem Einsatznachbe-
sprechungen bzw. Fallbesprechungen mit der
Polizei. Bei Fragen sollten sich Fiihrungskrafte
und Beschaftigte immer an die ortsansdssige
Polizeidienststelle wenden. Diese wird sie an
die richtige Stelle weiterleiten.

Zusatzlich zur Zusammenarbeit mit der Polizei
kann auch der Einsatz eines Sicherheitsdiens-
tes in Betracht gezogen werden.

» Machen Sie Hausbesuche aus Sicherheitsgriinden immer zu zweit.

Klaren Sie ab, wer weif3, wann Sie wo genau (Adresse) sind und wann Sie planen zuriick zu sein.

Sie stellen auf diese Weise sicher, dass Sie Hilfe bekommen, wenn Sie in Not geraten.

Ist Ihnen klar, wie Sie Hilfe bekommen, wenn Sie Hilfe benotigen? Gibt es ein Notrufsystem fiir Hausbesuche?
Priifen Sie die Stimmung der besuchten Person, bevor Sie die Wohnung betreten.

Kldren Sie ab, wer sich in den Raumlichkeiten befindet.

Achten Sie auf Fluchtwege beim Betreten einer fremden Wohnung.

» Die Wohnungstiire sollte nicht abgeschlossen werden, wenn nétig, sprechen Sie es sofort an.

Lassen Sie Tiere einsperren.

die Wohnung. Horen Sie auf lhre Intuition!

6.4.10 Sicherheit bei Reisetatigkeit

Auch Mitarbeitende, die aufgrund ihrer Tatig-
keit reisen, z. B. um Gesprachstermine wahrzu-
nehmen, Veranstaltungen durchzufiihren oder
Beschdftigte in anderen Dienststellen zu qua-
lifizieren, miissen bestmoglich vor Gewalt und
Beldstigung geschiitzt werden.

Wer im Au3endienst unterwegs ist, kann in alle
moglichen unangenehmen und gefahrlichen Situ-
ationen kommen: Das Hotelzimmer ist nicht reser-
viert, das Parkhaus befindet sich weit abgelegen
in einer dunklen Umgebung, der Zug fahrt wegen
technischer Defekte nicht oder der Heimflug fallt
wegen schlechter Wetterverhaltnisse aus. Reisen-
de tragen zudem diverse Wertsachen bei sich,

z. B. Ausweispapiere, Bargeld oder Kreditkarte zur

Begleichung der anfallenden Rechnungen, Handy
oder Laptop. Daher sind Reisende auch bevorzug-
tes Ziel von Uberfillen und Diebstéhlen.

Fiihren Sie Gesprache moglichst im Wohnbereich, nicht in der Kiiche.

Seien Sie aufmerksam fiir Anzeichen von Arger und Stress bei sich selbst und der Ihnen gegeniiberstehenden Person.
Wenn Sie ein schlechtes Bauchgefiihl haben, brechen Sie den Termin ab oder betreten gar nicht erst

Wichtig ist, dass Beschaftigte fiir diese Extrem-
fdlle einen ,,Plan B”, der mit der Unternehmens-
leitung bzw. der Fiihrungskraft abgestimmt ist,
im Kopf haben. Hierzu gehort unter anderem,
Hotelreservierungen vornehmen zu kénnen,
andere Reisemittel zu wahlen, geplante Trans-
fers umzubuchen, Taxikosten erstattet zu
bekommen und vieles mehr. Die Sicherheit

der Beschaftigten hat hier oberste Prioritat.

@ HINWEIS:

Weitere Informationen zu einer sicheren Gestaltung der
Reisetdtigkeit finden Sie unter www.polizei-beratung.de

2
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6.5 Verhaltensbedingte Maf3nahmen

Konflikte entstehen, weil Menschen Situationen
unterschiedlich wahrnehmen, reagieren oder
bewerten. Weitere Einflussgrofien sind situative
Faktoren, wie die Rollen der jeweils beteiligten
Personen, ihre Ziele und die wahrgenommenen

6.5.1 Die Stressreaktion auf Gewalt

Wenn ein Mensch sich bedroht fiihlt, reagiert
sein Kdrper mit einer Stressreaktion. Dabei wer-
den die wahrgenommenen Reize vom limbischen
System bewertet. Kommt das limbische System
zu dem Schluss, dass eine Bedrohung vorliegt,
lost es durch Stresshormone eine Kdrperreakti-
on aus. Das Herz schldgt schneller und pumpt so
den {iber die beschleunigte Atmung vermehrt
aufgenommenen Sauerstoff in die Muskulatur.
Dort wird der Sauerstoff zusammen mit dem Blut-
zucker in Muskelspannung umgesetzt. Muskel-
spannung bedeutet Handlungsbereitschaft. Der
Mensch kann jetzt kdmpfen oder fliichten.

Ob eine Person im Kampf- oder Fluchtmodus ist,
héngt davon ab, ob sie noch Handlungsmog-
lichkeiten fiir die gegebene Situation hat oder
nicht. Der Kérper signalisiert dies durch Gefiihle,
welche die Person empfindet. Solange die Per-
son noch Handlungsmdoglichkeiten hat, ist sie
im Kampfmodus und spiirt Arger und schlieBlich
Wut. Im Kampfmodus will die Person ihr Gegen-
liber so beeinflussen, dass sie es selbst nicht
mehr als Bedrohung empfindet. Stehen der Per-
son keine bekannten Verhaltensméglichkeiten
zur Verfiigung, bekommt sie zunehmend Angst
und wechselt in den Fluchtmodus.

Die Angst im Fluchtmodus bewirkt, dass die
Person die Situation verlassen will. Im giinstigs-
ten Fall gelingt dies und sie verldsst z. B. das
Biiro oder die Wohnung und sorgt fiir

Abstand zwischen sich und der Bedrohung.

Machtverhdltnisse. Als vermittelnde Variable
wirkt bei allen Beteiligten die kdrperlich be-
dingte Stressreaktion. Will man das Verhalten
einer anderen Person gezielt beeinflussen, soll-
te man wissen, wie Menschen lernen.

Wenn das nicht mehr moglich ist und die Be-
drohung weiter zunimmt, kann es sein, dass die
Person Todesangst bekommt und sich hilflos
fuhlt. Dauert die Situation an, geht das Gehirn
in die Notabschaltung.

Es gibt drei Zustande in der Notabschaltung:
e Panik,

e Schreckstarre und

» der emotionslose Zustand.

Kommt eine Person in einen dieser Zustande,
besteht das Risiko einer Traumatisierung.

Die Stressreaktion wirkt bei allen Menschen
grundsatzlich gleich. Durch individuelle Lebens-
erfahrungen werden Reize, also insbesondere
das Verhalten des Gegeniibers, unterschiedlich
wahrgenommen, z. B. als bedrohlich oder nicht
bedrohlich. Ebenso bestimmen Lebens- und
Berufserfahrungen, wie viele und welche Bewal-
tigungsstrategien einer Person fiir schwierige
bzw. bedrohliche Situationen zur Verfiigung
stehen.

Je mehr Problemlosestrategien ein Mensch zur
Verfligung hat, desto langer bleibt erim Kampf-
modus. Er wird den Eindruck haben, die Situa-
tion bewdltigen zu kdnnen. Gehen die Verhal-
tensmoglichkeiten zur Neige, bekommt er es
mit der Angst zu tun (siehe Abbildung 29).
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Zunehmender Automatisches Handeln

Kontrollverlust

Keine willentliche Kontrolle

Wahrnehmung » Bewertung P Kampfmodus P Fluchtmodus » | Notabschaltung
| | |

Stresshormone = korperliche Handlungsbereitschaft

Zeitverlauf eines eskalierenden Gesprachs

Abbildung 29: Ubersicht des Stressverhaltens

Im Kampfmodus hat ein Mensch noch Hand-
lungskontrolle. Je weniger Strategien iib-
rigbleiben, desto mehrverliert er die Hand-
lungsfreiheit und desto mehr bestimmt das
automatische Verhalten der Stressreaktion sein
Handeln. Bleibt nur noch eine Strategie iibrig,
verliert die Person die Kontrolle tiber ihr Han-
deln. Was dann passiert, lduft im Menschen
vollkommen automatisch ab.

Da Mitarbeitende nicht wissen konnen, welche
Verhaltensmoglichkeiten das jeweilige Gegen-

6.5.2 Unterschiedliche Rollen von

tiber gelernt hat und einzu-
setzen bereit ist, ist es
fur Beschaftige not-
wendig, so friih
wie moglich zu
reagieren.

Reagieren Sie,
sobald Sie spiiren,
dass Sie anfangen sich
zu drgern. Arger ist das

Die konkrete

Handlungs- erste wahrnehmbare
empfehlung . .
lautet: Anzeichen der eigenen

Stressreaktion.

GEWALT

Beschaftigten und externen Personen

Auf derinhaltlichen Ebene haben Beschiftig-

te die Rolle der Sachbearbeitung. In den Augen
der Biirgerin oder des Biirgers erbringen sie eine
Dienstleistung. Auf dieser Ebene kdnnen in einer
konkreten Situation unterschiedliche Ziele der
Beteiligten entstehen: Biirgerinnen und Biirger
fiihlen sich bittstellend; die Beschaftigten wer-
den als diejenigen gesehen, welche Macht ha-
ben.

Die Beschaftigten dagegen halten sich an Re-
geln und gesetzliche Vorgaben. Sie miissen
daher auch Entscheidungen treffen, die im
Zweifelsfall einer Uberpriifung durch Vorgesetz-
te oder einem Gericht standhalten. Daher ist es
sinnvoll, genau diese Verpflichtung dem Gegen-
liber transparent darzulegen und deutlich zu
machen, dass die Beschdftigten sich an diese
Vorgaben halten miissen. Aus diesem Grund
konnen Beschéftigte die Wiinsche der Biirgerin-
nen und Biirger erfiillen — oder auch nicht.

Auf derinhaltlichen und sachlichen Ebene
treffen somit zwei Menschen aufeinander, die
unterschiedliche Ziele und unterschiedliche
Machtpositionen, sprich Entscheidungsfreihei-
ten, haben. Auferdem unterscheiden sich die
Selbstbilder und Fremdbilder voneinander.

Daneben gibt es auch eine soziale Ebene, auf
der Beschaftigte handeln: Dies ist die Rolle der
,Hausherrin“ oder des ,,Hausherren®.

In dieser Funktion iibernehmen die Beschéftig-
ten die Fliihrung und sind fiir den sicheren Ab-
lauf des Kontaktes verantwortlich. Allerdings
wird diese Funktion von Biirgerinnen und Biir-
gern unter Umstdanden dann in Frage gestellt,
wenn das eigene Anliegen bzw. das personliche
Ziel nicht erreicht wird.

Die grof3e Herausforderung besteht fiir Beschaf-
tigte darin, den Rollenwechsel von der Haus-
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herrin oder dem Hausherrn zur oder zum Dienst-
leistenden zu Beginn des Kontaktes bewusst zu
vollziehen. Dies geschieht zum Beispiel durch
das Abholen an der Tiire oder im Wartebereich,
eine freundliche Begriiung, das Anbieten eines
Sitzplatzes, hofliches Warten bis die Kundin oder
der Kunde sich gesetzt hat und eine freundliche
Gesprachseroffnung. In Biirosituationen wech-
seln Mitarbeitende die Rolle in dem Moment, in
dem sie oder er sich setzt und damit Augenhdhe
herstellt.

Hausherrin/Hausherr

Beim ersten Anzeichen von Stress beim oder
bei der Gegeniiber sollten Beschéftigte die Rol-
le des oder der Dienstleistenden wieder ver-
lassen, um als Hausherrin oder Hausherr ein
angemessenes, fiir beide Parteien sicheres
Verhalten einzufordern und durchzusetzen. Es
kann daher fiir Mitarbeitende hilfreich und sehr
wirkungsvoll sein, sich diesen Wechsel durch
Aufstehen bewusst und fiir das Gegeniiber
sichtbar zu machen (siehe Abbildung 30).

Hausherrin/Hausherr

Dienstleisterin/Dienstleister

Abbildung 30: Rollenwechsel von Beschéftigten im Gesprdch mit externen Personen

6.5.3 Sicheres Verhalten einfordern: Lernen an der Konsequenz

Wenn es darum geht, sicheres Verhalten einzu-
fordern, braucht es Wissen dariiber, wie Men-
schen lernen und wie man auf sie einwirken
kann, sich an die Spielregeln eines friedlichen
Miteinanders zu halten. Dazu werden geeignete
Strategien bendétigt, um ein angemessenes Ver-
halten einzufordern.

Die beliebteste Annahme der Verhaltensbeein-
flussung ist, dass eine Erklarung reicht. Sie wird
zu der Einsicht fihren, dass Erkldrende (Be-
schéftigte) recht haben und andere deswegen
tun, was die oder der Erklarende will (Lernen
durch Einsicht). Leider funktioniert das nicht,
wenn Biirgerinnen und Biirger und Beschéftigte
unterschiedliche Zielvorstellungen haben.

Insofern bleibt nur das Lernen an der Konse-
quenz. Dabei haben Beschéftigte die Aufgabe,
dem oder der Gegeniiber deutlich aufzuzeigen,
welche Konsequenzen sein oder ihr Verhalten
hat: Wenn notwendige Unterlagen fehlen, kann
ein Antrag nicht bearbeitet und damit das ge-
wiinschte Ziel auch nicht erreicht werden. Die
Kundin oder der Kunde hat hier die Moglichkeit,
sich fiir eine sich daran anschlieende Konse-
qguenz zu entscheiden.

Bei ungebiihrlichem oder aggressivem Verhalten
(abwerten, laut werden, anschreien, beleidigen,
drohen, weigern zu gehen, zunahekommen, kor-
perliche Gewalt) miissen Beschéftigte das er-
wiinschte, angemessene Verhalten einfordern.
Das geht nur iber Konsequenzen, die zuerst ange-
kiindigt und dann konsequent umgesetzt werden.

Grundsatzlich gilt: Konsequenzen wirken, wenn
sie im zeitlichen Zusammenhang mit dem er-
wiinschten oder unerwiinschten Verhalten ste-
hen. Um unerwiinschtes Verhalten abzustellen,
muss jedes Mal eine negative Konsequenz er-
folgen. Positive Konsequenzen wirken am bes-
ten, wenn sie nur ab und zu eingesetzt werden.

Fiir ein einheitliches Vorgehen in einer Behorde
ist die Festlegung wichtig, welches Verhalten
einer externen Person positive oder negative
Konsequenzen nach sich zieht. Dabei sollte von
den Beschaftigten zu Beginn eines Gesprachs
bewusst die Verantwortung tibernommen wer-
den. Beim ersten Anzeichen eines Konflikts soll-
ten Grenzen gesetzt, wenn notig Konsequenzen
aufgezeigt und anschlieBend konsequent um-
gesetzt werden.
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Konkrete Verhaltensweisen

Q Personliche Vorbereitung

Kleider machen Leute. Tragen Sie angemes-
sene Kleidung. Schals und stabile Halsketten
kdnnen bei einem Angriff gefahrlich werden.
Schuhe mit Absdtzen sind fiir eine schnelle
Flucht ungeeignet.

Fragen Sie sich zwischen Kontakten immer
wieder, wie es lhnen gerade geht. Sorgen Sie
dafiir, dass Sie in einer offenen, entspann-
ten Haltung in den Kontakt gehen. Wenn Sie
genervt sind, versuchen Sie, sich selbst zu
entspannen, z. B. indem Sie tief durchatmen,
kurz liften oder mit einer Kollegin oder einem
Kollegen sprechen.

Planen Sie, wie Sie das ndchste Gesprdch
fiihren wollen und was unbedingt besprochen
werden muss. Gibt es eine Akte, informieren
Sie sich vorher.

Um auf aggressives Verhalten vorbereitet zu
sein, spielen Sie verschiedene Handlungs-
moglichkeiten auf unerwiinschtes Verhalten
in Gedanken unmittelbar vor einem Kontakt
oder auch auf dem Weg zur Arbeit immer mal
wieder durch (mentales Training).

e Arbeitsplatzgestaltung
(siehe auch Kap. 6.1)

Kennen Sie lhre Fluchtwege.

Mitarbeitende sollten ndaher zur Fluchttiire
sitzen als die Kundschaft.

Achten Sie auf eine angenehme, aber neutrale
Raumgestaltung ohne personliche Gegen-
stande wie Fotos von der Familie. Diese kon-
nen als Inhalt von Drohungen missbraucht
werden.

Zwischen Beschaftigten und Biirgerinnen
oder Biirgern sollten sich keine gefahrlichen
Gegenstdnde befinden wie Scheren, Hefter,
Locher oder Gegenstdnde aus Glas. Diese
konnen als Wurfgeschosse oder Waffen ein-
gesetzt werden.

Vorbereitende Malnahmen vor einem
Kontakt mit einer externen Person

« Vermeiden Sie Termine auBerhalb der Off-

nungszeiten oder wenn niemand mehr da ist,
der zu Hilfe kommen kann.

Priifen Sie, welche Personen fiir den Kontakt
notwendig sind (Dolmetschende, betreuende
oder begleitende Personen bei Menschen mit
Handicap oder psychisch kranken Menschen)
und welche nicht (Familienangehdrige ohne
Funktion). Fithren Sie den Kontakt mit so wenig
Personen wie moglich durch. Holen Sie gege-
benenfalls eine Kollegin oder einen Kollegen
dazu.

