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Albtraum
Gewalt

Gewalt am Arbeitsplatz hat
viele Gesichter. Sie reicht vom
Einschiichterungsversuch bis
zur sexuellen Anziiglichkeit,
von der verbalen Aggression
bis zum bewaffneten Uberfall.
Technische, organisatorische
und personale MaBnahmen
konnen helfen, Konflikte zu
vermeiden und ihre Eskalation
zu verhindern. Opfer brauchen
Anteilnahme und haben ein
Recht auf professionelle Hilfe.

Was ist Gewalt?

Beim Thema ,Gewalt am Arbeitsplatz“ denken die meisten Menschen zunachst an Verbre-
chen wie bewaffnete Raubiiberfalle auf Banken beziehungsweise Juweliere oder ein Amok-
lauf in der Schule. Diese spektakularen Einzelfélle sind aber nur die Spitze des Eisberges.
Gewalt ist auch die Tatlichkeit eines Pflegebedurftigen gegenlber einer Pflegerin, die P6-
beleien aggressiver betrunkener Jugendlicher gegen einen Busfahrer oder das Beleidigen
und Anspucken einer Verwaltungsangestellten durch einen genervten Blirger.

Gewalt (am Arbeitsplatz) tritt in vielerlei Formen auf: Gewalt im klassisch juristischen Sinne
liegt vor, wenn jemand einen anderen bewusst kdrperlich verletzt oder absichtlich eine
Sache zerstort, die einem anderen oder der Allgemeinheit gehort (z. B. eine Parkbank).
Psychologen gehen hier weiter. Fir sie ist Gewalt alles, was einen Menschen seelisch
verletzt. Dabei ist die Wahrnehmung der betroffenen Person entscheidend: Gewalt ist, was
jemand als Ubergriff empfindet.

Auch die Europaische Agentur fur Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz defi-
niert Gewalt umfassend als ,jeden Vorfall, bei dem eine Person an ihrem Arbeitsplatz miss-
braucht, bedroht oder tatlich angegriffen wird, und durch den ihre Sicherheit, Gesundheit,
ihr Wohlergehen oder ihre Arbeitsleistung gefahrdet werden* (siehe Schaubild). Hierzu
gehodren Beleidigungen, Bedrohungen, kdrperliche oder psychische Angriffe.

Unterschieden wird dabei zwischen ,Gewalt von auflen“ und ,Gewalt von innen®. Letztere
geht von Kolleginnen und Kollegen beziehungsweise Vorgesetzten aus. ,Gewalt von au-
Ren“ wird von AuflRenstehenden veribt, zum Beispiel Fahrgasten, Kundinnen und Kunden,
Patientinnen und Patienten, Antragstellerinnen und Antragstellern, Klientinnen und Klienten
sowie — seltener — von Kriminellen, die bewusst eine Straftat planen und begehen.

" Quelle: Européische Agentur fiir Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz, Factsheet 47
http://t1p.de/factsheet-47
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Besonders gefahrdete Berufsgruppen

Es gibt Berufsgruppen wie die Polizei, Wachper-
sonal, Ladendetektive, die bekanntermallen ei-
nem erhdhten Gewaltrisiko ausgesetzt sind. Sie
werden wahrend ihrer Ausbildung auf Gewaltsi-
tuationen vorbereitet und erlernen entsprechen-
de Praventionsstrategien. Zunehmend treffen
gewaltsame Ubergriffe aber auch Arbeitnehmer-
innen und Arbeitnehmer, die nie damit gerechnet
hatten, an ihrem Arbeitsplatz mit Gewalt kon-
frontiert zu werden. Als besonders gefahrdet gilt
der ganze Dienstleistungssektor, insbesondere
tragen alle Beschaftigten des Gesundheits-,
Verkehrs-, Einzelhandels-, Finanz- und Bildungs-
sektors ein héheres Risiko. Der direkte Kontakt
zu Kundinnen und Kunden beziehungsweise
Patientinnen und Patienten erhéht das Risiko
weiter. Zu nennen sind etwa Polizistinnen und
Polizisten, Kontroleurinnen und Kontrolleure,
Sozialamtsangestellte, Krankenhaus- und Pfle-
geheimpersonal sowie Taxi-, Bus- und Straften-
bahnfahrerinnen und -fahrer sowie Angestellte,
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die im Haus der oder des Kunden Reparaturen Bus- und Strallenbahnfahrer haben ein
durchfuhren. Oft sind die Betroffenen hilflos, weil  erhdhtes Risiko, wahrend der Arbeit
sie nicht gelernt haben, wie sie mit Ubergriffen Opfer von Gewalttaten zu werden.

umgehen und sie effektiv abwehren kénnen.

