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Gefahrdungsbeurteilung fur Tatigkeiten mit Kunden-/Burgerkontakt

Handlungsleitfaden zur Gefahrdungsbeurteilung nach § 5 Arbeitsschutzgesetz fur
Tatigkeiten mit Burger-/Kundenkontakt unter besonderer Bertcksichtigung psy-
chosozialer Belastungen

Anliegen und Zielgruppe:

Die Entwicklung der Erwerbsarbeit ist charakterisiert durch sich verdndernde Arbeitsanforde-
rungen. Mischarbeitsformen und geistige Tatigkeiten (auch gekoppelt mit Bildschirmarbeit)
verdrangen immer starker die Uberwiegend manuellen (Produktions-)Tatigkeiten. Damit ver-
bunden ist ein Anstieg der psychosozialen Arbeitsbelastungen (oftmals in Form von Mehr-
fachbelastungen) mit Auswirkungen auf Leistung und Gesundheit der Beschaftigten. Auch
aus diesem Grund erfordert ein ganzheitliches Vorgehen im Arbeitsschutz in Bezug auf Ana-
lyse und Gestaltung neben der Bericksichtigung der klassischen Gefahrdungen (wie z. B.
technische Sicherheit, Larm, Klima, Beleuchtung) auch die Einbeziehung der psychosozialen
Arbeits- und Gesundheitsschutzfaktoren. Die arbeitsbedingten psychischen Gefahrdungen
sind u. a. auf zunehmende Arbeitsverdichtung, geringe/fehlende zeitliche Handlungsspiel-
raume, hohe Anforderungen an Flexibilitat bei unzureichender Qualifikation, auf aggressive
Handlungen hilfebeddrftiger Birger/Kunden zuriick zu fhren.

Die Praxis verlangt immer starker nach effizienten, praktikablen Methoden fur eine solche
Gefahrdungsbeurteilung arbeitsbedingter Gesundheitsgefahren, wie sie It. 8 5 und § 6 Ar-
beitsschutzgesetz vom Arbeitgeber einschlie3lich Dokumentation gefordert wird.

Der Handlungsleitfaden besteht aus einer
Checkliste fur die Analyse der Arbeitsbedingungen, Seiten 4 - 8
und einem

MalRnahmenkatalog fur Veranderungen im Unternehmen / der Behdrde und am
Arbeitsplatz, Seiten 9 - 17

Eingesetzt werden soll dieser Handlungsleitfaden in erster Linie von Fihrungskraften — mit
Unterstitzung durch Sicherheitsfachkrafte, Betriebsérzte und weitere betriebliche Fachleute
des Arbeits- und Gesundheitsschutzes - fur Tatigkeiten mit Blrger-/Kundenkontakt (ein-
schlieBlich 6ffentliche Verwaltung, ausgenommen &rztliche und Pflege-Téatigkeiten). Bei Be-
darf unterstiitzen die gesetzlichen Unfallversicherungstrédger und staatlichen Arbeitsschutz-
behorden mit ihren Aufsichtspersonen und Fachleuten die Durchfiihrung derartiger Gefahr-
dungsbeurteilungen. Fir diese Einrichtungen ist der Handlungsleitfaden ein Hilfsmittel zur
Kontrolle und Uberwachung des Arbeits- und Gesundheitsschutzes in den Unternehmen.

Der Handlungsleitfaden basiert auf arbeitswissenschaftlichen Erkenntnissen; er kann ent-
sprechend neuer empirischer Befunde fortgeschrieben und um betriebsspezifische Frage-
stellungen und MalRnahmen ergdnzt werden. Im MalRnahmekatalog sind die grundsétzlichen
gesetzlichen Regelungen und Quellen genannt. Unter Umstanden sind weitere zu bertck-
sichtigen.



Hinweise zum Einsatz:

Mit dem Handlungsleitfaden kénnen Analysen durchgefiihrt und MaRnahmen abgeleitet wer-
den (vgl. Checkliste und Malinahmekatalog). Erforderlich dafiir sind Arbeitsplatzbegehungen
unter Einbeziehung von Beschéftigten.

