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Einleitung

Die Agentur produziert zurzeit eine Reihe von Factsheets, die helfen
sollen, arbeitsbedingten Stress und einige seiner wichtigsten Ausldser
zu bekampfen. Dieses Factsheet gibt denjenigen Informationen und
Vorschldge an die Hand, die praktische MaBnahmen ergreifen
mochten, um Gewalt bei der Arbeit zu bekdmpfen. Gewalt bei der
Arbeit ist eine bedeutende Ursache fur die Entstehung von
arbeitsbedingtem Stress. Im Abschnitt , Weitere Informationen” am
Ende dieses Factsheets finden Sie Hinweise auf hilfreiche Quellen der
Agentur. Die Verhttung von Gewalt bei der Arbeit ist eines der Ziele,
die in der neuen Gemeinschaftsstrategie fiir Gesundheit und Sicherheit
am Arbeitsplatz formuliert sind.

Was ist Gewalt bei der Arbeit?

Dieses Factsheet erldutert die Gewalt "von auBen" ; Factsheet 23
behandelt Mobbing .

Die Gewalt "von auBen" beinhaltet in der Regel physische Gewalt
sowie verbale Beleidigungen, Bedrohungen, die von AuBenstehenden,
(z.B. Kunden) gegentiber Personen bei der Arbeit ausgesprochen bzw.
ausgelbt werden, wobei Gesundheit, Sicherheit oder Wohlbefinden
der Beschaftigten gefahrdet wird.Die Gewalt kann auch einen
rassistischen oder sexuellen Aspekt haben.

Aggressive oder gewalttdtige Handlungen nehmen folgende Formen
an:

¢ unhofliches Verhalten — mangelnder Respekt gegenlber anderen,
e korperliche oder verbale Gewalt — Absicht, jemanden zu verletzen,
e Uberfalle, Ubergriffe Dritter — Absicht, jemanden zu schadigen.

Wer ist betroffen?

Den Ergebnissen einer EU-weiten Erhebung zufolge berichten 4 % der
arbeitenden Bevolkerung, dass sie Opfer von Ubergriffen Dritter
geworden sind?. Weitaus mehr werden wohl von Bedrohungen und
Beleidigungen oder anderen Formen psychischer Gewalt betroffen
sein.

Ein gefdhrliches Umfeld findet sich gréBtenteils im
Dienstleistungssektor und insbesondere in Betrieben des Gesundheits-,
Verkehrs-, Einzelhandels-, Finanz- und Bildungssektors. Der Kontakt
mit ,Kunden" erhoht das Risiko, Gewalt ausgesetzt zu sein. Das
Gesundheitswesen und der Einzelhandel sind nach Angaben der EU
die am meisten gefahrdeten Branchen.

Die folgenden Beispiele nennen Berufe, die ganz besonders dem
Gewaltrisiko ausgesetzt sind: Krankenschwestern-und pfleger und
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andere in der Gesundheitsbranche Tétige, Taxi-und Busfahrer,
Angestellte, die im Haus des Kunden Reparaturen durchfthren,
Tankstellenmitarbeiter, Kassiererinnen, Sicherheitsdienste, Kuriere,
Polizeibeamte, Politessen, Gefangniswarter, Sozialarbeiter und -
arbeiterinnen und Verwalter von Sozialwohnungen.

Die Gewalt hat sich nach und nach von Unternehmen, die mit
hochwertigen Waren arbeiten, beispielsweise Banken und
Apotheken, auf Organisationen ausgedehnt, die ,symbolisch”
die Gesellschaft reprasentieren, beispielsweise stadtische
Verkehrssysteme und 6ffentliche Dienste. In einer Untersuchung
wurden kurzlich neue unerwartete ,Zielgruppen" wie
Feuerwehrleute und &rztliches Personal im Nachtdienst
beschrieben. Im Dienstleistungssektor Beschaftigte sind haufig
diesen Risiken ausgesetzt, z. B. Krankenschwestern, Arzte,
Lehrer, Angestellte in der Gastronomie usw.

Was sind die Risikofaktoren?

Spezifische gewalttatige Handlungen sind vielleicht unvorhersehbar.
Die Situationen, in denen Gewalt auftreten kann, hingegen nicht.

Zu den haufigsten Risikofaktoren fur Beschaftigten gehoren:

der Umgang mit Waren, Bargeld und Wertsachen,
Einzelarbeitsplatze,

Inspektion, Kontrolle und allgemeine , Autoritatsfunktionen”,

Der Kontakt mit bestimmten Kunden — Personen, die einen Kredit
beantragen, Patienten mit einer Anamnese, die Gewalt oder
Krankheiten aufweist, die bekanntermaBen mit Gewalt
einhergehen, unter dem Einfluss von Alkohol oder Drogen stehende
Personen,

schlecht organisierte Unternehmen und Behorden, denn sie kénnen
die Aggression bei den Kunden erhdhen: Beispiele sind
Rechnungsfehler, Abweichung der Produkte von der Werbung oder
unangemessene Lagerbestande und Personalressourcen.