Uberdurchschnittlich haufig werden besonders junge und &ltere sowie weibliche Beschaf-
tigte das Ziel von Aggressionen. Vermutlich, da sie als schwacher gelten und auf poten-
zielle Taterinnen und Tater weniger abschreckend wirken.

Beschiftigte mit liberdurchschnittlichem Risiko

* 35 % der mannlichen und 21 % der weiblichen Beschaftigten suchen im Rahmen
ihrer Tatigkeit Klienten, Kunden oder Patienten zu Hause auf (https.://www.euro-
found.europa.eu/sites/default/files/ef_publication/field_ef_document/ef1182en.pdf)

* Rund 4 % der Beschaftigten in Deutschland haben sehr haufig Kontakt zu ver-
argerten Kunden, Klienten oder Patienten (https://www.eurofound.europa.eu/de/
data/european-working-conditions-survey)

Die Folgen

Opfer von Gewalt und Bedrohung geworden zu sein, ist immer eine traumatische Erfah-
rung. Demotivation, Stress, Angstzustande und andere psychische und kérperliche Stérun-
gen kdnnen beim Opfer selbst und bei ,indirekten Opfern® (Zeugen) die Folgen sein. Gar
nicht so selten kann es sogar zu einer posttraumatischen Belastungsstérung kommen.

Gewalt hat auch negative Auswirkungen auf den Betrieb. Zum Beispiel zunehmende Fehl-

zeiten, sinkende Leistungsfahigkeit und geringere Produktivitat bis hin zu Schwierigkeiten,
geeignetes Personal zu gewinnen und zu halten.
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Pravention — Wie vorbeugen?

Was kann man tun, um aggressionsgeladene Situationen und Gewalt zu verhindern? Das
ist die zentrale Frage im Bereich der Praventionsarbeit. Um sinnvolle MaRnahmen zur
Pravention von Gewalt (oder auch von Unféllen) entwickeln zu kdnnen, ist zunachst eine
Analyse der bestehenden und zu erwartenden Risiken und Gefahrensituationen notwendig
(Gefahrdungsbeurteilung). Aus der ermittelten Gefahrdungslage leiten sich dann bestimmte
Schutzmalnahmen ab. Diese umfassen in der Regel eine technische, organisatorische
und personelle Ebene, die wiederum eng miteinander verbunden sind.

Beispiele fur praventive Mallnahmen aus den drei Bereichen:

Technik

+ RegelmaRige Uberpriifung und Modernisierung technischer Sicherheitseinrichtungen
» Jederzeit zugangliche Fluchtwege

» Einsatz von Personen-Notsignal-Geraten

» Ausreichende Ausstattung von Wartebereichen

» Gute Lichtverhaltnisse

Organisation

* Vermeidung von Einzelarbeitsplatzen

» Ausreichend Personal

» Erstellung eines Notfallplans

+ Kundenfreundliche Offnungszeiten

» Warteschlangenmanagement und ausreichend grofRe Diskretionsabstéande

Personal

* Schulung zum Erkennen und Bewaltigen schwieriger Situationen mit Kundinnen und
Kunden (Deeskalationsstrategien)

» Einhaltung von Sicherheitsvorschriften

» Sicherstellen einer angemessenen Kommunikation

e Schulung im Umgang mit Stress

Pravention ist die Aufgabe und Pflicht des Arbeitgebers beziehungsweise des Ausbilders.
§ 14 (1) Abs. 5 des Ausbildungsgesetzes lautet: ,Der Ausbildende hat dafur zu sorgen,
dass Auszubildende charakterlich gefordert, sowie sittlich und kérperlich nicht gefahrdet
werden ...“. Die Beschaftigten ihrerseits haben allerdings auch eine Mitwirkungspflicht.
So missen sie beispielsweise auf sicherheitswidrige Zustéande hinweisen.

Gewalt stoppen — Deeskalation

Kommt es dennoch zu aggressionsgeladenen Situationen oder Ubergriffen, geht es vor al-
lem darum, potenzielle Gewaltsituationen mdoglichst friihzeitig zu erkennen und diese durch
ruhiges, besonnenes Verhalten nicht weiter eskalieren zu lassen (sekundéare Pravention).

