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Gewalt am Arbeitsplatz

p Korperliche Gewalt und Androhung korperlicher Gewalt kommen bei Aufgaben im
Kundenservicebereich erschreckend haufig vor. Gewalt kann zu unterschiedlichen
korperlichen Gebrechen oder sogar zum Tode fiihren. Allein die Androhung korper-
licher Gewalt kann fortwahrende Furcht und Angst verursachen. Wie auch immer,
es ist moglich auf Gewalttatigkeit vorbereitet zu sein, ihre Entstehung im Vorfeld zu
vermeiden oder die Situation besser unter Kontrolle zu haben.

Was ist Gewalt am Arbeitsplatz?

Gewalt am Arbeitsplatz bezieht sich auf Vorkomm-
nisse im Arbeitsverhaltnis bei welchen Personal
verbal beschimpft, bedroht oder tatlich angegriffen
wird und welche direkt oder indirekt ihre Sicherheit,
ihr Wohlbefinden und ihre Gesundheit gefahrden.
Gewalt und bedrohende Situationen kénnen das
Werfen von Gegenstanden, Beschimpfungen, An-
schreien und Unterdrucksetzen einschlie3en. Dieb-
stahle konnen sich zu Gewaltsituationen entwickeln,
wenn der Tater gefasst wird. Die gefahrlichsten
Situationen sind Raububerfalle, Bedrohungen mit
Waffen und tatliche Angriffe.

Vorkommen von Gewalt am Arbeits-
platz

Mitarbeiter anwesend sein, von denen einer hinrei-
chende Berufserfahrung hat.

Sicherheit durch Planung

Eine von der EU 1996 durchgeflihrte Untersuchung
ergab, dass 4% (6 Millionen) aller Beschéaftigten in
Europa korperlicher Gewalt ausgesetzt waren. 2%
waren Opfer sexueller Belastigung und 8% hatten
unter Einschuchterungen und Schikanen zu leiden.
In letzter Zeit wird Psychoterror am Arbeitsplatz
(Mobbing) immer haufiger thematisiert.

Wer ist durch Gewalt am Arbeitsplatz
bedroht?

Zu den Risikogruppen gehoren Beschaftigte von
Hotels und Restaurants, Polizei- und Sicherheits-
krafte, Transport-, Gesundheits- und Pflege-
personal, Sozialdienste und der Handel. Das Risiko
Gewalt ausgesetzt zu sein nimmt mit Faktoren wie
dem Arbeiten in der allgemeinen Offentlichkeit, dem
Umgang mit Geld oder der Bewachung von Wert-
gegenstanden zu. Einzelarbeitsplatze oder Arbeit
an Orten mit wenig Personal, Nachtarbeit oder Ar-
beit in den frGhen Morgenstunden, Zusammentref-
fen mit berauschten oder psychisch instabilen Men-
schen steigern das Risiko.

Organisatorische Mittel

Systematische Planung ist ein gutes Mittel Gewalt-
situationen zu begrenzen. Die Planung sollte bereits
beginnen, wenn die Standorte fur Buros und Filialen
ausgesucht sind. Bei laufenden Tatigkeiten, liefert
eine Untersuchung der aktuellen Situation die
Grundlage flir die Entwicklung von Sicherheitskon-
zepten.

Die Arbeitsumgebung sollte so gestaltet sein, dass
Situationen von Gewalt und Bedrohung schon im
Vorfeld bestmdglich erkannt werden und dem Ein-
treten dieser Situation vorgebeugt ist. Beispiele fur
Gestaltungsprinzipien sind:

¢ Stabile Materialien und Strukturen, schitzendes
Mobiliar

e Gute Sichtverhaltnisse zum und vom Arbeitsplatz

e Gute Beleuchtung im Gebaudeinneren, an den
Ausgangen, im Vorgarten und Hinterhof und auf
den Parkplatzen

¢ Augenkontakt mit ankommenden Kunden kann
aufgenommen werden

e Es ist leicht von Arbeitsplatz aus zu entkommen

¢ Sicherheitsvorkehrungen wurden fiir den Bereich
der Registrierkasse getroffen

e Hintertlren sind verschlossen und wer durch sie
eintritt kann identifiziert werden

e Fir Fremde wurde der Zugang zu Stellen aul3er-
halb des Kundenbereichs versperrt

Technische Vorrichtungen

Richtlinien fur praventive Handlungen gegen Gewalt
am Arbeitsplatz sollten arbeitsplatzspezifisch be-
stimmt werden. Es sollte entschieden werden, wer
die Hauptverantwortung fir Beschaftigte und Kun-
den tragt, und es ist wichtig, dass alle Beschaftigten
wissen, wer die verantwortliche Person ist. Risiko-
situationen, wie Arbeit an Einzelarbeitsplatzen,
sollten vermieden werden. Besonders zu Offnungs-
und Ladenschlusszeiten sollten mindestens zwei

Technische Vorrichtungen werden dem Bedarf
entsprechend genutzt, um das Eintreten von Gewalt
und Bedrohung zu vermeiden. Sie erhéhen das
Risiko fur Straftater gefasst zu werden.