Es sind alle Fragestellungen mit ,ja“, ,nein“ oder ,trifft nicht zu“ zu beantworten! Dabei ist zu
beachten: Jede einzelne Frage ist nur dann positiv zu bewerten, wenn alle Sachverhalte, die
mit dieser Frage angesprochen werden, positiv einzuschatzen sind (ohne Defizite/Mangel);
sonst ist die Frage negativ zu bewerten, so dass Veranderungen erforderlich sind.

Maflinahmen bzw. Veranderungen missen zu solchen Fragen bzw. erfragten Sachverhalten
eingeleitet werden, die im grau unterlegten Antwortbereich angekreuzt wurden. Die Malf3-
nahmen sind zu dokumentieren.



Handlungsleitfaden zur Gefahrdungsbeurteilung — Checkliste

Betrieb

Arbeitsbereich

Datum/Bearbeiter:

Unterschrift des Vorgesetzten:

Arbeits

platz/Arbeitstatigkeit

trifft Mafnahmen
1. Arbeitsschutzorganisation ja nein nicht zu
verantwortl.: Termin:

1.1 Ist eine Fachkraft fir Arbeitssicherheit (Sifa) schriftlich bestellt?
1.2 Ist ein Betriebsarzt schriftlich bestellt?
13 Sind Sicherheitsbeauftragte schriftlich bestellt?
1.4 Werden die Sitzungen des Arbeitsschutzausschusses regelmaBig durchgefihrt?
15 Finden regelmafiig Begehungen zum Arbeits- und Gesundheitsschutz unter Beteiligung der jeweiligen

Fachleute (Sifa, Betriebsarzt u. a.) statt?
16 Wird regelméRig, mindestens einmal im Jahr, zum Arbeits- und Gesundheitsschutz unterwiesen?
17 Sind die zur Ersten Hilfe erforderlichen Mittel/Einrichtungen vorhanden, leicht zugénglich und als solche

gekennzeichnet?
18 Gibt es Regelungen fur Notfallsituationen wie Brande, Unfélle oder Betriebsstérungen?
19 Wird das Verhalten der Mitarbeiter fir solche Notfallsituationen (wie unter 1.8) in angemessenen Zeitab-

standen trainiert?
1.10 Werden Arbeitsunfalle und Erste-Hilfe-Mafinahmen erfasst, untersucht und Ma3nahmen festgelegt?
111 Gibt es ausreichend Ersthelfer in der Einrichtung?
1.12 Gibt es spezielle Ansprechpartner (auBer Fuhrungskraften) fiir psychische Krisensituationen?
1.13 Werden arbeitsmedizinische Vorsorgeuntersuchungen regelmafig durchgefiihrt?




trifft MalRnahmen
2. |Standort - Beschaffenheit / Ausstattung ja nein | ticht 2u :
verantwortl.: | Termin:
21 Werden die Sicherheitseinrichtungen zur Verhiitung oder Beseitigung von Gefahren in regelmafRigen Ab-
sténden sachgerecht gewartet und auf ihre Funktionstiichtigkeit gepruft?
29 Werden Gebéaude-, Raumausstattung und Arbeitsrdume (z. B. Sonnenschutz, Lamellen/Vorhange,
FuRbdden, Fenster, Beleuchtungseinrichtungen und Mobiliar) regelmaRig gereinigt und gewartet?
23 Bestehen lichtdurchléassige Turflachen — ausgenommen Turfillungen im oberen Drittel von Tiren sowie
lichtdurchlassige Wande - aus bruchsicherem Glas oder Materialien mit gleichwertigen Eigenschaften?
24 Sind Glastiren und andere Glasflachen, die bis zum FuBboden allgemein zugénglicher Verkehrsflachen
herabreichen, geeignet gekennzeichnet?
2.5 Sind Verkehrswege ausreichend bemessen und sicher begehbar?
2.6 Sind Fluchtwege vorhanden?
2.7 Sind Fluchtwege gekennzeichnet und freigehalten?
2.8 Lassen sich Turen von Notausgangen nach auf3en 6ffnen?
29 Lassen sich Turen im Verlauf von Fluchtwegen oder Tiren von Notausgéangen von innen ohne besondere
Hilfsmittel jederzeit leicht 6ffnen, solange sich die Beschéftigten in der Arbeitsstatte befinden?
2.10 Sind die Arbeitsstatten mit einer ausreichenden Anzahl geeigneter Feuerléscheinrichtungen ausgestattet?
Sind Absturzsicherungen vorhanden und ausreichend bemessen (z. B. Héhen von Brustungen, Umweh-
211 rungen: mindestens 1 m bei Absturzhéhen von 1 m bis 12 m; bei Absturzhéhen > 12 m
mindestens 1,10 m)?
2.12 Ist eine Trennung von Besucher- und Personaltoilette vorhanden?
2.13 Sind Arbeitsraume und Verkehrswege (auch Aul3enbereiche) ausreichend beleuchtet?
214 Sind Sichtverhéltnisse und Beleuchtung an jenen Stellen ausreichend, an denen ein Gewaltrisiko besteht