Sorgen Sie grundsatzlich dafiir, dass Sie wah-
rend des Gesprachs nicht gestort werden: Tele-
fon ausschalten, Unterbrechungen vermeiden.
Wenn Sie Kontakt zu einer schwierigen Per-
son haben, bitten Sie eine Kollegin oder ei-
nen Kollegen, ab und zu unter einem Vorwand
durch das Zimmer zu gehen, um der Person
zu signalisieren, dass sie jeder Zeit bei einer
aggressiven Handlung oder Bedrohung ,,er-
tappt“ werden kann.

Wenn Sie unsicher sind oder es Kenntnis-

se liber die Gefdhrlichkeit einer Person gibt,
planen Sie das Gesprach von vorneherein zu
zweit.

Im konkreten Fall bitten Sie Kolleginnen oder
Kollegen in Nachbarrdaumen aufmerksam zu
sein.

Ebenso sollten Tiiren zu Nachbarbiiros, in de-
nen jemand arbeitet, gedffnet bleiben, um so
zu signalisieren, dass jederzeit Hilfe kommen
wird und es Zeuginnen oder Zeugen gibt.
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Maflnahmen wihrend des
Kundenkontakts

o Wertschdtzende Kommunikation ist immer
hilfreich. Satze, die Mitgefiihl signalisieren,
kdnnen helfen, beim ersten Anzeichen von
Stress beim oder bei der Gegeniiber zuriick
auf die Sachebene des Gesprachs zu fiihren.

Beispiel:

,Ich kann nachvollziehen, dass Sie frustriert,
verdrgert, ungeduldig sind, lassen Sie uns
schauen, wie wir eine gute Losung finden.*

Beispiel:

»lch habe den Eindruck, dass Sie sich ungerecht
behandelt, nicht ernstgenommen, vernachlassigt
fihlen, ich erkldre Ihnen das gerne noch mal.“

» Vermeiden Sie Satze wie ,,Beruhigen Sie sich
erstmal“ oder ,,Ich weif3, wie es lhnen geht“,
»lch verstehe Sie“, weil diese konfliktbe-
schleunigend wirken kénnen.

 Bei Anzeichen von Stress (beschleunigte At-
mung, Pochen an Schlafe oder Hals, starrer,
fixierender Blick, hohe Muskelspannung, vor-
gebeugte Haltung) sollten Beschiftigte den
Kontakt unterbrechen oder unter einem Vor-
wand den Raum verlassen, um Unterstiitzung
zu holen.

Beispiel:

,,Lassen Sie uns eine kurze Pause machen, dann
kann ich meine Kollegin fragen, wie wir eine gute
Losung fiir Sie finden kénnen.*

o Wechseln Sie friihzeitig die Rolle und setzen
freundlich aber bestimmt Grenzen (dazu auf-
stehen).

Beispiel:
»lch mdchte nicht, dass Sie ... laut werden, so
mit mir sprechen, mich beleidigen.*

» Wenn notig Konsequenzen aufzeigen und
konsequent umsetzen.

Beispiel:

,lch mochte nicht, dass Sie hier laut werden.
Wenn Sie nicht aufhdren, miissen wir einen
neuen Termin vereinbaren.“

Beispiel:
,Horen Sie auf, mich zu beleidigen, sonst zeige
ich Sie an.“

o Wenn Ihnen jemand zunahekommt, werden
Sie laut und rufen Sie um Hilfe. Keine Scheu!
Es ist besser, Unterstiitzung anzufordern als
selbst verletzt zu werden.

e Horen Sie auf lhr Bauchgefiihl und vertrauen
Sie lhrer Intuition!

e Fliichten istimmer besser als Kampfen: Ver-
lassen Sie eine schwierige Situation frithzeitig
oder driicken Sie friihzeitig einen Alarmknopf,
wenn es einen gibt. Uberzahl herzustellen ist
erfahrungsgeman die beste Deeskalations-
strategie.

« Sollten Sie trotz aller Vorsicht und trotz be-
sonnenem Verhalten in eine Situation kom-
men, in der Sie mit einer Waffe oder verbal
derart bedroht werden, dass Sie um |hr Leben
flirchten, geben Sie der angreifenden Person,
was sie haben mdéchte. Erfahrungsgemaf
geht die Person im Anschluss. Ist sie weg,
schlieRen Sie ab, informieren Sie Ihre Kolle-
ginnen und Kollegen, lhre Vorgesetzten und
die Polizei.

« Wenn Gesetze verletzt wurden (Hausfriedens-
bruch, Notigung, Bedrohung, Beleidigung,
Sachbeschddigung, Korperverletzung), sollte
die Person angezeigt werden.
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Besondere Personengruppe: Menschen
mit psychischen Stérungen

Menschen mit psychischen Stérungen werden
oft fiir besonders gefdhrlich gehalten. Eine psy-
chische Storung ist Ausdruck von ungiinstigen
Bewaltigungsstrategien. In der Regel sind nur
einzelne Funktionsbereiche der Informations-
verarbeitung beeintrachtigt. Gewalt aus einer
psychischen Storung heraus ist selten. Aber
auch Menschen mit psychischen Beeintrachti-
gungen konnen lernen, dass aggressives Ver-
halten sie ihren Zielen ndaherbringt. Insofern
gelten grundsatzlich die gleichen Verhaltens-
empfehlungen wie fiir alle anderen Personen.

Wenn Beschdftigte den Eindruck haben, dass
ihr Gegeniiber unter dem Einfluss einer Droge
steht, sollten sie priifen, ob die Durchfiihrung
des Termins tiberhaupt moglich ist. Insbeson-
dere wenn Alkohol im Spiel ist, gibt es ein er-

hohtes Risiko fiir aggressives Verhalten.

Wenn eine psychotische Erkrankung bekannt

ist (z. B. Schizophrenie), sollte die betreffende
Person tber Fluchtmoglichkeiten verfligen. Das
Grundgefiihl dieser Erkrankung ist Angst. Die
Person verteidigt sich, wenn sie sich angegrif-
fen fiihlt. Daher sind Abstand zwischen der oder
dem Beschaftigten und der betroffenen Person,
eine langsame und deutliche Ansprache sowie
eine reizarme, storungsfreie Umgebung wichtig.

@ HINWEIS:

Weitere Informationen erhalten Sie in dem Faltblatt
»Wie Sie sich vor Ubergriffen lhrer Kunden schiitzen
— Verhaltenstipps fiir Beschéftigte* im Medienver-
zeichnis der Polizei

www.polizei-beratung.de/medienangebot/
detail/275-wie-sie-sich-vor-uebergriffen-
ihrer-kunden-schuetzen/

6.6 Sonderthema: Umgang mit sexueller Belastigung

Es gibt wohl keine Branche, die davor gefeit ist:
Sexuelle Beldstigung am Arbeitsplatz ist leider
keine Seltenheit. Laut einer Statistik der Anti-
diskriminierungsstelle des Bundes aus dem
Jahr 2015 haben mehr als 50 Prozent aller Ar-
beitnehmenden in Deutschland bereits einmal
Ubergriffe sexueller Natur bei der Arbeit erlebt
oder waren zumindest Zeugin oder Zeuge. Auch
wenn es hadufig Frauen sind, die sich sexuellen
Anspielungen oder ungewollten Beriihrungen
in ihrem Arbeitsalltag ausgesetzt fiihlen, gibt es
auch genug Manner, die wenigstens einmal in
ihrer Berufslaufbahn mit Beldstigungen dieser

Art konfrontiert werden. Unabhéngig vom
Geschlecht gilt jedoch: Niemand sollte eine
sexuelle Beldstigung einfach stillschweigend
tiber sich ergehen lassen!

Dieses Kapitel geht im Wesentlichen auf sexuel-
le Ubergriffe durch externe Personen ein. Min-
destens genauso wichtig ist, sexueller Beldsti-
gung und Diskriminierung innerhalb der Beleg-
schaft praventiv zu begegnen. Hierzu hat die
Antidiskriminierungsstelle einen ,,Leitfaden fiir
Beschaftigte, Arbeitgeber und Betriebsrdte” he-
rausgegeben (s. Literaturverzeichnis).

von pornografischen Darstellungen.

@ Definition von sexueller Gewalt und Beldstigung:

Sexuelle Beldstigung wird sowohl in der Definition von Gewalt und Beldstigung durch die ILO
(siehe Kapitel 2) miteingeschlossen als auch in § 3 Abs. 4 des Allgemeinen Gleichbehand-
lungsgesetzes (AGG) definiert: Eine sexuelle Beldstigung findet dann statt, wenn durch das
unerwiinschte oder sexuell bestimmte Verhalten einer Person die Wiirde einer anderen Person
verletzt wird, durch Einschiichterung, Anfeindung, Erniedrigung, Entwiirdigung, Beriihrung
oder Beleidigung. Im Sinne des AGG sind sexuell beldstigende Handlungen z. B. unerwiinsch-
te sexuelle Handlungen und Aufforderungen zu diesen, sexuell bestimmte kérperliche Beriih-
rung, Bemerkungen sexuellen Inhalts und unerwiinschtes Zeigen oder sichtbares Anbringen
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Ausgehend von dieser Definition handelt es
sich nicht erst um eine sexuelle Beldstigung,
wenn kérperliche Ubergriffe stattfinden. Mimik,

Gestik oder verbale Ausdriicke kénnen gleicher-

mafen psychisch belastend wirken. Die Grenze
der betroffenen Person ist dann tiberschritten,
wenn diese sich unwohl fiihlt oder die Hand-
lung unerwiinscht ist. Die Folgen sexueller Be-
lastigung wirken sich auf die physische und
psychische Gesundheit aus. Sie konnen aber
auch dem gesamten Unternehmen schaden:

in Form eines schlechten Arbeitsklimas bis zur
Schéadigung des Images.

Schwerwiegende Ubergriffe, die in der Regel
auch strafbar sind, werden als sexuelle Gewalt
bezeichnet. Als Grenzverletzungen sind dem-
gegeniiber Beldstigungen geringeren Schwere-
grads, die zudem nicht immer Absicht der oder
des Agierenden sein miissen. Was von einer
Person fahrldssig oder aus Unwissen nicht als
sexuelle Beldstigung gemeint oder empfunden
wird, kann sehr wohl vom Gegeniiber als solche
wahrgenommen werden. Dies ldsst erkennen,
dass Aufklarung und Sensibilisierung fiir per-
sonliche Grenzen anderer ein entscheidender
Bestandteil der Pravention sexueller Beldsti-
gung sind. Grundsatzlich liegen jedoch sehr
wohl schadigende Absichten seitens der Taterin
bzw. des Taters vor.

Abzugrenzen ist die Bezeichnung sexuelle Be-
lastigung von Sexismus. Unter Sexismus ver-
steht man grundsatzlich die strukturelle Unter-
scheidung von Frauen und Mannern. Sexismus
tritt vor allem in Form von Diskriminierung auf,
die sich auf das jeweilige Geschlecht bezieht,
aufVorurteilen und Stereotypen beruht und von
Uberzeugungen und Einstellungen gepragt ist.
Sexismus kann damit eine Ursache fiir sexuelle
Beldstigung sein beziehungsweise diese bein-
halten.

@ HINWEIS:

Das AGG verpflichtet in § 12 Arbeitgebende, die
Beschiftigten vor Benachteiligungen zu schiitzen
und vorbeugende MaBinahmen zu treffen. Wird gegen
das Benachteiligungsverbot verstof3en, so kann dies
durch Abmahnung, Umsetzung, Versetzung oder
Kiindigung geschehen.

Wenn die Unternehmensleitung keine Schutzmaf3-
nahmen vornimmt oder diese nicht geeignet sind,
dann gilt das Leistungsverweigerungsrecht (§ 14 AGG)
und schiitzt die Betroffenen vorerst vor weiteren
sexuellen Beldstigungen. Allerdings ist die Leis-
tungsverweigerung als letzte Moglichkeit vorgese-
hen und die Unternehmensleitung ist schriftlich mit
genannten Griinden zu informieren. Dariiber hinaus
sollte diese Vorgehensweise nicht ohne juristischen
Rat getroffen werden.
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6.6.1 Erscheinungsformen sexueller Beldstigung

Sexuelle Beldstigung kann in vielfaltiger Form
auftreten. Unterschieden wird zwischen ver-
baler, nonverbaler und physischer sexueller

Beldstigung. Dementsprechend kdnnen Beldsti-

gungen Worte, Gesten oder Taten sein.

verbal:

o sexuell anziligliche Bemerkungen und Witze,

» zweideutige Kommentare,

» beleidigende Kommentare beziiglich der
Kleidung oder des Aussehens,

 Fragen {iber das Privatleben mit sexuellem
Inhalt oder zur Intimsphére,

 sexualisierte und unangemessene Einladun-
gen zu einer Verabredung.

nonverbal:

« aufdringliches Starren und anziigliche Blicke
(z. B. in den Ausschnitt schauen),

« Hinterherpfeifen,

e unangemessene Anndherungsversuche und

Aufdringlichkeit tiber verschiedene Kommu-
nikationswege (z. B. E-Mails, SMS, Fotos und
Videos mit sexuellem Bezug).

physisch:

 unerwiinschte Beriihrungen in Art von
Tatscheln, Streicheln, Kneifen, Umarmen,
Kiissen etc.,

 Berlihrungen, die wie zufdllig erscheinen
sollen,

o korperliche Anndherung durch z. B. Heran-
drdangeln beim Beratungsgesprdch oder Nicht-
wahren der kdrperlichen Distanz,

o sexualisierte Ubergriffe (kdrperliche Belgsti-
gung durch Beriihrungen in sexuell bestimm-
ter Weise oder intimer Stellen, Erzwingen
sexueller Handlungen) und Vergewaltigung.
Diese sind nach §§ 184i bzw. 177 Strafgesetz-
buch strafbar.
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An welchen Orten haben Sie Sexismus erlebt — gegen sich oder andere?
0 10 20 30 40 50

Am Arbeits-/Ausbildungsplatz durch Kolleginnen 4%

und Kollegen oder Vorgesetzte 45 %

Bei der Erwerbstatigkeit durch externe Personen

46 %
42 %

Auf 6ffentlichen Platzen

In 6ffentlichen Verkehrsmitteln (Bus, Bahn, Flugzeug etc.)

In der eigenen Wohnung oder von Freunden,
Bekannten, Verwandten

Beim Einkauf, Shoppen

Im Verein, bei Freizeitveranstaltungen (ohne Sport)

Beim Sport

M Frauen W Mdnner

Abbildung 31: Haufigkeit der Orte, an denen Sexismus erlebt wird
(Quelle: in Anlehnung an DELTA-Représentativuntersuchung ,,Sexismus im Alltag®, Stand 2019.10, S.34f)

Von sexueller Beldstigung betroffene Personengruppen

Jede Person kann von sexueller Beldstigung betroffen sein. In der Regel sind jedoch Frauen Opfer
von sexueller Beldastigung. Dennoch kann dies nicht pauschalisiert werden. Obwohl bei beiden
Geschlechtern jede Form von Beldstigung moglich ist, unterscheidet sich haufig die Art der Belds-
tigung. Dabei werden Frauen eher mit kérperlichen Ubergriffen und Kommentaren zu ihrem Ausse-
hen konfrontiert, wohingegen Manner eher Opfer von visuellen oder verbalen Formen von Beldsti-
gung durch pornografische Bilder oder anziigliche Nachrichten per Handy oder E-Mail werden.

Betroffene Frauen sind iiberwiegend unter 30 Jahre. Sie scheinen fiir die Tater weniger gefdhrlich, da
sie oft neu im Unternehmen, die Strukturen im Unternehmen wenig bekannt und die sozialen Bezie-
hungen noch nicht ausgepragt sind. In einer niedrigeren hierarchischen Position oder durch ein be-
fristetes Arbeitsverhdltnis ist die Gefahr hoher, belastigt zu werden. Dennoch werden ebenfalls stark
auftretende Frauen sexuell beldstigt, da sie hadufig in direkter Konkurrenz mit Mannern stehen.

In einer Pilotstudie des DELTA-Instituts im Auftrag des Bundesministeriums fiir Familie, Senioren,
Frauen und Jugend (BMFSF)) aus dem Jahr 2019 gaben 63 Prozent der Frauen und 49 Prozent der
Manner an, sexistische Ubergriffe bei sich oder anderen erlebt zu haben. Nach der Definition bein-
haltet Sexismus auch sexuelle Beldstigung.

Frauen erlebten Sexismus am zweithdufigsten am Arbeits- oder Ausbildungsplatz durch Vorgesetz-
te oder Kollegen. Das sind 41 Prozent der Frauen, die zur Zeit der Befragung in den vergangenen 12
Monaten sexistische Ubergriffe beobachtet oder erlebt haben. Bei Mdnnern ist das sogar der meist
genannte Ort mit 45 Prozent. Diese Zahlen verdeutlichen die Dringlichkeit von Praventionsmaf3-
nahmen im Arbeitsumfeld.
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6.6.2 Griinde und Folgen von sexueller Gewalt bei der Arbeit

Die wesentlichen Griinde fiir sexuelle Belsti-
gung im Arbeitsumfeld sind die Demonstration
von Macht oder das Ausniitzen von hierarchi-
schen Strukturen. Hierbei wird versucht, man-
gelnde Wertschdtzung bzw. Respektlosigkeit
dem oder der Gegeniiber auszudriicken. Kon-
taktversuche oder Sexualitdt aus subjektiven
Griinden und Gefallen an der betroffenen Person
sind eher selten der Fall.