Es gibt Verhaltensweisen und Gesprachstechniken, die in der Regel deeskalierend wirken.
Dazu gehéren zum Beispiel das ,aktive Zuhéren® (durch kurze AuRerungen und Nach-
fragen Interesse und Anteilnahme signalisieren, um der anderen Person Gelegenheit zu
geben, ,Dampf‘ abzulassen).
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Auszubildende gehdren aufgrund
ihres Alters zu den besonders ge-
fahrdeten Personen, die souverane
Anwendung von Deeskalations-
strategien dirfte sie aber in aller
Regel Uberfordern. Fir sie sollte es
in kritischen Situationen deshalb vor
allem darum gehen:

» hoflich zu bleiben, nicht in die
Konfrontation zu gehen und sich
nicht provozieren zu lassen

» Ausbildende, Vorgesetzte oder er-
fahrene Kolleginnen und Kollegen
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mit in die Situation einbeziehen Gut, wenn man gelernt hat, auf aggressions-
und ihnen die Klarung der Situa- geladene Situationen mit Ruhe und Besonnenheit
tion zu Uberlassen. Zu reagieren.

Kommt es zu massiver Gewaltanwendung, zum Beispiel bewaffneten Uberfallen, geht es
vor allem darum, die Gesundheit und das Leben der Betroffenen zu schitzen. Hierbei gilt
der Grundsatz, es der Taterin oder dem Tater so leicht wie méglich zu machen, das heif3t,
keinen Widerstand zu leisten. Auch bei weniger extremen Situationen gilt: Die Unversehrt-
heit der Beschaftigten steht immer vor dem Schutz von Gutern.

Auszubildende in besonders gefédhrdeten Berufen sollten méglichst friih in Deeskalations-
strategien und im Verhalten in besonders gefahrlichen Situationen geschult werden. Solche
Schulungen bieten einige Berufsgenossenschaften, Unfallkassen, Polizeidienststellen und
private Dienstleister an.

Hilfe fiir die Opfer

Nach Gewalthandlungen gegen Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer geht es darum, dem
Opfer so zur Seite zu stehen, dass es die Gewalterfahrung maoglichst gut verarbeiten kann
und nicht noch weiteren Schaden erleidet. Dazu ist es wichtig, dass die Opfer, Zeuginnen
und Zeugen von Gewalt nicht allein gelassen werden, dass auch Fihrungskrafte, Kollegin-
nen und Kollegen Anteilnahme zeigen und dass das Opfer bei notwendigen administrativen
und rechtlichen Schritten (Anzeigenerstattung bei der Polizei und Berufsgenossenschaft/
Unfallkasse) konkrete Unterstlitzung erfahrt.

Jeder Zwischenfall sollte unbedingt und unverziiglich an die Berufsgenossenschaft oder

die Unfallkasse gemeldet werden und zwar in Form einer Arbeitsunfallmeldung. Uber die
gesetzliche Unfallversicherung kommt man an speziell ausgebildete Psychologinnen und
Psychologen, die helfen, wenn die Verarbeitung der Gewalterfahrung ohne professionelle
Unterstitzung nicht moéglich ist.

In den folgenden Wochen und Monaten sollte das Opfer beobachtet werden. Haufen sich
Fehlzeiten, lassen Arbeitsfreude und Produktivitat nach, kann es sein, dass es sich um
Spatfolgen der Gewalterfahrung handelt. Beim Helfen gibt es nicht nur einen mdglichen
Weg, nicht nur schwarz oder wei. Manchen Opfern tut es gut, oft Gber das Erlebte zu
sprechen, andere wollen eher in Ruhe gelassen werden, brauchen den Abstand. Diese
Menschen sollten auf keinen Fall bedrangt werden. Hilfe anbieten: ja, Hilfe aufdrangen:
nein.
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Hilfe sollte immer bedarfsorientiert sein. Das
heil3t: Vorgesetzte, Kolleginnen und Kollegen
mussen ein Geflhl dafir entwickeln, wann wel-
che Hilfe notwendig ist. Ein Weg ist direkt nach-
zufragen, was der Person gut tut, was sie selbst
erwartet und mochte. Jedes Opfer hat Anspruch
auf psychologische Hilfe. Weitere Informationen
gibt es vor Ort bei der Polizei, bei den Berufsge-
nossenschaften und Krankenkassen. Auch der
Anruf bei einem Beratungstelefon kann ein erster
Schritt sein, um weitere Hilfe zu bekommen.
Dariiber hinaus sollten erfolgte Ubergriffe immer
auch Anlass sein, die bereits ergriffenen Praven-
tionsmalRnahmen nochmals zu tberprifen und
gegebenenfalls weiter zu verbessern.

Impressum

Gewaltpravention:

Gewalt von aulden

Opfer von Gewalt brauchen Zuwen-
dung und Hilfe. Diese sollte immer

genau auf die jeweilige Person und
deren Bedirfnisse abgestimmt sein.
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