Wie sehen die Folgen aus?

Die Folgen fur den Einzelnen sind sehr unterschiedlich. Sie reichen von
Demotivierung und verletztem Stolz auf die ausgeUbte Tatigkeit bis hin
zu Stress (sogar beim indirekten Opfer, dem Zeugen der gewalttétigen
Handlung oder des gewalttatigen Zwischenfalls) und kérperlichen oder
psychischen Schéaden. Posttraumatische Symptome wie
Angstzustande, Phobien und Schlafprobleme kénnen auftreten. In
Extremfallen kann es zu einer posttraumatischen Belastungsstérung
kommen.

Im Allgemeinen hangt die Verletzlichkeit des Einzelnen davon ab, in
welchem Zusammenhang die Gewalt auftritt und von seiner
Personlichkeitsstruktur. In Fallen korperlicher Gewalt sind die Tatsachen
recht leicht festzustellen. Schwieriger ist es vorherzusagen, wie das
potenzielle Opfer auf wiederholte psychische Gewaltakte reagieren wird.

Gewalt hat auch Auswirkungen auf die Organisation, da Menschen,
die in einem Umfeld von Angst und Ressentiment arbeiten, nicht ihr
Bestes geben kénnen. Die negativen Folgen fur die Betriebe zeigen sich
in zunehmenden Fehlzeiten, sinkender Motivation, geringerer
Produktivitat, einer Verschlechterung der Arbeitsbeziehungen und
Schwierigkeiten, Personal zu gewinnen.

Rechtsvorschriften
Die Europdische Kommission hat MaBnahmen getroffen, um die

Sicherheit und den Gesundheitsschutz der Beschaftigten zu
gewahrleisten. Die Richtlinie 89/391/EWG des Rates von 1989 enthalt

' Mitteilung der Kommission — Anpassung an den Wandel von Arbeitswelt und Gesellschaft: eine neue Gemeinschaftsstrategie fur Gesundheit und Sicherheit am
Arbeitsplatz 2002-2006. Europdische Kommission. 2002. http://europe.osha.eu.int/systems/strategies/future/#270

? Third European survey on working conditions 2000. (Dritte européische Erhebung zu den Arbeitsbedingungen 2000) Europaische Stiftung zur Verbesserung der
Lebens- und Arbeitsbedingungen 2000. Luxemburg, 2001. http://www.eurofound.ie/publications/EF0121.htm
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die grundlegenden Bestimmungen fur Gesundheitsschutz und
Sicherheit bei der Arbeit und verpflichtet die Arbeitgeber und
Arbeitgeberinnen dafiir zu sorgen, dass die Beschaftigten wahrend der
Arbeit - nicht geschadigt werden. Alle Mitgliedstaaten haben diese
Richtlinie in Rechtsvorschriften umgesetzt. Einige haben zusatzlich
Vorschriften und Leitlinien zur Verhtitung von Gewalt bei der Arbeit
entwickelt. Um Gewalt bei der Arbeit zu beseitigen oder abzubauen,
sollten die Arbeitgeber und Arbeitgeberinnen in Absprache mit den
Beschaftigten und ihren Vertretern dem Ansatz der Richtlinie zufolge:

e bestrebt sein, Gewalt bei der Arbeit vorzubeugen,
¢ die Risiken von Gewalt bei der Arbeit bewerten,
¢ geeignete MaBnahmen treffen, um der Schadigung vorzubeugen.

Orientierungshilfen zur Anwendung der Gefahrdungsbeurteilung und
zur Verhltung von arbeitsbedingtem Stress werden in Factsheet 22
gegeben. Diese Hilfe lasst sich auch im Falle von Gewalt bei der Arbeit
anwenden.

e Verkaufsstellen: Einsatz einer pneumatischen Station zum
regelmaBigen Transfer von Geld aus der Registrierkasse

e Gesundheits- und Verkehrssektor: Durchfihrung von ,Null
Toleranz" - Kampagnen. Dabei wird deutlich gemacht, dass
gegeniber dem Personal keinerlei Gewalt toleriert wird und gegen
alle Tater Schritte unternommen werden.

Begrenzung der Schéden nach gewalititigen Zwischenfiillen

Es ist wichtig, Uber bekannte Handlungshilfen zu verfiigen, die im Falle

eines gewalttatigen Zwischenfalls befolgt werden kénnen. Das

wesentliche Ziel besteht darin, den erlittenen Schaden zu begrenzen

und weitere Schaden zu vermeiden In diesem Zusammenhang ist es

wichtig:

¢ Beschaftigte, die Opfer oder Zeugen von Gewalt wurden, in den
Stunden nach dem Zwischenfall nicht allein zu lassen,

Vorbeugende MaBBnahmen Beispiele

Arbeitsumfeld

Verspatungen usw.