Viele Menschen sind im personlichen Alltag, aber
auch im Arbeitsalltag, an sexistische oder dis-
kriminierende Verhaltensweisen, Begriffe oder
Bemerkungen gewdhnt. Somit werden z. B. An-
spielungen und Bemerkungen zum personlichen
Aussehen zur Normalitét. Das wohl gréfite Prob-
lem ist, dass solche Vorkommnisse hdufig herunter-
gespielt werden. Verhaltensweisen, die zum Teil
offensichtlich sexistisch, diskriminierend und un-
angebracht sind, werden damit entweder aus Ge-
wohnheit einfach akzeptiert oder dem Opfer wird
vorgeworfen, falsche Schliisse gezogen und das
Ganze viel zu ernst genommen zu haben. Wichtig
ist, dass es nicht zur Schuldumkehr kommt, wel-
che eine zusatzliche Belastung fiir die betroffene
Person darstellt. In diesem Fall wird der oder dem
Beschaftigten vorgeworfen, Aussagen oder Hand-

lungen provoziert zu haben. Sollte es zu einer um-

gekehrten Wahrnehmung der Vorfélle kommen,
ist die betroffene Person in der Rechtfertigungs-
haltung und kann Kolleginnen, Kollegen oder Vor-
gesetzte moglicherweise nicht von einer Schuld-

6.6.3 Prdaventionsmoglichkeiten

Wichtig ist, dass die Betroffenen die Beldsti-
gung nicht verharmlosen oder verschweigen.
Auch das Ignorieren und eine aktive Vermei-
dung einer Begegnung mit der Taterin oder dem
Tater ist nicht sinnvoll. Diese Verhaltensweisen
ermutigen die beldstigende Person oftmals,

ihr Handeln fortzusetzen oder sogar zu verstar-
ken. In der entsprechenden Situation sollte die
Mitarbeiterin oder der Mitarbeiter deutlich ma-
chen, dass sie/er sich beldstigt fiihlt und sich
aktiv zur Wehr setzen. Ein deutliches ,,Nein“
und der Hinweis darauf, dass eine gewisse
Handlung nicht gewollt ist, sind wirkungsvoller,
als die Beldstigung still hinzunehmen und zu
hoffen, dass das Gegeniiber von selbst aufhort.

tat der Taterin oder des Téaters iiberzeugen.

Viele Betroffene haben Angst, dass ihnen mog-
licherweise niemand glaubt. Nicht selten be-
haupten beldstigende Personen, das Ganze sei
schlichtweg eine falsche Beschuldigung. Oft
steht Aussage gegen Aussage. Den Beldstigten
wird dann im schlimmsten Fall vorgeworfen,
ible Nachrede zu betreiben. Dariiber hinaus
befiirchten sie oft Nachteile fiir die eigene Karri-
ere, den Verlust des Arbeitsplatzes oder soziale
Ausgrenzung. Oftmals sehen sie keine andere
Moglichkeit mehr als zu kiindigen.

Weitere physische und psychische Folgen einer
sexuellen Beldstigung sind:

Kurzfristig:
 Schlaflosigkeit

e Migrdne

 Verlegenheit und Scham
e Angst

 Ekel

Hilflosigkeit

Langfristig:

o Gefiihl der Minderwertigkeit
Konzentrationsschwierigkeiten
Arbeitsunfahigkeit
Angstzustdnde

» Depressionen

Verlust von Selbstvertrauen

Haufen sich die Falle, ist eine schriftliche Doku-
mentation sinnvoll. In Absprache mit den Vor-
gesetzten und der Unternehmensleitung sollten
externen Personen, die sexuelle Beldstigung
bzw. Gewalt ausiiben, Konsequenzen fiir ihr
Handeln deutlich aufgezeigt und diese restriktiv
umgesetzt werden (z. B. durch ein Hausverbot).

Beispiele:

« Bitte kommen Sie mir nicht so nah!

e Ich fiihle mich durch Ihr Verhalten/Ihre
Aussage belastigt!

e Nein, ich mochte das nicht!

e Ich mochte nicht auf mein Privatleben
angesprochen werden.
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Unternehmensleitungen sollten fiir sexuelle
Ubergriffe Ansprechpersonen (z. B. Gleichstel-
lungsbeauftragte, Personal- oder Betriebsrat,
psychosozialer Dienst) benennen, beziehungs-
weise Beschwerdestellen einrichten.

Betroffene Personen kdnnen somit mit Ansprech-
personen aufBerhalb der eigenen Hierarchie
bzw. Organisationseinheit unter Beriicksichti-
gung von Anonymitdt und Neutralitdt Kontakt
aufnehmen, um konkrete Vorfdlle anzuzeigen
und ohne persdnliche, negative Konsequenzen
flrchten zu missen.

Zur weiteren Unterstiitzung kdnnen von der be-

troffenen Person auch vertraute Arbeitskollegin-
nen oder Arbeitskollegen auf Augenhdhe hinzu-
gezogen werden, die zusatzlich als Zeugin oder

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Zeuge zur Verfiigung stehen kdnnen. Darliber-
hinausgehend sollten Fiihrungskréfte sensibili-
siert und qualifiziert werden, um entsprechend
auf derartige Ereignisse reagieren zu kdnnen. In
einigen Fallen ist es auch ratsam, eine juristische
Beratung in Anspruch zu nehmen. Dadurch wird
der Einzelfall genau analysiert und das Recht der
oder des Betroffenen kompetent vertreten.

Sind Beschaftigte nicht in der Lage, sich einer
Person aus ihrem Arbeitsumfeld anzuvertrauen,
kann eine regionale Beratungsstelle aufgesucht
werden. Auch liberregionale Anlaufstellen sind
kostenfrei und anonym verfiighar. Hier kdnnen
sich Betroffene in einer Erstberatung tiber die
Rechtslage informieren, bevor oder auch nach-
dem die Beschwerde bei der Unternehmensilei-
tung eingereicht wird.

Grundsatzlich hat die Unternehmensleitung gemaf} § 12 AGG die Pflicht, Beschéftigte vor
sexueller Beldstigung bzw. Gewalt zu schiitzen. Arbeitnehmende, die Opfer sexueller Uber-
griffe wurden, knnen allgemein Gebrauch von drei zentralen Rechten machen:

e Beschwerderecht nach § 13 AGG:

Betroffene kénnen sich bei einer Beschwerdestelle bzw. dem Personal-/Betriebsrat im
Unternehmen (falls vorhanden) {iber die sexuelle Beldstigung am Arbeitsplatz beschwe-
ren. Gibt es beides nicht, sollten sie sich an die Unternehmensleitung wenden.

e Leistungsverweigerungsrecht nach § 14 AGG:

Da Vorgesetzte gesetzlich dazu verpflichtet sind, Beschiftigte vor Ubergriffen sexueller Art
zu schiitzen, haben Betroffene das Recht, die Leistung zu verweigern, sollten diese taten-

los bleiben.

® Entschddigung und Schadensersatz nach § 15 AGG:
Ist die Unternehmensleitung ihrer Pflicht zum Schutz der Beschiftigten nachweislich nicht
oder nicht ausreichend nachgekommen, kann sich fiir Betroffene gegebenenfalls ein An-
spruch auf Schadensersatz ergeben (z. B. Arzt- oder Therapiekosten).

Auch bei sexuellen Ubergriffen kann es sich um einen Arbeitsunfall handeln. Daher sollten in
Absprache mit den betroffenen Beschiftigten solche Ereignisse an die Unfallkasse Baden-
Wiirttemberg gemeldet werden. Weitere Hinweise hierzu finden Sie in Kapitel 7.8.
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6.7 Sonderthema: Umgang mit Cybergewalt

Die potenziell grenzenlosen Kommunikations-
moglichkeiten, die die zunehmende Digitalitdt
und Digitalisierung der Gesellschaft mit sich
bringen, bringen gleichermafen Kriminalitat
in den digitalen Raum. Illegale Drogen wer-
den heutzutage im Darknet gehandelt und ver-
kauft, gerissene Betriigerinnen und Betriiger
gaukeln Opfern die grofRe Liebe auf digitalen
Kennenlern-Plattformen vor, um an ihr Geld zu
kommen, und auch Gewalt kann mittlerweile im
digitalen Raum stattfinden.

Drei Kriminalitdtsphdnomene sind im Zusam-
menhang dieses Handlungsleitfadens beson-
ders hervorzuheben: Cybermobbing, Cyberstal-
king und Hate Speech.

Cybermobbing:

Wenn sich Mobbing aus der realen in die digitale
Welt verlagert, spricht man von ,,Cybermobbing*

oder ,,Cyberbullying“. Nicht mehr nur der Arbeits-

platz ist Schauplatz, sondern alle Orte und Zei-
ten, an denen ein Mensch im Internet unterwegs

ist. Besonders hdufig berichten Opfer von folgen-

den Merkmalen des Cybermobbings:

» gesendete verletzende Botschaften,

» geschriebene verletzende Inhalte auf einer
Webseite/in den sozialen Medien,

e Hochladen verletzender Bilder von jeman-
dem,

o Schreiben von Botschaften unter einer fal-
schen Identitat,

o Verbreiten von Geriichten,

» Senden personlicher Informationen an andere.

@HINWEIS:

Tipps zum Umgang mit Cybermobbing

Problematisch ist, dass vor allem das Privat-
leben der Opfer von Cybermobbing gepragt ist.
Die gesundheitlichen Auswirkungen @hneln
psychischen Storungen: Sie sind bedriickt,
ungewdhnlich schweigsam oder nervds und
angespannt, leiden unter psychischen, psy-
chosomatischen und sozialen Folgen wie z. B.
Schlafstérungen, Depressionen, Selbstverlet-
zungen oder kdrperlichen Erkrankungen.

Ahnlich wie beim ,,klassischen“ Mobbing kén-
nen beim Cybermobbing verschiedene Strafta-
ten dahinter stehen. Haufig gehoren hierzu die
Paragraphen § 185 StGB Beleidigung, der § 186
StGB Uble Nachrede und der § 187 StGB Ver-
leumdung. Ein Hinzuziehen der Polizei ist also
je nach Schweregrad des Mobbings dufierst
sinnvoll respektive erforderlich.

Sollte eine Unternehmensleitung Cybermob-
bing im Kreise der Mitarbeitenden ihrer Ein-
richtung oder gegeniiber diesen feststellen, so
verfahrt sie idealerweise analog zu den Hand-
lungsoptionen bei herkémmlichem Mobbing.
Fiir eine erfolgreiche Anzeige bei der Polizei ist
eine Dokumentation in Form von Screenshots
von verletzenden Chatverlaufen oder Bildern
mit Datumsangabe notwendig. Zusatzlich soll-
ten Opfer darauf hingewiesen werden, dass
eine Loschung kompromittierender Inhalte auf
sozialen Netzwerken veranlasst werden sollte.
Alternativ konnen Inhalte auch bei der Internet-
beschwerdestelle gemeldet werden (www.inter-
net-beschwerdestelle.de).

https://www.polizei-beratung.de/themen-und-tipps/gefahren-im-internet/cybermobbing/

Mobbing — Organisationshilfe zum konstruktiven Umgang mit Konflikten am Arbeitsplatz

Die Publikation des DGUV Fachbereichs ,,Organisation von Sicherheit und Gesundheit* bietet
eine Hilfestellung fiir Unternehmen im Umgang mit Mobbing bei der Arbeit. Sie konzentriert
sich auf organisatorische Ma3nahmen. Obgleich die Organisationshilfe das Thema ,,Mobbing*
fokussiert, sind einzelne Losungsvorschldge gegebenenfalls auch auf andere soziale Konflikte
am Arbeitsplatz wie z. B. sexuelle Beldstigung oder Diskriminierung anwendbar. Die Veréffent-
lichung enthélt unter anderem eine Muster-Dienstanweisung zum Umgang mit Mobbing (Stand

2019.11, Webcode p021374)


https://www.polizei-beratung.de/themen-und-tipps/gefahren-im-internet/cybermobbing/
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-regeln/3328/ueberfallpraevention-in-kassen-und-zahlstellen-der-oeffentlichen-hand

Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

Cyberstalking:

Als herkdmmliches Stalking bezeichnet man
das willentliche und beharrliche Verfolgen und
Beldstigen einer Person. Verlagern sich diese
Aktivitdten in den digitalen Raum, so spricht
man von Cyberstalking. Wie gehen die Taterin-
nen und Tater hier vor? Sie kontaktieren ihre
Opfer permanent auf sozialen Netzwerken oder
Instant Messengern, sammeln und verdffent-
lichen Informationen iiber eine Person gegen
deren Willen. Auch Identitdtsdiebstahle der
Social-Media-Accounts und Verleumdungen der
Person im Internet gegeniiber dem Unterneh-
men und im sozialen Umfeld geh6ren zu den

Formen von Cyberstalking. Haufig sind (Ex-)Part-

nerinnen oder (Ex-)Partner diejenigen, die mit
digitalen Stalking-Methoden ihre Opfer drang-
salieren. So kann beispielsweise ein nicht ge-
andertes WLAN-Passwort ausreichen, dass ein
vormals Befugter und mittlerweile Unbefugter
Zugriff auf ein komplettes Smart-Home-System
und den damit einhergehenden Funktionen
erhdlt. Damit konnen dann Beleuchtungen,
Stereoanlagen oder vielerlei andere miteinander
verkniipfte Gerdte von auBerhalb der Wohnung
bedient werden.

Jede und jeder kann Opfer von Cyberstalking

werden. Sollte einer oder einem Beschaftig-
ten nachgestellt werden, so sollte das Opfer

@ HINWEIS:

versuchen, Anrufe, Nachrichten und Briefe zu
dokumentieren, auch wenn dies schwerfallen
mag. Auch das Fiihren eines Tagebuchs, das
Notieren jedes versuchten Kontaktes und die
daraus entstandenen Folgen sind sinnvoll und
teils auch notwendig fiir einen erfolgreichen
nachsten Schritt. Das Opfer sollte bei der ortli-
chen Polizeidienststelle Anzeige erstatten und
das dokumentierte Material vorlegen. In der
Vergangenheit hat sich gezeigt, dass schnelles
und konsequentes Eingreifen der Polizei gegen
Stalkende wirkt und viele Beldstigungen nach
einer Anzeige auch tatsachlich aufhoren. Pa-
rallel dazu kann der Kontakt zu einer Fachbera-
tungsstelle fiir Stalking-Opfer sinnvoll sein, um
das eigene Verhalten gegebenenfalls anzupas-
sen und weitere Schritte zu planen.

Bei Cyberstalking ist es zudem zielfiihrend, sich
hinsichtlich technischer Schutzméglichkeiten
beraten zu lassen. Eine neue Handy- oder Ge-
heimnummer sowie eine neue E-Mail-Adresse
helfen hdufig schon. Wenn eine akute Bedro-
hung besteht, sollte sich das Opfer nicht scheu-
en, die Polizei unter 110 zu kontaktieren.

Online-Portal ,,Stark im Amt* als bundesweit erste Anlaufstelle fiir kommunale Mandatstra-

gerinnen und Mandatstrager

Um gemeinsam gegen Hass und Hetze vorzugehen, wurde das Portal ,,Stark im Amt — Portal
der Kommunalpolitik gegen Hass und Hetze“ eingerichtet. ,,Stark im Amt“ ist eine Initiative
der Korber-Stiftung in Kooperation mit dem Deutschen Stadtetag, Deutschen Landkreistag
und Deutschen Stddte- und Gemeindebund. Es richtet sich an alle kommunalen Amts- und
Mandatstragerinnen/-trager in Deutschland, die politische Verantwortung fiir ihre Gemeinde
iibernehmen. Das Portal nimmt eine Lotsenfunktion ein und soll Handlungsoptionen und
Ansprechstellen aufzeigen, um einerseits akute Unterstiitzung mit den besonderen Heraus-
forderungen von Beleidigungen, Bedrohungen und Angriffen im Alltag und im Netz zu erhal-
ten und letztendlich die Verantwortlichen zur Rechenschaft zu ziehen.

Zentrale Ansprechstelle fiir Amts-und Mandatstragerinnen und -trdger in Baden-Wiirttem-
berg ist die Abteilung Staatsschutz des Landeskriminalamtes Baden-Wiirttemberg. Die Zent-
rale Ansprechstelle ist rund um die Uhr unter der zentralen Rufnummer 0711 5401-3003 er-

reichbar.
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Hate Speech:

Hass und Hetze sind schon langer keine
Randphdnomene des Internets mehr. Dunkel-
feldstudien kommen zu einer Wahrscheinlichkeit
von ca. 5 % pro Jahr, Opfer von vorurteilsmo-
tivierten Beleidigungen im Internet zu werden
(Gross et al., 0. ].). In weiten Teilen der Bevol-
kerung besteht wenig Wissen {iber bestehende
Meldewege sowie Unsicherheiten beziiglich ei-
ner kompetenten Reaktion auf Hate Speech.

Von Hate Speech konnen Personen, aber auch
Personengruppen betroffen sein. Diese Men-
schengruppen erleben durch Hate Speech bei-
spielsweise Rassismus, Antisemitismus, Homo-
phobie oder Sexismus. Diese Aufzdhlung ist
nicht abschlieBend. Somit kann Hate Speech
auch diejenigen treffen, die keiner Menschen-
gruppe angehdoren, sich aber online oder offline
gegen Menschenfeindlichkeit einsetzen.