(Parkplatze, Zugange)?




) _ _ trifit MalRnahmen

2. Standort - Beschaffenheit / Ausstattung ja nein | ichtzu [Verantwortl— TTermin:
2.15 Ist ein sicheres und gefahrloses Verlassen der Arbeitsstétte bei Ausfall der Allgemeinbeleuchtung

gewabhrleistet? (ansonsten Sicherheitsbeleuchtung erforderlich)
2.16 Sind an Gebaudeeingdngen Zutrittsverbote (Kennzeichnung) fir Hunde vorhanden?
217 Sind die Wartebereiche kundenfreundlich gestaltet (z. B. ausreichende Sitzmdglichkeit, gute Liftung,

helle Farbe, Lesematerial)?
218 Wurden zum Schutz der Nichtraucher ausreichende Maf3nahmen (Kennzeichnung zum Rauchverbot,

Festlegung von Raucherinseln) getroffen?
2.19 Ist das Objekt/ der Standort barrierefrei gestaltet?
2.20 Gibt es ein Besucherleitsystem fiir Au3en- und Innenbereiche?
2.21 Ist der Empfangsbereich standig mit auskunftsfahigen Personen besetzt?
2.22

Lassen sich vom Empfangsbereich aus alle fiir Besucher offenen Zugénge einsehen?




trifft

MaRnahmen

Arbeitsplatz / Arbeitsbereich - Beschaffenheit/Ausstattung ja nein | nicht zu e e
3.1 Stehen die erforderlichen Arbeitsmittel in ausreichender Anzahl zur Verfigung?
3.2 Befinden sich diese Arbeitsmittel in einem ordnungsgemafen Zustand?
3.3 Werden wiederkehrende Prifungen bei Arbeitsmitteln fristgemaf durchgefiihrt und dokumentiert?
3.4 Ist die Grol3e der Arbeitsrdume ausreichend bemessen (bzgl. Personal, Besucher, Mobiliar, Akten)?
3.5 Ist der Arbeitsplatz ergonomisch eingerichtet (ArbeitsplatzmaRe)?
36 Sind ausreichend Luftungsmdoglichkeiten gegeben?
37 Sind FuBbdden eben und trittsicher?
38 Gibt es am Arbeitsplatz belastende Umgebungseinfliisse (z. B. Larm, schlechte Beleuchtung, Hitze,
Durchzug, Tabakrauch)?
3.9

Gibt es fir Alleinarbeit Regelungen fiir Sicherheit und Gesundheitsschutz der Beschaftigten?