e Prifung der technischen SicherheitsmaBnahmen, z. B.: Schltsser der Eingangsttren, Schutzwande,
angemessene Beleuchtung, Empfangsschalter, Notausgdnge, Installation von
VideoUberwachungssystemen, Alarmsysteme, Tren mit Zugangscode, Vermeidung oder Begrenzung
von Bereichen ohne Ausgang oder Gegenstanden, die als Geschoss dienen kdnnten,

¢ Bereitstellung besserer Sitzgelegenheiten, Innenausstattung, regelmaBige Information tber

Arbeitsorganisation und —gestaltung

ausreichendes Personal,

Beschaftigten,

regelmaBiges Wegbringen von Bargeld und Wertgegenstanden, Einsatz von bargeldlosen Alternativen,
Warteschlangenmanagement und —verkirzung,

kundenfreundliche Offnungszeiten,

Uberpriifung der Ausweispapiere von Besuchern,

gegebenenfalls Begleitung des Personals,

Vermeidung von Einzelarbeitsplatzen und falls dies nicht moglich ist, dauernder Kontakt mit solchen

Verbesserungen beim Empfang und der Besucher- bzw. Kundeninformation.

Ausbildung und Information
des Personals

Erkennen unannehmbaren Verhaltens und friiher Anzeichen fur Aggression,

Bewaltigung schwieriger Situation mit Kunden,

Einhaltung von Sicherheitsvorschriften, Sicherstellung einer angemessenen Kommunikation, Abbau der
Aggressionen einer anderen Person, Ermittlung der Kunden mit einer gewalttatigen Vergangenheit,
Vermeidung von Stresssituationen und emotionelle Kontrolle .

Wie kann Gewalt bei der Arbeit verhindert werden?

Schéaden kann auf zwei Ebenen vorgebeugt werden. Auf der ersten
Ebene besteht das Ziel im Wesentlichen in der Verhttung oder
zumindest der Verringerung des Auftretens gewalttatiger Handlungen.
Auf der zweiten Ebene braucht die von einem Zwischenfall betroffene
Person Beistand, wenn die gewalttatige Handlung bereits aufgetreten
ist. Dieser Beistand sollte darauf abzielen, die schadigenden
Auswirkungen des Zwischenfalls zu mindern, und soll eventuelle
Schuldgefiihle der Betroffenen verhindern, die ihn beispielsweise an
der Meldung des Vorfalls hindern kénnten.

Vor der gewalititigen Handlung

Das Ziel besteht in der VerhUtung von Gewalt. Dazu werden die
Gefahrdungen ermittelt, bewertet und gegebenenfalls vorbeugende
MaBnahmen ergriffen. Daflr sollten die Arbeitsorganisation und das
Arbeitsumfeld untersucht werden. Ausbildung und Information des
Personals stellen einen weiteren Aspekt der Verhiitung dar (siehe
obenstehende Tabelle).

Je nach Geschéftstatigkeit konnen die MaBnahmen den Umstanden
angepasst werden.

Einige Beispiele fur ergriffene MaBnahmen:

¢ Krankenhausstationen: Qualifizierung des Personals, Ausbildung im
Umgang mit gewalttdtigen Patienten ,

e Banken: Ersetzen der Schalter durch Geldautomaten,

e Postamter: Einrichtung von ,Fuhrungsvorrichtungen fur
Warteschlangen", Bodenmarkierungen, um vertrauliche
Atmosphare zu gewahrleisten ,

e dass Fuhrungskrafte einbezogen werden, Anteilnahme zeigen und
dem Opfer helfen,

¢ dem Opfer sofort und spater im Falle von posttraumatischem Stress
psychologische Hilfe zu leisten,

e das Opfer bei administrativen und rechtlichen Verfahren zu
unterstlitzen (Berichterstattung, Gerichtsprozess usw.),

e die anderen Beschaftigten zu unterrichten, um Gerlchten entgegen
zu wirken,

e die Gefdhrdungsbeurteilung zu Uberprifen, um erforderliche
zusatzliche MaBnahmen zu priifen .

Uber die Zwischenfélle sollten grindliche Ermittlungen angestellt
werden. Dabei darf dem Opfer keine Schuld zugewiesen werden. Die
Taten, wozu auch Zwischenfalle psychischer Natur gehdren, sollten
festgehalten werden. Eine Bewertung der Zwischenfalle ermdglicht
es, die VorbeugungsmaBnahmen zu verbessern.

Weitere Informationen

Weitere Informationen zu arbeitsbedingten psychosozialen Problemen
einschlieBlich ~ Stress und  Mobbing sind unter
http://osha.eu.int/ew2002/ zu finden. Diese Quelle wird standig
aktualisiert und ausgebaut. Weitere in dieser Reihe erschienene
Factsheets sind hier verfugbar.

Die Website der Agentur finden Sie unter http://agency.osha.eu.int.

Stress am Arbeitsplatz ein Leitfaden — ,Wirze des Lebens — oder
Gifthauch des Todes?" Beschaftigung und Soziales. Sicherheit und
Gesundheitsschutz bei der Arbeit, Europaische Kommission, 1999.
http://europa.eu.int/comm/employment_social/h&s/publicat/
pubintro_en.htm
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