Die unter dem Begriff Hate Speech gefassten
Aussagen konnen Straftatbestdnde erfiillen, so
zum Beispiel den § 130 StGB Volksverhetzung
oder den § 185 StGB Beleidigung.

Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

Zur Anzeige von Hate Speech empfiehlt sich ent-
weder der Gang zur Polizei oder der Weg liber
Plattformen, die juristischen Beistand bei Hate
Speech leisten, wie z. B. die Meldestelle respect
beim Demokratiezentrum Baden-Wiirttemberg
(https://demokratiezentrum-bw.de/demokra-
tiezentrum/vorfall-melden). Diese kiimmert sich
um die Anzeige und priift hetzerische Aussagen
aufihre strafrechtliche Relevanz.

Erfahren Unternehmensleitungen von hetzeri-
schen Aussagen gegeniiber ihren Beschaftig-
ten, so sollte der erste Schritt sein, mit diesem
ins Gesprach zu gehen und weitere Handlungs-
optionen zu besprechen. Hass und Hetze sind
keine Kavaliersdelikte, eine Anzeige bei der Po-
lizei oder ein Hinweis bei einer Meldestelle hel-
fen, weitere Opfer zu verhindern. In manchen
Féllen ist dies aber nicht der explizite Wunsch
des Opfers. Hier kénnen Sie sich an den Hand-
lungsoptionen bei Mobbing orientieren.

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Weitere Informationen hierzu finden sie auch unter:
www.polizei-beratung.de/startseite-und-akti-
onen/aktuelles/detailansicht/hass-im-netz-
richtig-handeln-gegen-hater/



https://www.polizei-beratung.de/startseite-und-aktionen/aktuelles/detailansicht/hass-im-netz-richtig-handeln-gegen-hater/
https://www.polizei-beratung.de/startseite-und-aktionen/aktuelles/detailansicht/hass-im-netz-richtig-handeln-gegen-hater/
https://www.polizei-beratung.de/startseite-und-aktionen/aktuelles/detailansicht/hass-im-netz-richtig-handeln-gegen-hater/
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6.8 Sonderthema: Umgang mit Hunden

Beispiel:

Bei der Durchfiihrung eines Hausbesuches wurde die Beschéftigte von einem Schaferhund
der Klientin noch vor dem Betreten des Grundstiicks angesprungen und in den Unterarm ge-

bissen. Der Hund lieB zundchst nicht ab. Nach Abwehrversuchen der Beschaftigten lie der
Hund los und wurde von der Mitbewohnerin zurlickgehalten.

Die meisten Hunde sind dem Menschen ge-
geniiber freundlich und wohlgesonnen oder
schlimmstenfalls desinteressiert. Das lange in-
tensive Zusammenleben von Mensch und Hund
hat dazu gefiihrt, dass Hunde extrem gut darin
sind, selbst feinste Mimik und Gesten von Men-
schen zu erkennen, zu deuten und sich dem
Menschen stark anzupassen. Das Verstehen
menschlicher Gesten ist Hunden inzwischen
regelrecht angeboren. Die Verhaltensforschung
hat mittlerweile festgestellt, dass bereits sehr
junge Welpen dazu in der Lage sind.

Sie leisten GrofRartiges als Assistenzhunde, als
Diensthunde bei Polizei und Militar, Jagdbe-
gleiter, Hiitehund oder einfach nur als bester
Freund des Menschen.

Trotzdem diirfen Hunde nicht als halbe Men-
schen angesehen werden. Hunde sind Raubtiere
mit bestimmten Instinkten und Bediirfnissen.
Deshalb ist es im taglichen Miteinander von
grofem Vorteil, wenn sich Beschaftigte eini-
ge grundlegende Kenntnisse iiber Hunde und
den Umgang mit ihnen aneignen, um Missver-
standnisse und in der Folge auch Beiflunfille
moglichst zu vermeiden. Denn Hunde gehdren
zu unserem Alltag und Begegnungen sind un-
vermeidlich. Getrost vergessen werden diirfen

Weisheiten wie ,,Hunde, die bellen, beifien
nicht“ oder irgendwelche Listen {iber rassebe-
dingt gefdhrliche Hunde!

Grundsdtzlich sollten Personen im Umgang

bzw. dem Zusammentreffen mit unbekannten

Hunden:

« sich eherruhig verhalten,

» langsame Bewegungen machen,

 nicht frontal auf Hunde zugehen,

» mit ruhiger, heller Stimme sprechen,

» Hunde nicht anstarren,

e sich nicht iber einen Hund beugen, auch
nicht zum Streicheln,

o Hunde nicht reizen, indem sie nach ihnen
treten oder schlagen,

e Hunde nur nach Absprache mit der Besitzerin
oder dem Besitzer beriihren.

Von der Benutzung von Pfefferspray wird drin-
gend abgeraten. Die Wahrscheinlichkeit, dass
ein eigentlich freundlicher Hund durch den
Schmerzimpuls aggressiv oder ein bereits dro-
hender Hund noch gefdhrlicher wird, ist hoch.
Bei der Begegnung mit einem fremden Hund ist
es am besten, diesen zu ignorieren.
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Folgende Verhaltensweisen sind bei der Begegnung mit fremden Hunden sinnvoll:

Aktiv auf einen Hund zugehen oder diesen gar beriihren sollte immer nur nach Absprache mit
der Hundehalterin oder dem Hundehalter erfolgen. Beugen Sie sich auch dann nicht iber den
Hund, sondern gehen Sie leicht in die Hocke, lassen Sie den Hund an ihrem Handriicken riechen.
Streicheln Sie zundchst nicht tiber den Kopf und Riicken, sondern am Kinn. Halten Sie von der
Rute (dem Hundeschwanz) grundsétzlich Abstand. Dieser ist fiir Hunde ein wichtiges Kommuni-
kationsmittel und ein Beriihren wird von vielen Hunden als unangenehm empfunden.

Die meisten Hunde lieben es, etwas zu erjagen. Beschéftigten sollte deshalb erklart werden,
dass schnelles Weglaufen, womaoglich mit lautem Schreien, den Jagd- oder Spieltrieb des Hundes
anspricht und es besser ist, an Hunden ruhig und langsam vorbeizugehen.

Kommt ein Hund aggressiv auf Sie zu, vermeiden Sie immer dem Hund in die Augen zu schauen:
Dies gilt unter Hunden als Herausforderung. Drehen Sie sich langsam zur Seite und sagen Sie
ruhig und deutlich ,,Nein“. Schreien, schlagen oder treten Sie nicht. Dies wiirde vom Hund zu-
satzlich als Bedrohung aufgefasst. Nicht wegrennen! Wenn Sie sich entfernen, dann gehen Sie
mit langsamen, ruhigen Bewegungen riickwarts. Sie kénnen versuchen, den Hund mit ,,Komm*
zum Mitgehen aufzufordern, das nimmt der Situation den Fluchtcharakter.

Besonders Beschdftigte von Paketdiensten oder der Post kennen das Problem, dass sie — oft-
mals tdglich — gezwungen sind, in das Revier eines Hundes einzudringen. Aber auch Auf3en-
dienstmitarbeitende einer Behorde kdnnen in diese Situation kommen. Grundstiicke mit freilau-
fenden Hunden sollten deshalb am besten gar nicht — auf jeden Fall aber nur nach Absprache mit
der Hundebesitzerin oder dem Hundebesitzer — betreten werden. Viele Hunde verteidigen ihr
Zuhause, Liegeplatz, Futter, Spielzeug oder ihre Halterin und ihren Halter.

Bitten Sie deshalb darum, den Hund anzuleinen oder in einen anderen, gesicherten Bereich zu
bringen. Seien Sie auch beim Verlassen des Grundstiickes vorsichtig!

Wenn Sie Personen hdufiger aufsuchen miissen, denken Sie dariiber nach, in lhrer Behorde eine
»Hundekartei“ anzulegen. So kann jeder AuBendienstmitarbeitende sich vorab informieren.

In den meisten Verwaltungen und Behorden ist das Mitbringen von Hunden inzwischen verbo-
ten. Bringt eine Person bei einem Besuch in der Behorde oder Dienststelle ihren Hund mit, sollte
dieser selbstverstandlich angeleint sein. Warten Sie ab, ob die Hundebesitzerin oder der Hun-
debesitzer Sie mit Handschlag begrii3t. Ein Hund konnte es als Bedrohung auffassen, wenn Sie
der Besucherin oder dem Besucher die Hand entgegenstrecken. Vermeiden Sie Situationen, in
denen Sie direkt auf den Hund zugehen, um den Hund herumgehen oder womaglich sogar tiber
den Hund steigen miissen. Bleiben Sie entspannt und gehen Sie nicht aktiv auf den Hund zu,
sondern warten Sie immer ab, ob dieservon sich aus Kontakt zu Ihnen aufnimmt. Zeigt er sich
interessiert, konnen Sie sich tiberlegen, ob Sie ihn nun zunachst an Threm Handriicken riechen
lassen und ihn schlie3lich streicheln oder ihn lieber weiterhin ignorieren mochten.

Wenn ein Hund tatsachlich angreift, versuchen Sie trotzdem tiberlegt zu handeln. Bemiihen Sie
sich, ruhig zu bleiben. Sie konnen einen Hund nicht abschiitteln. Auch Davonrennen ist eine
schlechte Option. Wie bereits geschildert, reizt dies zusatzlich den Jagdtrieb. AuBerdem sind die
meisten Hunde schneller als Sie.

Vielleicht haben Sie eine Tasche oder dhnliches dabei,

die Sie in dem Moment wie eine Art Schutzschild vor @HINWEIS:

sich beziehungsweise den Hund halten kdnnen. Sie bie-

ten damit eine Alternative zu lhrem Korper. Lassen Sie Weitere Informationen

den Gegenstand dann aber nicht los. Dieser wird dann www.bg-verkehr.de/redaktion/medien-und-
namlich schnell bedeutungslos fiir den Hund und er kon- downloads/aktionsmedien-flyer/themen/
zentriert sich stattdessen wieder auf Sie. Versuchen Sie arbeiten-im-aussendienst/begegnung-

Ihr Gesicht und Hals vor den Bissen zu schiitzen. mit-aggressiven-vierbeinern.pdf
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7 ...und wenn es doch passiert! -
Der betriebliche Notfall- und Krisenplan

Mit einem Notfall- und Krisenplan kann im Vorfeld sichergestellt werden, dass
das Unternehmen und die Beschaftigten im beruflichen Alltag auf Notfallsituati-
onen vorbereitet sind. Dies geschieht durch die Festlegung von Meldewegen, Ver-
haltensweisen und verantwortlichen Personen mit Hilfe eines klaren Ablaufs, wer
wann was zu tun hat.

Darin werden Handlungsabldufe und MaBnah- licht eine Optimierung des Notfallplans und
men beschrieben, die die betriebliche und verhindert bestenfalls das erneute Auftreten
dienstliche Kontinuitdt und die spatere Riick- von kritischen Situationen. Der Notfallplan ent-

kehr zum Normalbetrieb sicherstellen. Die Auf-  halt tiblicherweise folgende Bausteine (siehe
arbeitung des Ereignisses im Anschluss ermog-  Tabelle 3):

Vor dem Ereignis Wdhrend des Ereignisses Nach dem Ereignis

e Krisenstab einrichten e Benachrichtigung und Einsatz der e Dokumentation des Ereignisses

e Zustandigkeiten und Verantwort- Ansprechpersonen (Fiihrungskrafte, e Gegebenenfalls Unfallmeldung an
lichkeiten festlegen Ersthelfende, psychologische die UKBW

* Meldewege und Alarmierung Erstbetreuende) e Aufarbeitung des Vorfalls inklusive
festlegen e |nformationen iiber das Ereignis Ableitung von MaBnahmen, die

e Krisenkommunikation festlegen sammeln ein erneutes Auftreten des Vorfalls

e Erreichbarkeiten von Ansprech- * Krisenkommunikation beachten verhindern
personen innerhalb des Unterneh- und einhalten (Umgang mit Medien ® Gegebenenfalls Uberarbeitung des
mens gewdhrleisten und Presse) Notfallplans

e \Vereinbarungen mit externen ¢ Information an Beschéftigte

Ansprechpersonen und Hilfeleis-
tungsorganisationen festlegen
(Polizei, Rettungsdienst, ...)

¢ Notfallplan iiben

Tabelle 3: Mafinahmen zur Erstellung eines Notfallplans

Das folgende Kapitel geht im Detail auf die ein-  Unterstiitzungsmaoglichkeiten durch verschiede-
zelnen Bausteine des Notfallplans sowie auf ne interne und externe Ansprechpersonen und
die Betreuung von Betroffenen ein. Ergdnzend Institutionen vorgestellt.

werden die gesundheitlichen Folgen und die

81



Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

82

Folgen einer Extremsituation

Das Erleben einer Extremsituation ist ein einschneidendes Ereignis, auf welches jeder Mensch
individuell reagiert. Insbesondere bei der Konfrontation mit der Bedrohung der eigenen korperli-
chen Unversehrtheit, dem Miterleben einer schweren Verletzung bei anderen Personen oder eines
Suizids kann es zu extremen psychischen Reaktionen kommen. Diese Extrembelastung erfordert
Bewaltigungsmechanismen, die das normale Verhaltensrepertoire iiberfordern. Eine akute Krise
beinhaltet den Verlust des inneren Gleichgewichts, den Menschen verspiiren, wenn sie mit Situati-
onen oder Lebensumstdnden konfrontiert werden, die sie momentan nicht bewaltigen kdnnen. Die
gewohnten Verhaltensstrategien greifen nicht oder brechen zusammen. In solch einer Situation
sind oft das Denken und das Fiihlen gestort. Die Gedanken drehen sich im Kreis, sind zerstreut und
konnen nicht sinnvoll zu Ende gebracht werden. Manchmal sind die eigenen Gefiihle nur schwer
wahrnehmbar. Andererseits konnen sie bei den Betroffenen auch so intensiv auftreten, dass sie
von diesen als schwer zu kontrollieren erlebt werden und Schuldgefiihle, Angst, Wut, Hoffnungslo-
sigkeit, Einsamkeit oder Trauer auslosen. Grundsatzlich konnen verschiedene Symptome mit un-
terschiedlicher Intensitat auftreten, wie unter anderem Anspannung, Angst, Aggressivitat, Verwirrt-
heit oder auch eine Verengung der Wahrnehmung bis hin zu Wahn und Halluzinationen.

Folgende Extremereignisse, die nach wissenschaftlichem Erkenntnisstand mit einer hohen Wahr-

scheinlichkeit zu psychischen Gesundheitsbeeintrachtigungen bei Betroffenen fiihren, sind:

» Bedrohung des eigenen Lebens oder der kdrperlichen oder psychischen Unversehrtheit,

« eigene schwere korperliche Verletzungen oder Schadigungen,

o Erleben absichtlicher Verletzung oder Schadigung,

« direkter Kontakt mit schwer verletzten, sterbenden oder toten Personen (auch Sichtkontakt),

o gewaltsamer oder plétzlicher Verlust nahestehender Personen (z. B. unmittelbare Kolleginnen
oder Kollegen, aber auch Angehdrige),

» Beobachtungvon Gewalt gegeniiber nahestehenden Personen.

Nachdem ein Extremereignis eingetreten ist, hangt es von den potenziell traumatisierenden Fakto-
ren im Arbeits-, aber auch im privaten Umfeld ab, wie und in welchem Ausmaf Reaktionen bei den
Betroffenen eintreten. Kennzeichnend fiir eine akute Belastungsreaktion ist, dass diese im Allge-
meinen innerhalb von wenigen Stunden oder Tagen abklingen kann. Eine Unterstiitzung durch ge-
schulte inner- und auBerbetriebliche Ansprechpersonen kann zu einer emotionalen Stabilisierung
und Beruhigung fiithren, infolgedessen die Belastungsreaktion abklingen kann.