Fir die Uberwachung kénnen Spiegel oder Video-
Beobachtung eingesetzt werden. Bei Bedarf kann
die Polizei, eine Wach- und SchlieRgesellschaft
oder ein benachbartes Geschéaft ber einen an
geeigneter Stelle angebrachten Alarmknopf oder
einem tragbaren persénlichen Alarmausléser alar-
miert werden. Es ist gut, Notrufnummern in Sicht-
weite der Telefone aufzubewahren oder sie als
Kurzwahlnummer abzuspeichern. Die Benutzung
einer time delay box zur Geldaufbewahrung und
Hinweise, die Uber technische Sicherheitssysteme
und Praktiken informieren, beugen Raubuiberfallen
vor. Zusatzlich ist es wichtig, regelmafliige Funkti-




onstests an den eingesetzten technischen Einrich-
tungen durchzufiihren.

Arbeitsmethoden, Unterweisungen und
Schulungen

Sichere Arbeitsmethoden und die erforderlichen

Anweisungen missen zu guter letzt im Hinblick auf

die folgenden Sachverhalte abgewogen und zu-

sammengestellt werden:

e Ab- und Aufschlief3en von Tiren

¢ Aufrechterhaltung von Ordnung und Reinlichkeit

e Benutzung von Sicherheitsvorrichtungen und der
Alarmauslésung

e Transport und Umgang mit dem Geld

e Bedrohliche und schwierige Kundensituationen

e Verhalten im Falle von Diebstahl, Raub oder
Geiselnahme oder Bombendrohung

Schulung und Unterweisungen sind ein wichtiger
Bestandteil der Pravention und des richtigen Um-
gangs mit Gewalt und Bedrohung. Wie auch immer,
grundlegende Sicherheit muss zu erst durch andere
Maflnahmen hinreichend gewahrleistet werden. Es
ist ratsam, dass das gesamte Kundenserviceperso-
nal - einschlieBlich der Teilzeitbeschaftigten — an
einer Schulung teilnimmt. Arbeitsmethoden und
Anweisungen werden in der Schulung durchge-
nommen. Beschaftigte sollten daran erinnert wer-
den, dass Einzelheiten der Sicherheitsabsprachen
Fremden nicht mitgeteilt werden dirfen. Hier sind
einige Anweisungen fur verschiedene Situationen:

Schwierige Kundensituation

e Bleiben Sie in der Rolle des Kundenbetreuers

¢ Vermeiden Sie personliche Beleidigungen

e Geben Sie dem Kunden die Moglichkeit zu ei-
nem ehrenhaften Rickzug

Situationen der Bedrohung

e Bleiben Sie ruhig und sachlich

e Beruhren Sie die bedrohende Person nicht

e Kehren Sie ihr nicht den Riicken zu

¢ Sichern Sie sich ihren Fluchtweg und versuchen
Sie, falls nétig, zusatzliche Hilfe zu bekommen

e Versuchen Sie nicht, eine Waffe an sich zuneh-
men!

Diebstahl

e Uberwachen Sie die Handlungen des Verdéachti-
gen. Wenn mdglich, fordern Sie einen Wachter
oder Vorgesetzten an.

e Versuchen Sie nicht den Verdachtigen festzu-
halten und tasten sie ihn auch nicht ab.

e Sorgen Sie fur Ihre Sicherheit, wenn Sie mit
einem Dieb auf die Polizei warten.

e Verfolgen Sie verdachtige Personen nicht. Ge-
ben Sie der Polizei eine Beschreibung.

Bewaffneter Raubiiberfall

e Befolgen Sie gelassen die Anweisungen des
Raubers.

¢ Verinnerlichen Sie sich die korperliche Erschei-
nung des Raubers.

e Losen Sie so schnell sie kdnnen Alarm aus,
ohne jemanden zu gefadhrden. Achten Sie dar-
auf, dass keine Geiselnahme maoglich wird.

e Geben Sie der Polizei eine genaue Beschrei-
bung der Situation.

e Schliel3en Sie das Geschaft und schirmen Sie
das Umfeld vom Geschehen ab.

e Fassen Sie nichts an.

Unterstilitzung und psychologische Be-
ratung

Opfer von Gewalt und Bedrohung geworden zu
sein, ist immer eine traumatische Erfahrung, welche
die Unversehrtheit und das Selbstwertgefiihl einer
Person angreifen. Je friher Unterstiitzung und psy-
chologische Beratung in Anspruch genommen wird,
um so besser wird das traumatische Ereignis ver-
arbeitet. Hilfe bieten Psychologen und einige Be-
rufsgenossenschaften an.

Meldung von Zwischenfallen

Kommt es am Arbeitsplatz zu einem gewaltbeding-
ten Arbeitsunfall, muss der Beschéftigte der Versi-
cherungsgesellschaft einen Unfallbericht schicken.
Arbeitsunfalle mit tédlichem Ausgang oder schwe-
ren Verletzungen missen umgehend der Polizei
und der zustandigen Berufsgenossenschaft gemel-
det werden. Es ist sinnvoll branchenspezifische
Daten Uber gewaltbedingte Arbeitsunfalle und Be-
drohungen zu sammeln. Diese Daten sollten fir die
Erweiterung und Verbesserung des Risikomana-
gements genutzt werden.

Weitere Informationen

Weitere Informationen sind bei der ortsansassigen
Polizei, Versicherungsgesellschaften, Berufsgenos-
senschaften und Sicherheitsfachkraften erhaltlich.
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