@HINWEIS:

Die Not der Betroffenen bekommt in vielen Fallen
zusdtzlich noch etwas Dramatisches, weil die meis-
ten Menschen eine derartige psychische Grenzer-
fahrung zum ersten Mal erleben. Fiir die Betroffenen
sind diese Zustdnde schwer einzuordnen und zu be-
waltigen. Die Situation wird zusatzlich erschwert,
wenn das Arbeitsumfeld — Kolleginnen oder Kolle-
gen, Fiihrungskrafte, Unternehmensleitung — nicht
empathisch und begleitend mit den Betroffenen und
diesem Ereignis umgehen kann, z. B. durch Schuld-
vorwiirfe oder Verharmlosung des Geschehenen.
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Durch das Erleben einer Extremsituation kann
es fiir die Betroffenen zu ungewohnten psychi-
schen und physischen Reaktionen kommen.
Dies sind zunachst ganz normale Reaktionen

auf ein unnormales Ereignis! Die folgende
Tabelle 4 gibt einen Uberblick iiber mégliche
individuelle Reaktionen:

Verhaltenshezogene Emotionale Kognitive Korperliche
Reaktionen Reaktionen Reaktionen Reaktionen

Suchtverhalten (Alkohol,
Zlgaretten, Medikamente
oder andere Drogen)

e vermindertes oder ge-
steigertes Essverhalten

e Erholungspausen ent-
fallen

e anhanglich sein,

klammern

Ungeduld

Reizbarkeit

sich zurlickziehen

launisch sein

Schlafstdrungen

Albtrdume

tibertriebene Wachsam-

keit

Schreckreaktionen

e Vergesslichkeit

e selbstzerstorerisches
Verhalten

standiges Gehetztsein,
unter Druck stehen und
nicht mehr zur Ruhe
kommen
Ohnmdchtigkeit gegen-
iber der Herausforde-
rung (will keinen Pub-
likumskontakt mehr)
tiefe Verunsicherung
depressive Verstimmungen
sich wiederholende Erin-
nerungen (Flashbacks)
Kraftlosigkeit, Leere
Angst

Hilflosigkeit
Schuldgefiihle
Arger/Wut/Zorn
Scham, iiberlebt zu
haben

sich verschlielen
emotionale Taubheit
Traurigkeit/Trauer
Uberempfindlichkeit
Gefiihlsschwankungen

Verwirrung .
Sinnverlust .
geringer Selbstwert

standige Gedanken an o
das Erlebte .
Wiederdurchspielen des
Erlebten °
Teilnahmslosigkeit .
Desorientierung o
Gedanken an Gewalt o
gegen sich und andere
Selbstzweifel

Bagatellisieren

nicht abschalten kénnen
(Rumination)

vermindertes Selbstwert-
gefiihl

haufige Flichtigkeits-

fehler

Konzentrations-
schwierigkeiten

Verletzung der personli-
chen Integritat

Tabelle 4: Ubersicht iber mogliche individuelle Reaktionen auf belastende Ereignisse

Kopfschmerzen
Magen- und Darm-
probleme
Atembeschwerden
,»Klof} im Hals*
erhohter Blutdruck
Schweiflausbriiche
Herzrasen
Schwindelgefiihle
geschwadchtes Immun-
system
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Eine sich eventuell anschlieende Weiterleitung
in professionelle Unterstiitzungsangebote der
Betroffenen beinhaltet MaBnahmen der Nach-
sorge der Betroffenen, moglicherweise eine
Wiedereingliederung in den Arbeitsalltag (z. B.
Arbeitserprobung) oder moglicherweise eine Psy-
chotherapie. Diese MaBnahmen haben das Ziel,
die gesundheitlichen (Spét-)Folgen von trauma-
tisierenden Ereignissen zu reduzieren. Nach der
ICD-10-GM vom 21. Januar 2021 (Internationale
statistische Klassifikation der Krankheiten und
verwandter Gesundheitsprobleme, 10. Revision,
German Modification; Quelle: Bundesinstitut fiir
Arzneimittel und Medizinprodukte (2022),
www.dimdi.de/dynamic/de/klassifikationen/
icd/icd-10-gm)), werden folgende Diagnosen un-
terschieden:

¢ Akute Belastungsreaktion
(ICD-10-GM-2022 F43.0)

Die akute Belastungsreaktion ist eine voriiber-
gehende Stérung als Reaktion auf eine aufer-
gewoOhnliche Belastung. Sie klingt im Allge-
meinen innerhalb von Stunden oder Tagen ab.
Symptome konnen ein anfangliches Gefiihl
des Betdubtseins sowie Desorientiertheit und
spater gegebenenfalls weitere Bewusstseins-
einengungen oder auch Hyperaktivitat sein.

¢ Posttraumatische Belastungsstérung
(ICD-10-GM-2022 F43.1)

Die posttraumatische Belastungsstorung
(PTBS) entsteht als eine verzogerte Reaktion
auf ein Ereignis auBBergewdhnlicher Bedro-
hung oder katastrophalen Ausmafes, welches
bei jedem tiefgreifende Verzweiflung auslosen
wiirde. Typische Symptome sind das Wieder-
erleben des Traumas (Flashbacks, Albtraume),
das Gefiihl der Betdubtheit und emotionaler
Stumpfheit. Dies geht oft mit Angstzustanden,
Depressionen und Suizidgedanken einher.
Die Latenz betragt wenige Wochen bis Mona-
te. Mitunter kann die PTBS einen chronischen
Verlauf nehmen und zu Persénlichkeitsande-
rungen fiihren.

¢ Anpassungsstorung

(ICD-10-GM-2022 F43.2)

Als Anpassungsstorung bezeichnet man Zu-
stande subjektiver Bedrangnis und emotio-
naler Beeintrachtigung (z. B. Depression oder
Angstzustande) wahrend eines Anpassungs-
prozesses nach einem belastenden Ereignis.

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

In der Literatur wird zwischen Traumata unter-
schieden, die direkt erlebt wurden, und solchen,
die beobachtet wurden oder von denen Personen
gehort haben. Obwohl diese Definition sowohl
Opfer als auch Kolleginnen, Kollegen und profes-
sionell Helfende mit einschlief3t, wird der Fokus
der Aufmerksamkeit meist auf die Opfer gerichtet.
Kiimmern Sie sich daher auch um Personen, die
wdhrend der Extremsituation nicht direkt betrof-
fen waren, aber mit @hnlichen psychischen Signa-
len reagieren!

84


http://www.dimdi.de/dynamic/de/klassifikationen/icd/icd-10-gm
http://www.dimdi.de/dynamic/de/klassifikationen/icd/icd-10-gm

Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

7.1 Notfallplan erstellen

Das Erstellen eines betrieblichen Nachsorge-
konzepts nach berufsbedingten traumatischen
Ereignissen obliegt den Unternehmensleitun-
gen. Diese werden durch Fithrungskrafte, in-
terne Fachleute fiir Sicherheit und Gesundheit
(z. B. Fachkraft fiir Arbeitssicherheit, betriebs-

6 Traumatisches

Ereignis

Stunden

arztlicher Dienst), dem psychosozialen Dienst,
der Interessenvertretung sowie externen Stellen
(z. B. Kriseninterventionsdienste, Opferschutz-
einrichtungen, (kriminal-)polizeiliche Bera-
tungsstellen, Unfallkasse Baden-Wiirttemberg)
unterstitzt.

Tage Wochen Monate

m Sekundarpravention Tertidrpravention

Ziel Gefdhrdungen mi-  Belastungsspitzen Gesundheits- Stabilisierung, Unterstiitzung bei
nimieren (STOP) minimieren zustand stabili- Rehabilitation, Wiederaufnahme
sieren Eingliederung der Tatigkeit
Maflnahmen Gefahrdungs- Psychologische Beratung, Probatorik, Unterstiitzung,
beurteilung, Erstbetreuung Unterstiitzung, Diagnostik, Begleitung,
Unterweisung, Screening, Psychotherapie, Betriebliches
Notfallmanage- Vermittlung Reha-Management Eingliederungs-
ment management
Verantwortung Unternehmens- Unternehmensleitung UV-Trager Unternehmens-
leitung leitung
Akteurinnen/ Aufsichts- Erstbetreuung, betriebliche Psychotherapie,
Akteure personen, Notfallseelsorge, (notfall-)psycholo- Reha-Management,
Unternehmens- Kriseninterven- gische Beratung, Fiihrungskréfte,
leitung, tionsteam Sozialberatung, Betriebs- und D-Arztinnen,
Fachkréfte fir Betriebsarztin, Betriebs- und D-Arzte,

Arbeitssicherheit,
Betriebsarztin,
Betriebsarzt

Betriebsarzt

Kolleginnen und Kollegen,

Aufsichtspersonen

Abbildung 32: Verlaufsmodell nach traumatischen Ereignissen (Quelle: DGUV Grundsatz 306-001)

Mit einer konkreten Planung zur Bewdltigung
von kritischen Ereignissen konnen im Ernstfall
die negativen Auswirkungen reduziert werden.
Da bei einer eskalierenden Situation, z. B. ei-
nem Kunden, der bereits mit Gegenstanden
nach der Mitarbeiterin wirft, sofortiges Handeln
geboten ist, ist es sinnvoll, sich bereits im Vor-
feld Gedanken dariiber zu machen, wie die Situ-
ation deeskaliert werden kann.

Da es Unterschiede in baulichen Gegeben-
heiten gibt, sollten individuelle Notfallplane fiir
die jeweilige Dienststelle oder Arbeitsbereiche
erstellt werden. Dies gilt z. B. fiir Fluchtwege,
Rettungswege und Sammelstellen im Falle einer
Evakuierung.

Fiir das Erstellen der Notfallplédne werden in
der Regel die ortliche Polizeidienststelle und
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Hilfeleistungsorganisationen einbezogen. Die
Zusammenstellung von Gebdude- oder Gelande-
planen erleichtert im Notfall das Finden des
Einsatzortes oder das Auffinden von Personen.

Die Notfallpléne (unter Umstdanden auch Lage-
und Baupléne) kénnen nach Absprache mit den
Verantwortlichen der Rettungskréfte in die je-
weiligen Einsatzleitrechner eingepflegt werden,
um den Hilfeleistungsorganisationen bei Bedarf
bereits bei der Anfahrt wichtige Informationen
zur Verfligung zu stellen.

Besteht im Unternehmen die Gefahr fiir Amok-
taten, Geiselnahmen, Bombendrohungen oder
dhnliche Gefahrenlagen, miissen die Mafnah-
men fir jede dieser Situationen in einem Not-
fallplan aufgefiihrt werden. Wichtig ist, die Ab-
ldufe, Verhaltensweisen und Alarmierungswege
festzuhalten.

@ HINWEIS: SICHERER ORT IM GEBAUDE

Ein sicherer Ortim Gebdude dient dazu, Anwesende
im Gebdude voriibergehend solange sicher unterzu-
bringen, bis entweder das Ereignis vorbei ist oder die
Aufforderung zur Evakuierung gegeben wird. Die
Entscheidung dariiber kann bei der Feuerwehr- oder
Polizeieinsatzleitung liegen.

Das Alarmierungssignal muss eindeutig sein
und erprobt werden, damit die Art der Bedro-
hung erkannt wird und die Beschaftigten dem-
entsprechend handeln kdnnen. Vor allem fiir
fremde, sich im Gebdude aufhaltende Perso-
nen, aber auch fiir Beschaftigte ist eine Sprach-
durchsage und eine entsprechende Kennzeich-
nung der Fluchtwege hilfreich. Hierdurch wird
die Orientierung erleichtert.

Die Beschaftigten miissen regelméaBigin den
unterschiedlichen Bedrohungsszenarien unter-
wiesen werden.

@ HINWEIS:

Weitere Information erhalten Sie in dem Faltblatt
»Handeln bei extremen Gewalttaten — Informationen
fiir leitendes Personal von Behorden, Unternehmen,
Einkaufszentren und Veranstaltungen*

¢ www.polizei-beratung.de/medienangebot/
=l
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Ist ein sicherheitstechnisches Notrufsystem in-
stalliert, ist es wichtig zu koordinieren, wer wem
zu Hilfe kommt, beziehungsweise dass sich

im Notfall jemand zur Hilfeleistung verpflich-
tet fiihlt. Dies gilt vor allem fiir Notrufsysteme,
bei denen durch einen Notrufknopf oder eine
Tastenkombination auf der PC-Tastatur oder
dem Telefon ein visueller Hinweis bei weiteren
Mitarbeitenden auf dem Bildschirm erscheint.
Hierbei muss nach praktikablen Losungen ge-
sucht werden, die eine rasche Hilfeleistung
gewdhrleisten. Diese Verpflichtung ergibt sich
insbesondere aus dem Arbeitsschutzgesetz
nach § 10 ,,Erste Hilfe und sonstige Notmafnah-
men*. Dadurch hat die Unternehmensleitung
entsprechend der Art der Arbeitsstatte und der
Tatigkeiten sowie der Zahl der Beschaftigten ge-
eignete MaRnahmen festzulegen, die zur Ersten
Hilfe der Beschaftigten erforderlich sind. Dabei
ist die Anwesenheit weiterer fremder Personen
zu beriicksichtigen. Sie hat ebenfalls dafiir zu
sorgen, dass im Notfall die erforderlichen Ver-
bindungen zu auBerbetrieblichen Stellen wie

z. B. der medizinischen Notversorgung oder der
Polizei eingerichtet sind.

Neben der Organisation der Ersten Hilfe sollte
zusatzlich die psychologische Erstbetreuung si-
chergestellt werden.

Grobetriebe kdnnen aufgrund der groferen
personellen Ressourcen Erstbetreuungskonzep-
te innerbetrieblich umsetzen. In kleineren Ein-
richtungen wird eher auf iiberbetriebliche Lo-
sungen und Netzwerke fiir die psychologische
Erstbetreuung zuriickgegriffen, da die belas-
tenden Ereignisse zu selten auftreten und der
Aufbau einer Organisationsstruktur nicht ange-
messen ist. Wichtig ist, dass die Betreuung der
betroffenen Personen in jedem Fall organisiert
und gewdhrleistet ist.

Im Notfallplan sollten verantwortliche Personen
festgelegt und Zustdndigkeiten gekldrt werden.
Notfallplane miissen regelmafig aktualisiert
werden.
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@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

e Wdhrend einer Notfallsituation stehen Beschdftigte unter erheblichem Stress und sind
meist nur bedingt handlungsfahig. Bereiten Sie Ihre Mitarbeitenden auf solche Situatio-
nen vor. Legen Sie Abldufe, Informationswege, Verhaltensweisen und Verantwortlichkeiten
in betrieblichen Notruf- bzw. Notfallpldanen fest. Priifen Sie regelmdfiig die Aktualitdt der

Daten in den betreffenden Pldanen.

» Weitere Informationen, unter anderem auch zahlreiche Checklisten (z. B. zur Evakuierung
von Personen mit Handicap), finden Sie in der DGUV Information 205-033 ,,Alarmierung
und Evakuierung* (Stand 2019.10, Webcode p205033)

7.2 Zustdndigkeiten und verantwortliche Personen festlegen

Zur Bewadltigung von Extremsituationen ist es
wichtig, eine geeignete Aufbau- und Ablaufor-
ganisation sicherzustellen. In einem Notfallplan
sind alle krisenrelevanten Organisationsstruktu-
ren und planbaren Mafinahmen festgeschrieben,
die von den verantwortlichen Personen auszufiil-
len und durchzufithren sind. Ein guter Notfallplan
ist kurz und prazise. Checklisten und Handlungs-
leitfaden erleichtern die notwendigen Abldufe
und verhindern, dass Aufgaben vergessen oder
Informationen nicht weitergegeben werden.

Diese Informationen kénnen in einem Notfall-
ordner zusammengefasst werden. Dieser ent-
halt alle nachfolgend aufgefiihrten sicherheits-
relevanten Hinweise und Dokumente und sollte
im konkreten Notfall den schnellen Zugriff auf
alle notwendigen Informationen ermdglichen.
Fiir jede Gefahrensituation miissen die ent-
sprechenden Notfallplane fiir die Beschaftig-
ten verfiigbar sein. Der Notfallordner sollte in
Papierform in jeder Organisationseinheit zur
Verfligung stehen und im Intranet von jedem
Mitarbeitenden als PDF-Dokument eingesehen
werden kdnnen. Fiir die Pflege und regelmafige
Aktualisierung ist eine verantwortliche Person
zu benennen.

Folgende Informationen sollte ein Notfallordner

beinhalten:

e Grundsatzerkldarung gegen Gewalt

 Notfallplane und innerbetriebliche Melde-
wege

e Rdumungs- und Sammelplane, Flucht- und
Rettungswege

o Wichtige Ansprechpersonen mit Telefon-
nummern

o Liste der medizinischen Ersthelfenden und
psychologischen Erstbetreuenden

« Betriebliches Nachsorgekonzept

« Vorfallsbericht

» Formblatt fiir die innerbetriebliche Unfall-
Statistik, beziehungsweise Erfassung von
Gewaltereignissen

« Unfallanzeige (oder Verfahrensfestlegung)
fiir die Meldung des Ereignisses bei der
Unfallkasse Baden-Wirttemberg

o Formblatt (oder Verfahrensfestlegung) fiir
eine Strafanzeige

Handlungsleitfaden fiir Fiihrungskrafte

Speziell fiir Flihrungskrafte ist es sinnvoll, einen
eigenen Handlungsleitfaden zu entwickeln. In
diesem wird dokumentiert, wie z. B. die Weiter-
gabe von Informationen durch die Vorgesetzten
erfolgt. Empfehlenswert ist, dass dieser Hand-
lungsleitfaden gemeinsam mit den Verantwort-
lichen und den Stabsstellen z. B. im Rahmen
eines eigenen Workshops erarbeitet wird, um
mogliche Schnittstellen und Zustdndigkeiten
im Vorfeld zu kldaren. Abschlieend werden die
Ablaufe fiir die jeweilige verantwortliche Person
und deren spezifische Aufgabe verbindlich fest-
geschrieben und an die Betreffenden verteilt.
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Notfallkarten fiir Beschéftigte

Fiir die Akut- und Krisenintervention werden Namen der zustdndigen oder zu informierenden
Notfallkarten erstellt, die als Leitfaden dienen Personen werden darin von den Beschiftigten
und an welchen sich die Beschdftigten orientie-  z. B. im Rahmen einer Unterweisung eingetra-
ren kdnnen. Die nétigen Telefonnummern und gen. Einen Beispiel-Ablauf bietet Abbildung 33:

Interventions- < UKBW

Unfallkasse
Baden-Wiirttemberg

maf3nahmen nach
einem Extremereignis

Sie sind Zeugin oder Zeuge eines Extremereignisses (z. B. Ubergriff,
schwerer Arbeitsunfall) geworden. lhre sofortige Hilfe und Unterstiit-
zung fiir betroffene Personen sind nun erforderlich. Der folgende Hand-
lungsablauf hilft Ihnen, die Ubersicht iiber die Situation zu behalten.

Extremereignis

. . Betroffi P
Hilfeleistende etroffene Person Schutz vor
Person > aus dem Gefahren- (g Neugierigen
berei n gleng
> Schutz weiterer
Personen

Ersthelferin/Ersthelfer

Medizinische Ggf. Rettungsdienst

Versorgung notig? . Telefo;-r Telefon: 112

Information

Psych. Erstbetreuerin :
bzw. Erstbetreuer . Krisenintervention
Name: . durch Spezialteam
Telefon: :

Ggf. Uberleitung in
Netzwerk professioneller
Unterstiitzung

Direkte Fiihrungskraft der Meldung des Angebot probatorischer
betroffenen Person Ereignisses Sitzungen
Name: bei der UKBW (Psychotherapeuten-
Telefon: Telefon: 0711 9321-0 verfahren)

Weitere wichtige Telefonnummern

e i Tecomummer

Abbildung 33: InterventionsmaBnahmen einer oder eines Hilfeleistenden unmittelbar nach einem Ubergriff

HINWEIS:
Den Ablauf finden Sie auch als beschreibbares PDF auf der Homepage der UKBW unter

www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/praevention-von-gewalt-und-
belaestigung/
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7.3 Krisenstab

Ein wichtiger Bestandteil eines Notfallplans ist
die Einberufung eines Krisenstabs, der mit fes-
ten Vorgaben auf mogliche Notfille zeitnah und
effektiv reagiert. Dies gilt im Wesentlichen fiir
Ereignisse, deren Ausmaf3 und Auswirkungen
ein koordiniertes und abgestimmtes Vorgehen
aller internen und externen Verantwortlichen
erforderlich macht. Neben den Ansprechperso-

Beim Krisenstab handelt es sich um ein Ent-
scheidungsgremium mit koordinierenden, in-
formierenden, beratenden und unterstiitzenden
Zusatzfunktionen. Die Zusammensetzung des
Krisenstabs sowie die Anzahl der Personen, die
in dieses Gremium berufen werden, ist abhéan-
gig von der Schwere des Ereignisses und den
zur Verfiigung stehenden Ressourcen einer Be-

nen zur medizinischen Versorgung und psycho-  horde.
logischen Erstbetreuung sind dies unter ande-
rem die fiir den Arbeitsbereich verantwortlichen
Vorgesetzten, Vertretungen der Personal- und
Organisationsabteilung, Rechtsabteilung und
die Presse- oder Offentlichkeitsarbeit, Fachkraft
fuir Arbeitssicherheit und gegebenenfalls die

Betriebsérztin oder der Betriebsarzt.

Eine Ubersicht der mdglichen beteiligten Perso-
nen und Institutionen zeigt Abbildung 34:

Interne Beteiligte

Rechts-

abteilung Presse-/

Offentlichkeits-
arbeit

Personal-/
Organisations-

Externe Beteiligte

abteilung
Unter-
nehmens-

leitung Polizei/Justiz

Rettungsdienst

Jeweilige

Vorgesetzte . ]
Kriseninterventions-

dienst,

Koordiniert/h&lt Kontakt

Fachkraft fiir
Arbeitssicher-
heit; Betriebs-

drztin/-arzt

Krisenstab

Psychosoziale
Notfallversorgung,
Seelsorge

Ggf. Sozial-
beratung

Betrieb-
liche Interessen-
vertretung: ggf.
weitere Beauf-
tragte

Unfallkasse
Baden-Wirttemberg

Ersthelferinnen

und Ersthelfer
Psychologische

Erstbetreuung

Abbildung 34: Mogliche beteiligte Personen und Institutionen wahrend und nach einem kritischen Ereignis

Der Krisenstab veranlasst alle erforderlichen
Mafinahmen im betrieblichen Umfeld. Hierzu
werden den Beteiligten des Krisenstabes je-
weils spezifische Aufgaben zugeteilt, deren
Ausfiihrung im Bedarfsfall zu koordinieren oder
zu Uberwachen sind, z. B. Kontaktaufnahme

zu Polizei und Hilfeleistungsunternehmen, Be-
reithalten von Gebdudepldanen, Kontaktvermitt-
lung zur Nachbetreuung der Betroffenen (z. B.
traumatherapeutisches Fachpersonal) sowie
die Regelung der Formalien mit der Unfallkasse
Baden-Wiirttemberg oder Gerichten.
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7.4 Krisenkommunikation

Die Krisenkommunikation klart, wie, wann und
an wen welche Informationen weitergegeben
werden. Vor allem in der Anfangsphase ist die
Einbeziehung und zeitnahe Benachrichtigung
der Unternehmensleitung, der fiir den jeweiligen
Bereich verantwortlichen Fiihrungskrafte sowie
der eigenen Belegschaft wichtig. Eventuell mis-
sen Abstimmungen mit weiteren Organisationen
erfolgen (z. B. Einsatzleitung von Hilfeleistungs-
organisationen und der Polizei, Kriseninterventi-
onsdienste, Notfallseelsorge) oder es muss die
Bevolkerung informiert werden.

Die ersten Informationen {iber ein Extremereig-
nis erfolgen oft auch durch die Medien. Daher
ist es besonders wichtig, im Vorfeld zu kldren,
wie mit Auskiinften — vor allem mit internen
Informationen oder der Nennung von betroffe-
nen Personen und Namen — umgegangen wird.

7.5 Nachsorgekonzepte

Ein Nachsorgekonzept befasst sich mit der Vor-
bereitung auf Ereignisse, die aufgrund der sub-
jektiv erlebten Intensitat traumatisierend auf
Menschen wirken kdnnen sowie mit deren Aus-
wirkungen und Verarbeitung. Es richtet sich an
alle Personen einschlieBlich Helfenden, Augen-
zeuginnen oder Augenzeugen, Kolleginnen und
Kollegen oder Angehdrigen, die ebenfalls von
einer Notfallsituation betroffen sein kdnnen.

In der Praxis haben sich verschiedene betrieb-
liche Nachsorgekonzepte mit unterschiedli-
chen Akteurinnen und Akteuren bewahrt. Ein
erstes Gesprdch durch die Fihrungskraft, die
Kollegin oder den Kollegen kann zur Entlas-
tung beitragen. Eine Kontaktaufnahme mit der
betroffenen Person sollte bei Ereignissen mit
psychisch-traumatisierenden Beeintrachtigun-
gen moglichst umgehend, spatestens aber ei-
nen Tag nach dem Ereignis erfolgen. Zusatzlich
sollte eine (notfall-)psychologische Betreuung
angeboten werden, um die Entwicklung einer
posttraumatischen Belastungsstérung zu ver-
hindern.

Im Vorfeld sollte dafiir eine Ansprechperson spe-
ziell fiir die Presse bestimmt werden, die jegli-
che Kommunikation mit den Medien oder Jour-
nalistinnen und Journalisten ibernimmt.
Schuldzuweisungen und Vermutungen kdnnen
durch eine einheitliche Sprachregelung, klare
und ausbalancierte Formulierungen und einer
wahren, faktenbezogenen Informationsweiter-
gabe reduziert werden.

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Informieren Sie als Unternehmensleitung und
Fiihrungskraft Ihre Beschéftigten frithzeitig tiber
einen Vorfall. Sie vermeiden dadurch das Herabwiir-
digen von Beteiligten und wirken der Verbreitung
von Geriichten und Schuldzuweisungen entgegen!

Die Erstbetreuung der Betroffenen kann z. B.
durch geschulte Kolleginnen oder Kollegen —
sogenannte betriebliche psychologische Erst-
betreuende — erfolgen. Auf3erhalb des Betrie-
bes bieten weitere Fachleute Unterstiitzung
nach belastenden Ereignissen an, z. B. (trau-
ma-)psychologisches Fachpersonal, die Notfall-
seelsorge oder Kriseninterventionsdienste.

Die professionelle Weiterbehandlung der
betroffenen Beschaftigten, z. B. durch proba-
torische Sitzungen, erfolgt durch die Leistungen
der gesetzlichen Unfallversicherung oder der
Unfallfiirsorge. Es ist sinnvoll, die aktuellen
Telefonnummern und Adressen aller im
Bedarfsfall zu informierenden Personen und
Stellen in die Notfallpldne aufzunehmen.

Hilfreich sind in der weiteren Stabilisierungs-
phase der Betroffenen auch ortlich vernetz-

te Opferschutzeinrichtungen (z. B. WEISSER
RING). Abbildung 35 stellt die mégliche Unter-
stiitzung durch entsprechend geschulte Perso-
nen dar. Dabei wird deutlich, dass die Anzahl
der betroffenen Personen mit der Anzahl der zur
Verfiigung stehenden qualifizierten Fachleute
korrelieren sollte.
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Prévention nach dem STOP-Modell inkl.
Unterweisung und Schulungsmaf3inahmen
(fiir alle)

Psychologische Erstbetreuung (PEb) o cluiel |Laiiem

(fuir alle Betroffenen) (Psychologische Erstbetreuende)
« durch Einsatzkrafte
Psychosoziale d . ..
e durch psychosoziale Fachkréafte
Notfallve.r.sor.gl'mg e « durch Fachkréfte aus der Notfall-
(fiir einige)

psychologie und Notfallseelsorge

« durch Fachkrafte aus der Notfall-
psychologie, Notfallseelsorge,
Psycho- und Traumatherapie

e durch Fachkrafte aus der Psycho-
und Traumatherapie

Abbildung 35: Psychosoziales Versorgungsdreieck (Quelle: eigene Darstellung, in Anlehnung an Lasogga/Miinker-Kramer (2009))
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Was konnen Beschiftigte fiir sich selbst tun?

Wenn Sie ein besonders belastendes Ereignis erlebt haben, kann es hilfreich sein, sich Ruhe zu

gonnen, um das Geschehene zu verarbeiten.

 Achten Sie vermehrt auf Ihre individuellen Bediirfnisse und nehmen Sie sich Zeit dafiir.

 Erwarten Sie nicht, dass die Zeit |hre Erinnerungen einfach ausloscht. lhre momentanen Gefiihle
werden Sie noch langer beschaftigen.

 Unterdriicken Sie lhre Gefiihle nicht, z. B. Weinen.

 Sprechen Sie mit vertrauten Personen dariiber (Kollegin, Kollege, Vorgesetzte, Angehérige).

 Versuchen Sie, so bald wie moglich zu Ihrem gewohnten Alltagsablauf zuriickzukehren.

 Verbringen Sie auch Zeit mit jenen Dingen, die lhnen {iblicherweise Freude bereiten und zur Ent-
spannung dienen.

o Z6gern Sie nicht, (trauma-)psychologische und seelsorgliche Hilfe in Anspruch zu nehmen. Wenden
Sie sich an Ihre internen Ansprechpersonen (z. B. psychologische Erstbetreuende).

Nehmen Sie spdtestens dann professionelle Hilfe in Anspruch, wenn die zuvor beschriebenen norma-

len Reaktionen ldnger als vier Wochen andauern; besonders dann, wenn sich Ihre Empfindungen und

Geflihle tber eine lange Zeit hinweg nicht wieder normalisieren. Nehmen Sie diese Zeichen ernst.

Dies gilt, wenn

« Sie standig von Albtraumen gequalt werden oder an Schlafstérungen leiden.

« Sie hdufige ungewollte Erinnerungen an das Ereignis haben (Flashbacks).

 Sie gewisse Situationen oder Orte meiden, die Sie an das Ereignis erinnern oder damit in Bezie-
hung stehen.

o Sie seit dem Ereignis (mehr) rauchen, trinken, Drogen oder viele Medikamente einnehmen.

o lhre Arbeitsleistung dauerhaft nachlasst.

« lhre sozialen und privaten Beziehungen stark darunter leiden oder Sie sich zuriickziehen und allei-
ne sein wollen.

» Sie mit niemandem {iber lhre Gefiihle sprechen konnen, obwohl Sie das Bediirfnis danach haben.

7.5.1 Psychologische Erstbetreuung

Sicherlich nicht alle von einem Extremereignis Die psychologische Erstbetreuung ist eine kurz-
Betroffenen bendtigen eine weitergehende Nach-  fristige MaBnahme, die wahrend eines extrem
sorge. Dennoch nimmt ein nicht zu unterschat- psychisch belastenden Ereignisses oder unmit-

zender Anteil traumatisierter Personen keine Hilfe  telbar danach ansetzt und Betroffene in den
in Anspruch. Gerade fiir diesen Personenkreisist ~ folgenden Stunden begleitet.

eine institutionell organisierte Nachsorge unver-

zichtbar (z. B. psychologische Erstbetreuung nach

dem Ereignis, Angebot von Supervisionen, aufier-

ordentliche Teambesprechungen etc.).

/\

@ Definition:
Betriebliche psychologische Erstbetreuung in Anlehnung an die DIN 13050

Betriebliche psychologische Erstbetreuung ist die durch Arbeitgebende kurzfristig und ereig-
nisnah angebotene methodisch-strukturierte, nicht-therapeutische psychosoziale Beratung
und Unterstiitzung fiir Betroffene von traumatischen Ereignissen durch speziell qualifizierte
Erstbetreuerinnen und Erstbetreuer. Die betriebliche psychologische Erstbetreuung beinhal-
tet die Bediirfnis- und Bedarfserhebung, die psychische Stabilisierung sowie die Vermittlung
in das soziale Netzwerk der Betroffenen und/oder in mittel- und gegebenenfalls langerfristige
psychosoziale Hilfen.
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Dadurch kann die Stressreaktion, die sich unmit-

telbar nach einem Extremereignis einstellt, aufge-

fangen bzw. abgemildert werden. Ziel dieses ers-
ten Unterstiitzungsangebots ist die Verringerung
der psychischen Belastung bei den Betroffenen.
Sie kann durch interne, besonders geschulte Kol-
leginnen oder Kollegen iibernommen werden, die
zumindest wahrend der iiblichen Arbeitszeiten

— bestenfalls innerhalb 10 Minuten — vor Ort sein
oder schnellstmdglich informiert werden kdnnen.
Ihre Aufgabe ist es, fiir die betroffene Person in
erster Linie ,,da“ zu sein und sich um sie und ihre
Bediirfnisse zu kiimmern (z. B. Begleitung nach
Hause oder zum Arzt, Information an Vorgesetzte
oder Angehorige, Abschirmung vor Presse- oder
Medienvertretungen).

Durch Zuwendung, Anteilnahme und Zuho-

ren kann die psychologische Erstbetreuung
entscheidend auf die Bewadltigung einer Krise
einwirken und damit das Risiko fiir mogliche
Spatfolgen wie z. B. einer posttraumatischen Be-
lastungs- und Anpassungsstorung, Depression
oder Substanzmissbrauch deutlich reduzieren.
Psychologische Erstbetreuende sorgen fiir Si-
cherheit und geben Orientierung in dieser Situa-
tion. Dadurch kdnnen Betroffene wieder zu Han-
delnden werden und Kontrolle zuriickerlangen.

@Hmwns:

Zu den zentralen Aufgaben der psychologischen
Erstbetreuenden gehort ebenfalls, die betroffene
Person zu beobachten, zu begleiten und zur rich-
tigen Zeit auf die notwendige psychotherapeu-
tische Hilfe zu verweisen und diese gegebenen-
falls auch mit zu organisieren (Folgebetreuung).

Die psychologische Erstbetreuung endet mit der
Ubergabe an das soziale Netzwerk oder in fach-
spezifische, professionelle Versorgungsstruktu-
ren, wie z. B. traumatherapeutisches Fachper-
sonal.

Da das Ausiiben der psychologischen Erstbetreu-
ung keine heilkundliche Tatigkeit im Sinne des
Psychotherapeutengesetzes (PsychThG) sowie
des Heilpraktikergesetzes (HPG) ist, kann sie von
geschulten Laien durchgefiihrt werden. Wichtig
fiir die Auswahl der Ansprechpersonen ist ein gu-
tes Einfithlungsvermdégen, Vertrauen und Akzep-
tanz bei den Kolleginnen und Kollegen.

In der DGUV Information 206-023 ,,Standards in der betrieblichen psychologischen Erstbe-
treuung (bpE) bei traumatischen Ereignissen® (Stand: 2017.10, Webcode p206023) werden
Mindeststandards definiert. Dabei werden auch die erforderlichen Kompetenzen der fiir die
Erstbetreuung in Frage kommenden Personen beschrieben. Weiterhin sind Kriterien fiir eine
einheitliche, qualitativ hochwertige Ausbildung festgelegt, damit Laien die psychologische
Erstbetreuung iibernehmen kdnnen. Die Ausbildung erfolgt durch Fachpersonal mit psycholo-
gisch fundiertem Hintergrundwissen und Erfahrung in der Notfallpsychologie bzw. Psycho-

traumatologie.
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Verhaltensempfehlung fiir psychologische Erstbetreuende

» Bauen Sie eine Beziehung zu der betroffenen Person in einer unaufdringlichen und mitfithlenden Art und
Weise auf.

» Beruhigen Sie die betroffenen Personen und geben Sie Orientierung.

 Fragen Sie nach den Grundbediirfnissen der betroffenen Person und erfiillen Sie diese, wenn moglich
(Ruhe, Bewegung, Hunger, Durst ...).

 Drangen Sie sich nicht auf, erfragen Sie respektvoll, wie Sie am besten helfen kénnen.

« Versuchen Sie eine Anbindung der Betroffenen an das personliche Umfeld herzustellen (Angehérige, Freun-
deskreis, Kolleginnen oder Kollegen ...)

o Informieren Sie iber mogliche psychische Reaktionen in der Zeit nach dem Ereignis.

« Versuchen Sie, die betroffene Person von unangemessenen Selbstvorwiirfen zu entlasten.

o Sprechen Sie ruhig und langsam, seien Sie aufmerksam und einfiihlsam.

« Bereiten Sie sich darauf vor, dass die Betroffenen Hilfe ablehnen.

» Wenn die Betroffenen liber das Geschehene reden wollen, horen sie aufmerksam zu.

 Fragen Sie nicht nach Details und wie es zu dem Ereignis kam, wenn die betroffene Person es nicht selbst
anspricht.

« Verstdrken Sie positive Verhaltensweisen zur Bewdltigung des Geschehenen.

» Bagatellisieren (,,es ist schon Schlimmeres passiert), verurteilen (,hattest Du nicht besser ...“) oder relati-
vieren (,,das ist eben Berufsrisiko*) Sie den Vorfall nicht.

» Vermeiden sie ,,Pathologisierungen®.

» Schiitzen Sie die betroffene Person vor Fragen neugieriger Kolleginnen oder Kollegen, Polizei, Staatsan-
waltschaft, behandelnder Arztin oder behandelndem Arzt, Presse- und Medienvertretenden etc.

7.5.2 Psychosoziale Notfallversorgung

Psychosoziale Notfallhelfende stammen aus onsdienste. Sie haben die Aufgabe, Menschen
verschiedenen Berufsgruppen, die in diesem nach einem belastenden Ereignis praktische
Bereich professionell tétig sind. Dies sind ins- und emotionale Unterstiitzung anzubieten so-
besondere Fachleute aus der Notfallpsycholo- wie psychosoziale Nothilfe zu gewdhrleisten.

gie, der Notfallseelsorge und Kriseninterventi-

7.5.3 Nachbetreuung/Psychische Stabilisierung

Die psychische Stabilisierung umfasst die Be- Supervisionen sowie weiterfiihrende Mafinah-
treuung von direkt und indirekt Betroffenen zur ~ men durch Fachkréfte aus der Psycho- oder
Verarbeitung der belastenden Ereignisse durch ~ Traumatherapie (Pravention moglicher Stérun-
MaBnahmen wie Einzel- und Gruppengesprache, gen und StabilisierungsmaBnahmen).
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7.5.4 Kriseninterventionsdienst

Der Kriseninterventionsdienst (KID) betreut
Personen, die an potenziell traumatisierenden
Ereignissen wie Verkehrs- oder Arbeitsunfillen,
Naturkatastrophen, Branden und Situationen
mit massiver Gewalterfahrung oder personli-
cher Bedrohung (Bankiiberfélle, Geiselnahmen,
Vergewaltigungen) beteiligt waren. Die Hilfe
durch den KID soll moglichst unmittelbar nach
dem Ereignis einsetzen. Durch die friihzeitige
Intervention wird den Betroffenen Raum fiir ihre
Angst bzw. Trauer gegeben. Sie sorgt fiir Hand-
lungsfahigkeit und beugt dadurch der Entste-
hung einer posttraumatischen Belastungssto-
rung vor.

Uber die Notwendigkeit, einen Kriseninterventi-
onsdienst hinzuziehen, entscheidet in der Re-
gel das vor Ort eingesetzte Einsatzpersonal von
Polizei, Feuerwehr und Rettungsdienst.

Bei bestimmten Meldebildern wird der Krisen-
interventionsdienst von den Rettungsleitstellen
schon aufgrund des Notrufes parallel zum Ret-
tungsdienst alarmiert, um gerade bei Unfallen
im offentlichen Bereich frithzeitig an der Ein-
satzstelle zu sein.

In Zusammenarbeit mit der Polizei iberbringt
der Kriseninterventionsdienst auch Todesnach-
richten. Fiir die Polizeibeamten bedeutet das
haufig eine groRe Entlastung, da die geschulten
Krisenhelfenden auf die Bediirfnisse und Re-
aktionen der Angehérigen oft besser eingehen
kdonnen.

Die Polizei hat nach einem Unfall hoheitliche
Aufgaben zu verrichten. Dies bezieht sich bei-
spielsweise auf die Sicherung von Spuren und
Hinweisen, der Ermittlung von Unfallursachen
oder Befragung von Personen.
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7.6 Internes Berichtswesen

Oftist in einer Einrichtung nicht bekannt, wie
viele und welche Beschaftigte bereits in kriti-
sche Situationen verwickelt waren. Hierzu ist es
hilfreich, ein internes Verfahren zu entwickeln,
wie z. B. Beleidigungen oder Bedrohungen von
externen Personen dokumentiert werden, die
zu keiner drztlichen Betreuung oder zu einer

Arbeitsunfdahigkeit gefiihrt haben. Mit diesem
internen Berichtswesen kénnen Schwerpunkte
oder besonders von Gewalt betroffene Arbeits-
bereiche erkannt und die Mitarbeitenden ent-
sprechend mit SchutzmaBnahmen unterstiitzt
werden (siehe Abbildung 36).

Wann ereignete sich der Vorfall?

< UKBW

Mogliche Fragen zur Erfassung von Gewalt und Beldstigung bei der Arbeit

Abbildung 36: Beispiel eines Erfassungsbogens
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7.7 Unfallmeldung an die Unfallkasse Baden-Wiirttemberg

Die Unfallkasse Baden-Wiirttemberg ist auf die
Information {iber Extremereignisse in ihren ver-
sicherten Betrieben angewiesen, um von Amts
wegen tatig werden zu konnen. Extremereig-
nisse sollten offensiv und vorsorglich gemeldet
werden, wenn es Hinweise auf Behandlungsbe-
darfe gibt. Damit will die UKBW erreichen, dass
die Unternehmen und Einrichtungen fiir den Fall
eines Extremereignisses umfassend iiber die
Leistungen der gesetzlichen Unfallversicherung
in diesen Fallkonstellationen unterrichtet sind.

Die Unternehmensleitung ist gesetzlich dazu
verpflichtet, Unfdlle von Beschéftigten inner-
halb von drei Werktagen bei den Unfallversi-
cherungstrdgern anzuzeigen, wenn diese so
verletzt werden, dass sie mehr als drei Tage
arbeitsunfahig sind. Schwere oder todliche
Unfélle und Massenunfélle miissen sofort
gemeldet werden.

Manchmal ist eine Unfallanzeige auch sinnvoll,
wenn die Betroffenen weiter ihrer Tatigkeit
nachgehen und von gesundheitlichen Beein-
trachtigung noch keine Rede ist. Psychische
Erkrankungen entstehen langsam — manchmal
kann es ein halbes Jahr oder langer dauern,
bis die Betroffenen — oder auch Kolleginnen,
Kollegen oder Vorgesetzte — merken, dass et-
was nicht stimmt. Daher sind Verantwortliche
verpflichtet, betroffene Personen {iber die Leis-
tungen der Unfallversicherungstrager zu infor-
mieren, wenn diese moglicherweise Unterstiit-
zungs- oder Leistungsbedarf nach einem
Extremereignis haben bzw. in der Folgezeit

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

entwickeln, auch im Falle von ausschlie3lich
psychischen, behandlungsbediirftigen Symp-
tomen. Dabei sind auch moglicherweise sekun-
dar Traumatisierte zu beriicksichtigen. Je eher
die UKBW von diesen Ereignissen erfdhrt, desto
schneller kann sie helfen.

Wichtig ist dabei die Einhaltung der Daten-
schutzbestimmungen: Betroffene miissen mit
der Meldung des Unfalls oder des Ereignisses
an die UKBW einverstanden sein, wenn sie
nicht langer als drei Tage arbeitsunfdhig waren.

0,

HINWEIS: ONLINE-FORMULAR ZUR
MELDUNG VON ARBEITSUNFALLEN FUR
BESCHAFTIGTE
www.ukbw.de/informationen-service/service/
online-dienste/unfallanzeigenberufskrankhei-
tendienstunfaelle/meldung-von-arbeits-und-
wegeunfaellen/

HINWEIS: ONLINE-FORMULAR ZUR
MELDUNG VON DIENSTUNFALLEN FUR
BEAMTINNEN UND BEAMTE
www.ukbw.de/informationen-service/
service/online-dienste/unfallanzei-
genberufskrankheitendienstunfaelle/
dienstunfaelle-der-beamten-melden/

®
N2

Sorgen Sie als Fiihrungskraft dafiir, dass lhnen alle Vorfille, die in Ihrem Bereich stattgefunden
haben, gemeldet werden. Beachten Sie, dass eine Unfallanzeige nicht nur bei einem klassi-
schen Arbeitsunfall wie z. B. einem Treppensturz erstellt werden muss, sondern auch bei einem
Ereignis, welches zu psychischen Verletzungsfolgen fiihren kann! Eine korperliche Verletzung
ist keine zwingende Voraussetzung fiir die Erstellung einer Unfallanzeige.
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7.8 Betriebliche Eingliederung

Durch ein traumatisierendes Ereignis ist es mog-
lich, dass Betroffene erst nach sechs Wochen
wieder in den Arbeitsalltag zuriickkehren kén-
nen. Nach § 167 Absatz 2 Sozialgesetzbuch IX
missen Unternehmensleitungen allen Beschéf-
tigten, die innerhalb eines Jahres langer als

6 Wochen ununterbrochen oder wiederholt ar-
beitsunfahig waren, ein Betriebliches Einglie-
derungsmanagement (BEM) anbieten. Fiir
Beschaftigte ist das BEM freiwillig.

Das Betriebliche Eingliederungsmanagement
verfolgt das Ziel, Zeiten der Arbeitsunfahigkeit
zu Uiberwinden, erneuten Zeiten der Arbeitsun-
fahigkeit vorzubeugen sowie Beschaftigungs-
fahigkeit langfristig sicherzustellen. Bei der
Durchfiihrung eines BEM-Verfahrens hilft ein
standardisiertes Vorgehen, welches die Bediirf-
nisse des Einzelfalls beriicksichtigt.
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@ HINWEIS:

Weitere Informationen zum betrieblichen Eingliede-
rungsmanagement finden Sie in der DGUV Informati-
on 206-031 ,,Betriebliches Eingliederungsmanage-
ment — BEM; Orientierungshilfe fiir die praktische
Umsetzung* (Stand: 2021.03, Webcode p206031)
und der Handlungshilfe fiir das Betriebliche
Eingliederungsmanagement der Unfallkasse
Baden-Wiirttemberg

www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/
aktuelles/fachthemen/gesundheit-im-
L_Y_] betrieb/handlungsfelder-im-bgm/


https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/3818/betriebliches-eingliederungsmanagement-bem-orientierungshilfe-fuer-die-praktische-umsetzung
http://www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/gesundheit-im-betrieb/handlungsfelder-im-bgm
http://www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/gesundheit-im-betrieb/handlungsfelder-im-bgm
http://www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/gesundheit-im-betrieb/handlungsfelder-im-bgm

Handlungsleitfaden zur Pravention von Gewalt und Beldstigung in 6ffentlichen Einrichtungen

8 Leistungen der gesetzlichen
Unfallversicherung

Die Trager der gesetzlichen Unfallversicherung sind dazu verpflichtet, mit allen
geeigneten Mitteln Arbeitsunfélle und Berufskrankheiten sowie arbeitsbedingte
Gesundheitsgefahren zu verhiiten. Daher zahlen die Unfallversicherungstrager
die Kosten der Heilbehandlung direkt nach einem belastenden Ereignis unab-
hangig davon, ob die oder der Mitarbeitende einen physischen und/oder einen
psychischen Schaden erlitten hat. Hierbei stehen die bestmégliche medizinische
Betreuung sowie die berufliche und soziale Wiedereingliederung im Vordergrund.

8.1 Psychotherapeuten-Verfahren

Durch das Psychotherapeuten-Verfahren der ge-
setzlichen Unfallversicherung erhalten betroffe-
ne Personen nach psychisch belastenden Ereig-
nissen frithzeitig und addquat professionelle
Hilfe. Damit soll einer Entstehung und Chronifi-
zierung von psychischen Gesundheitsschaden
frithzeitig entgegengewirkt werden. Die Wie-
derherstellung der Gesundheit und Leistungs-
fahigkeit steht dabei im Mittelpunkt. Damit die
Betroffenen die Leistungen der Unfallversiche-
rungstrager in Anspruch nehmen kdnnen, bedarf
es einer schnellen Kontaktaufnahme durch das
Unternehmen. Nur dann kénnen unbiirokratisch
und schnell MaBnahmen zur Vermeidung einer
moglichen Traumatisierung eingeleitet werden.
Grundsatzlich gewadhrt die UKBW maximal fiinf

probatorische Sitzungen nach einem trauma-
tisierenden Ereignis durch die Vermittlung von
geeigneten Psycho- oder Traumatherapeutinnen
und -therapeuten. Bei Beamtinnen und Beam-
ten ist eine Meldung an die zustandige Fiirsor-
gestelle erforderlich.

Voraussetzung fiir die Inanspruchnahme der
probatorischen Sitzungen ist das Vorliegen ei-
ner psychischen Beeintrdachtigung im Zusam-
menhang mit einer bei der UKBW versicherten
Tatigkeit. Das ausloésende Ereignis muss sich
wdhrend der Arbeitsschicht ereignet haben und
es muss ein physischer und/oder psychischer
Korperschaden entstanden sein. Es gilt der
Grundsatz: Rehabilitation vor Rente.
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Hierzu zdhlen

o die medizinische Rehabilitation,

o Leistungen zur Teilhabe am Arbeitsleben,

e Leistungen zur Teilhabe am Leben in der Ge-
meinschaft und Geldleistungen,

» NotfallmaBnahmen, die die Betreuung von
Mitarbeitenden nach psychisch belastenden
Ereignissen umfassen.

Die Einleitung der Therapie erfolgt durch die
UKBW oder die behandelnde Durchgangsarztin
oder den behandelnden Durchgangsarzt, damit
zeitnah eine gezielte Befundung beziehungswei-
se Diagnostik vorgenommen und eine storungs-

spezifische therapeutische Behandlung eingelei-

tet werden kann. Die am Psychotherapeuten-

Verfahren beteiligten drztlichen und psychologi-

schen Fachkrafte verfligen iiber besondere

@ HINWEIS FUR FUHRUNGSKRAFTE:

Fortbildungen und Erfahrungen bei der Behand-
lung von psychischen Gesundheitsstorungen
nach psychisch belastenden Ereignissen.

In Gesprdchen zwischen der Therapeutin oder
dem Therapeuten und der betroffenen Person
wird versucht, bereits frithzeitig die Verletzungs-
folgen des Extremereignisses zu lindern. Diese
sollen moglichst innerhalb einer Woche begin-
nen und eine Frequenz von mindestens einer
Sitzung pro Woche einhalten. Nach Abschluss
der probatorischen Sitzungen wird bei entspre-
chend begriindetem Antrag die Notwendigkeit
weiterer psychotherapeutischer Manahmen
durch die UKBW gepriift. In begriindeten Einzel-
fallen ist die Bewilligung langerer Therapieein-
heiten nach einer individuellen Beurteilung der
betroffenen Person moglich.

¢ Melden Sie Vorfille lieber einmal zu viel als zu wenig!
e Melden Sie den Vorfall baldmoglichst an die UKBW. Unter der Telefonnummer 0711 9321-0
werden Sie mit der zustandigen Ansprechperson verbunden.

@ HINWEIS:

Weitere Informationen finden Sie

www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/

¢ im Flyer der UKBW zum Psychotherapeuten-Verfahren
=l

praevention-von-gewalt-und-belaestigung/

und auf der Homepage der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung zum Psycho-
therapeutenverfahren www.dguv.de/landesverbaende/de/med_reha/psychothera-

peuten/index.jsp

@ HINWEIS:

Die Kontaktdaten der am Psychotherapeuten-Verfahren beteiligten Therapeutinnen und
Therapeuten finden Sie auf der Internetseite der Landesverbdnde der DGUV:

www.dguv.de; Webcode: d554105.

erhalten Sie beim DGUV-Landesverband, der Ihnen auch fiir weitere Fragen/

¢ Eine Broschiire mit ausfiihrlichen Informationen zum Psychotherapeuten-Verfahren

Auskiinfte zur Verfiigung steht.


http://www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/praevention-von-gewalt-und-belaestigung/
http://www.ukbw.de/sicherheit-gesundheit/aktuelles/fachthemen/praevention-von-gewalt-und-belaestigung/
http://www.dguv.de/landesverbaende/de/med_reha/psychotherapeuten/index.jsp
http://www.dguv.de/landesverbaende/de/med_reha/psychotherapeuten/index.jsp
https://www.dguv.de/landesverbaende/de/index.jsp
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8.2 Reha-Management

Die Unfallversicherungstrager verfiigen iiber
langjahrige Erfahrung bei der Eingliederung ih-
rer Versicherten nach einem Arbeitsunfall oder
einer Berufskrankheit in den betrieblichen All-
tag. Dabei geht es neben der optimalen medi-
zinischen Rehabilitation auch bereits zu einem
sehr frithen Zeitpunkt um die Sicherstellung des
vorhandenen Arbeitsplatzes durch technische,
organisatorische und personliche Mafinahmen
(z. B. stufenweise Eingliederung, Anpassung
des Arbeitsplatzes durch Hilfsmittel oder Um-
bauten, innerbetriebliche Umsetzung und Qua-
lifizierungsmaBnahmen).

Das Reha-Management koordiniert und vernetzt
alle notwendigen MaBnahmen, um Gesund-
heitsschaden zu beseitigen oder zu lindern. Zie-
le sind eine zeitnahe und dauerhafte berufliche
Eingliederung sowie eine selbstbestimmte Le-
bensfiihrung. Hierflir wird unter partnerschaftli-
cher Einbindung aller Beteiligten ein individuel-
ler Reha-Plan erstellt.
 personliche und professionelle Beratung und
Betreuung durch Reha-Managerinnen und
Reha-Manager

oo -

o zielorientierte Steuerung der Heilverfahren
durch das Reha-Management gemeinsam
mit Versicherten und Angehdrigen, drztlichen
oder therapeutischen Fachkraften und Unter-
nehmensleitungen

o Gestaltung der stufenweisen Wiedereinglie-
derung (betriebliche Arbeits- und Belastungs-
erprobung) mit spezieller (psychologischer
oder psychotherapeutischer) Betreuung

 Entwicklung konkreter beruflicher Perspekti-
ven mit Auswahl geeigneter Tatigkeiten und
Berufe (z. B. BerufsfindungsmaBnahmen)

o Durchfiihrung von QualifizierungsmaBnah-
men z. B. mit zusatzlicher Vorférderung,
besondere begleitende Betreuung

o Forderung der unmittelbaren Re-Integration
und Betreuung zur Erlangung einer konkreten
Tatigkeit

Dariiber hinaus nutzen die Praventionsfach-
krafte der Unfallversicherungstrager diese
Erfahrung auch, um Unternehmen hinsichtlich
der strukturellen Umsetzung des Betrieblichen
Eingliederungsmanagements zu beraten und
zu unterstitzen.
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9 Hilfsangebote externer Anbietender

Je nach Bedarf und Wunsch der Beratungsmog-
lichkeiten kdnnen sich die Betroffenen auch an
die verschiedenen Beratungs- und Anlaufstellen
wenden. Dort erhalten sie sofortige Hilfe sowie
Informationen iber regionale Hilfs- und Bera-
tungsangebote.

Die Anlaufstellen unterstiitzen im weiteren
Vorgehen. Sie ersetzen keine rechtliche und
anwaltliche Beratung oder therapeutische Be-
handlung. Die Liste derim Folgenden aufge-
flihrten Institutionen hat keinen Anspruch auf
Vollstandigkeit.

Antidiskriminierungsstelle des Bundes

Opfervon Diskriminierung jeglicher Art oder
sexueller Beldstigung konnen Beratung und
Informationen erhalten iiber die Rechte und
Moglichkeiten, die unter anderem aus dem
Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetz (AGG)
hervorgehen.

Nicht nur Betroffene, sondern auch Unterneh-

men, Verbdnde sowie personlich Interessierte

kdonnen sich bei der Antidiskriminierungsstelle
des Bundes informieren.

Tel. 030 18555-1855
E-Mail: beratung@ads.bund.de;
www.antidiskriminierungsstelle.de

BIOS - Behandlungsinitiative Opfer-
schutz

Personen, die nach einer Gewalt- oder Sexual-
straftat traumatisiert sind, konnen sich an die
Opfer- und Traumaambulanz wenden, die im
Sinne einer Akutversorgung fiir sofortige Hilfe
zur Verfigung steht.

Mo—-Fr 11:00-15:00 Uhr;

www.bios-bw.com

Demokratiezentrum Baden-Wiirttemberg

Das Demokratiezentrum bietet kostenlose Be-
ratungsleistungen bei antidemokratischen Vor-
fallen durch die Fachstellen ,,kompetent vor Ort.
Gegen Rechtsextremismus®, ,,mobirex — mobile
Beratung gegen Rechts* und ,,LEUCHTLINIE —
Beratung von Betroffenen von rechter Gewalt”
sowie durch die regionalen Beratungsstruktu-
ren an. Die Fach- und Beratungsstelle LEUCHT-
LINIE steht allen Menschen in Baden-Wiirttem-
berg als direkte Hilfs- und Anlaufstelle zur Seite,
die von rechter, rassistischer und antisemiti-
scher Gewalt betroffen sind, auch wenn sie Zeu-
ginnen oder Zeugen einer solchen Tat waren,
und damit auch Personen im Staats- und ehren-
amtlichen Dienst.

Meldestelle ,,REspect! Gegen Hetze im
¢ Netz und vor Ort*
L=l

meldestelle-respect.de

Deutscher Beamtenbund - Jugend

Die Kampagne der Deutschen Beamtenbund-
Jugend NRW (dbb jugend nrw) ,,Gefahrenzone
Offentlicher Dienst“ informiert iber die aktuelle
Situation (www.angegriffen.info). Interessierte
kdonnen hier Berichte von betroffenen Personen
lesen und selbst Beitrage verfassen. Jugendli-
che bekommen Informationen, an wen sie sich
nach einem Ubergriff wenden kénnen, um Hilfe
und Unterstilitzung zu erhalten.

¢ www.angegriffen.info

Hilfetelefon ,,Gewalt gegen Frauen*

Das Hilfetelefon steht zu jeder Zeit und an allen
Tagen im Jahr zur Verfligung. Die Betroffenen er-
halten iber das Hilfetelefon anonyme Beratung
und Hilfe. Bei Bedarf wird an Beratungsstellen
vor Ort vermittelt. Auch fiir Angehorige oder Per-
sonen, die Hilfe anbieten mdchten, steht das
Hilfetelefon fiir Fragen und Informationen zur
Verfugung.

¢ Tel. 08000 116 016;
LY_] www.hilfetelefon.de


https://meldestelle-respect.de
http://www.angegriffen.info
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ODABS - Online Datenbank fiir
Betroffene von Straftaten

Die Datenbank bietet einen Uberblick iiber An-
gebote verschiedener Einrichtungen, die in

der jeweiligen Region vorhanden sind. Die Be-
ratungsstellen und Hilfeangebote sind darauf
spezialisiert, Betroffene von Straftaten zu unter-
stutzen.

¢ www.odabs.org
=l

Opferentschadigungsrecht

Durch das Opferentschadigungsgesetz (OEG)
besteht fiir Opfer, die durch eine Gewalttat ge-
sundheitliche Schdadigung erleiden, ein An-
spruch auf Entschadigung. Auch Hinterbliebe-
ne von Personen, die infolge einer Gewalttat
verstorben sind, haben Anspruch auf Opfer-
entschddigung. Bei Gewalttaten werden alle
physischen und psychischen Beeintrachtigun-
gen entschadigt, die durch die Tat entstehen.
Leistungen, die erbracht werden kénnen, sind
beispielsweise Heil- und Krankenbehandlung,
Pflegeleistungen, am Kérper getragene Hilfs-
mittel (Brille, Prothesen, Zahnersatz, Rollstuhl),
Entschadigungszahlungen fiir Geschadigte und
Hinterbliebene, Bestattungs- und Sterbegeld.
AuBerdem sind ergdanzende Hilfen zum Lebens-
unterhalt méglich durch zusatzliche Fiirsorge-
leistungen. Ausgenommen sind Schmerzens-
geld und Eigentums- sowie Vermdgensschaden.

WEISSER RING e.V.

Der WEISSE RING bietet Betroffenen die Mog-
lichkeit, sich anonym an die Onlineberatung der
Opferhilfeorganisation sowie das Opfer-Telefon
zu wenden. Letzteres ist bundesweit kostenlos
taglich zwischen 7 und 22 Uhr unter 116 006 er-
reichbar. Der gemeinniitzige Verein bietet Hilfe
fiir Kriminalitdtsopfer an. Zur Verfiigung stehen
hierbei ca. 400 AuBBenstellen, die iber die Web-
site mit der Eingabe der Postleitzahl ausfindig
gemacht werden kdnnen.

Haufig ist es fiir Betroffene schwierig, nachzu-
weisen, dass ihnen nachgestellt wird. Mit der
selbstentwickelten NO STALK App hat daher die
WEISSER-RING-Stiftung ein effektives, digita-
les Hilfsmittel fiir Betroffene von Stalking ent-

wickelt. Stalking-Opfer kdnnen mithilfe ihres
Smartphones Fotos, Videos und Sprachaufnah-
men von Stalking-Vorfallen erstellen. Durch die
direkte und unmittelbare Dokumentation mit
der NO STALK App, die in den Stores von Apple
und Android zum kostenlosen Download bereit-
steht, wird eine authentische Beweissammlung
ermoglicht.

¢ Tel. 116 006; taglich 7:00-22:00 Uhr;
https://nostalk.de

»Stark im Amt* als bundesweite Anlauf-
stelle fiir kommunale Mandatstragerin-
nen und Mandatstrager

Um gemeinsam gegen Hass und Hetze vorzu-
gehen, wurde das Portal ,,Stark im Amt — Portal
der Kommunalpolitik gegen Hass und Hetze“
eingerichtet. ,,Stark im Amt“ ist eine Initiati-

ve der Korber-Stiftung in Kooperation mit dem
Deutschen Stadtetag, Deutschen Landkreistag
und Deutschen Stddte- und Gemeindebund.
Sierichtet sich an alle kommunalen Amts- und
Mandatstragerinnen/-trager in Deutschland,
die politische Verantwortung fiir ihre Gemein-
de ibernehmen. Das Portal nimmt eine Lotsen-
funktion ein und soll Handlungsoptionen und
Ansprechstellen aufzeigen, um einerseits akute
Unterstiitzung mit den besonderen Herausfor-
derungen von Beleidigungen, Bedrohungen und
Angriffen im Alltag und im Netz zu erhalten und
letztendlich die Verantwortlichen zur Rechen-
schaft zu ziehen.

Zentrale Ansprechstelle in Baden-Wiirttemberg
ist die Abteilung Staatsschutz des Landeskrimi-

nalamtes Baden-Wiirttemberg.

Tel: 07115401-3003
www.stark-im-amt.de
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10 Verwendete und weiterfiihrende Literatur

Publikationen der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung

DGUV Vorschrift 25 ,,Uberfallpravention® (2020.08, Webcode: p021725)
DGUV Regel 112-139 ,,Einsatz von Personen-Notsignal-Anlagen® (2012.01, Webcode: p112139)

DGUV Regel 115-005 ,,Uberfallpréivention in Kassen und Zahlstellen der 6ffentlichen Hand“
(2021.04, Webcode: p115005)

DGUV Information 205-033 ,,Alarmierung und Evakuierung® (2019.10, Webcode: p205033)

DGUV Information 206-017 ,,Gut vorbereitet fiir den Ernstfall! — Mit traumatischen Ereignissen im
Betrieb umgehen“ (2015.07, Webcode: p206017)

DGUV Information 206-018 ,,Trauma-Psyche-Job“ (2015.07, Webcode: p206018)

DGUV Information 206-023 ,,Standards in der betrieblichen psychologischen Erstbetreuung (bpE)
bei traumatischen Ereignissen® (2017.10, Webcode: p206023)

DGUV Information 206-026 ,,Psychische Belastung — der Schritt der Risikobeurteilung*
(2019.08, Webcode: p206026)

DGUYV Information 212-139 ,,Notrufméglichkeiten fiir allein arbeitende Personen*
(2016.09, Webcode: p212139)

DGUV Grundsatz 306-001 ,,Traumatische Ereignisse — Pravention und Rehabilitation*
(2017.10, Webcode: p306-001)

@ HINWEIS:

Alle unten genannten Publikationen finden Sie auf
der Homepage der Deutschen Gesetzlichen Unfall-
versicherung www.dguv.de und der Eingabe des
Webcodes im Suchfeld.
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https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-vorschriften/4081/ueberfallpraevention
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-regeln/1004/einsatz-von-personen-notsignal-anlagen
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-regeln/3328/ueberfallpraevention-in-kassen-und-zahlstellen-der-oeffentlichen-hand
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/3554/alarmierung-und-evakuierung
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/2910/gut-vorbereitet-fuer-den-ernstfall-mit-traumatischen-ereignissen-im-betrieb-umgehen
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/2911/trauma-psyche-job-ein-leitfaden-fuer-aufsichtspersonen
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/3227/standards-in-der-betrieblichen-psychologischen-erstbetreuung-bpe-bei-traumatischen-ereignissen
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/3476/psychische-belastung-der-schritt-der-risikobeurteilung
https://publikationen.dguv.de/regelwerk/dguv-informationen/699/notrufmoeglichkeiten-fuer-allein-arbeitende-personen
https://www.dguv.de/de/suche/index.jsp?query=p306-001&filter=language%3Ade&xsl=json&Submit=Submit&col=1&col=2&col=4&col=5
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Broschiiren der Polizeilichen Kriminalpravention der Linder und des Bundes (ProPK)

»Gewalt an Arbeitsplidtzen mit Kundenverkehr. Beschéftigte vor Ubergriffen schiitzen,
www.polizei-beratung.de/medienangebot/detail/274-beschaeftigte-vor-uebergriffen-schuetzen/

Faltblatt ,,Gewalt am Arbeitsplatz. Wie Sie sich vor Ubergriffen Ihrer Kunden schiitzen®,
www.polizei-beratung.de/medienangebot/detail/275-wie-sie-sich-vor-uebergriffen-ihrer-kunden-
schuetzen/

»Alarmierungseinrichtungen in den Finanzamtern; Entwicklung und Einfiihrung von Alarm- und
MaBnahmenpldanen im Falle von Bedrohungssituationen®

Weitere Literatur

Antidiskriminierungsstelle des Bundes (2019): ,Was tun bei sexueller Beldstigung am Arbeitsplatz?“
Leitfaden fiir Beschéftigte, Arbeitgeber und Betriebsrédte. Berlin, 5.Auflage, MKL Druck GmbH & Co.KG.

Bundesinstitut fiir Arzneimittel und Medizinprodukte (2022): www.dimdi.de/dynamic/de/klassifi-
kationen/icd/icd-10-gm/

Datenschutzkonferenz (22. Februar 2019): Orientierungshilfe der Datenschutzaufsichtsbehérden
zu dem Einsatz von Bodycams durch private Sicherheitsunternehmen

Deutscher Gewerkschaftsbund (2020): DGB-Faktenbuch 2020 — Gewalt gegen Beschéftigte im
offentlichen und privaten Sektor

Deutscher Gewerkschaftsbund (2016): Sexualisierte Beldstigung am Arbeitsplatz verhindern!
Ein Handlungsleitfaden fiir betriebliche Interessenvertretungen. Berlin: DGB, Bundesvorstand in
Kooperation mit SowiTra — Institut fiir sozialwissenschaftlichen Transfer (Hrsg.)

Fischer, G.; Riedesser, P. (2009): Lehrbuch der Psychotraumatologie, Reinhardt, Miinchen

Gross, E.; Dreissigacker, A.; Riesner, L.: Viktimisierung durch Hasskriminalitat. Eine erste repra-
sentative Erfassung des Dunkelfeldes in Niedersachsen und in Schleswig-Holstein.

Hoel, H.; Sparks, K.; Cooper, C. (2001): The cost of violence/stress at work and the benefits of a
violence/stress-free working environment. Geneva: ILO - International Labour Organization.

Internationale Arbeitskonferenz (2019): Ubereinkommen 190 — Ubereinkommen iiber die Beseiti-
gung von Gewalt und Beldstigung in der Arbeitswelt, Genf

Lasogga, F.; Miinker-Kramer, E. (2009): Psychosoziale Notfallhilfe. Stumpf + Kossendey mbH,
Edewecht

Maslach C.; Jackson, S. E.; Leiter, M. P. (1996): The Maslach Burnout Inventory Manual. 2nd Ed.
Palo Alto, CA: Consulting Psychologists Press.

Schréttle M., Meshkova K., Lehmann C. (2019): Umgang mit sexueller Beldstigung am Arbeitsplatz
— Lésungsstrategien und Mafinahmen zur Intervention. Antidiskriminierungsstelle des
Bundes (Hrsg.), 1. Auflage, MKL Druck GmbH & Co. KG.

Ulich, E. (1991): Arbeitspsychologie. Ziirich
Unfallkasse Nordrhein-Westfalen (2010): Gewaltpravention — ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!

- Das Aachener Modell“, Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit
Publikumsverkehr
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Ein Hinweis zum Schluss

In dieser Broschiire finden Sie Empfehlungen
der Unfallkasse Baden-Wiirttemberg und Ihrer
polizeilichen Kriminalpravention, wie Sie die
Sicherheit und die Gesundheit bei der Arbeit im
Umgang mit Publikumsverkehr erhéhen kon-
nen. Ob und in welchem Umfang Sie diese um-
setzen, hdngt von den Gegebenheiten in Ihrer
Behorde bzw. Ihrem Unternehmen ab und be-
darf lhrer strategischen Entscheidung.

Beratung und Unterstiitzung erhalten Sie bei
der Unfallkasse Baden-Wiirttemberg und lhrer
(kriminal-)polizeilichen Beratungsstelle.

Informationen und Ansprechpersonen
unter www.ukbw.de und
www.polizei-beratung.de
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