trifft

MafRnahmen

4. Arbeitsinhalt / Arbeitsorganisation ia nein | icht zu
verantwortl.: Termin
41 Entsprechen die individuellen Kenntnisse, Fahigkeiten und Fertigkeiten den zugewiesenen Arbeitsauf-
gaben (keine Unter-, Uberforderung)?
4.2 Werden Weiterbildungsmaoglichkeiten fir die konkreten Arbeitstatigkeiten angeboten?
4.3 Werden Arbeitsaufgaben eindeutig und nicht widersprichlich gestellt?
4.4 Sind die Fachaufgaben und die Zustandigkeiten im Arbeitsbereich klar abgegrenzt und ist das allen
bekannt?
45 Sind die fur die Arbeit notwendigen Informationen (Zuarbeiten, Unterlagen, Akten, Schriftstiicke etc.)
verfugbar?
46 Sind Stérungen (durch Personen, fehlende Zuarbeiten, Telefonate und technische Stérungen) bei der
Arbeit weitestgehend ausgeschlossen?
47 Ist der wdchentliche Zeitanteil ohne persdnlichen Birgerkontakt (d. h. auch ohne Sprechzeit) zur
Bewadltigung der Arbeitsaufgaben ausreichend?
4.8 Wird im Arbeitsbereich in der Regel eine Kundenbetreuung mit kurzen Wartezeiten realisiert?
4.9 Ist die regulare Arbeitszeit — bei Einhaltung der gesetzlich vorgeschriebenen Pausenzeiten — zur Aufgaben-

realisierung ausreichend?




trifft

MaRnahmen

Zusammenarbeit / Soziales Klima / Fiihrungstatigkeit ja nein | ioht zu
verantwortl.: Termin
- Finden regelmafig Dienstberatungen (z. B. Giber Termine, hausinterne Mitteilungen, geplante betriebliche
' Veranderungen) statt?
5.2 Finden ausreichend Arbeitsbesprechungen/-gesprache zur Klarung fachlicher Probleme statt?
53 Bekommen die Mitarbeiter vom Vorgesetzten eine Riickmeldung tiber Qualitat und Quantitat der geleiste-
' ten Arbeit?
54 Werden positive Leistungen der Mitarbeiter durch den Vorgesetzten anerkannt?
5.5 Werden soziale Probleme im Arbeitsbereich offen angesprochen und konstruktiv ausgetragen (nicht
einfach unter den Teppich gekehrt)?
5.6 Gibt es unter den Beschaftigten Diskriminierungen, Ausgrenzungen, Benachteiligungen und sexuelle
Belastigung?
5.7 Haben die Beschatftigten die Mdéglichkeit, Vorschlage und Ideen in die Arbeit einzubringen?
58 Funktioniert die Zusammenarbeit im unmittelbaren Arbeitsbereich?
5.9 Funktioniert die Zusammenarbeit mit weiteren internen Arbeitspartnern?
5.10

Funktioniert die Zusammenarbeit mit externen Arbeitspartnern?




10

6. Gefahrdungen durch Burger/ Kunden ia nein f{iﬁfgt U Mananmen :
verantwortl.: Termin

6.1 Gibt es im Zusammenhang mit der Arbeitstatigkeit Beleidigungen, Beschimpfungen und Bedrohungen
durch den Biirger/Kunden (vor Ort, telefonisch, schriftlich)?

6.2 Gibt es im Zusammenhang mit der Arbeitstatigkeit korperliche Bedrohungen/Ubergriffe durch den
Birger/Kunden?

6.3 Gibt es Sachbeschadigungen durch den Blrger/Kunden im Arbeitsbereich?

6.4 Konnen die Beschéftigten bei korperlichen Ubergriffen schnell Hilfe durch Kollegen / Vorgesetzte oder
durch sonstige Personen (Wachschutz/Sicherheitsdienst/ Hausmeister) erhalten?

6.5 Ist der Arbeitsplatz so beschaffen, dass sich der Beschéftigte bei Gefahr schnell in Sicherheit bringen kann
(Verbindungstiren zu Nachbarrdumen oder andere Fluchtmdglichkeiten)?

6.6 Ist am Arbeitsplatz ein geeignetes personenbezogenes Notrufsystem vorhanden (z. B. Notruftaste am
Schreibtisch, an PC-Tastatur, am Telefon oder Handy)?

6.7 Ist festgelegt, Uber welche kritisch-aggressiven Situationen der/die Vorgesetzte zu informieren ist?

6.8 Erfolgt die Auswertung von kritisch-aggressiven Situationen?

6.9 Sind die Beschaftigten zu Deeskalations- und Konfliktldsungsstrategien geschult?

6.10 Sind innerhalb des Beratungsbereiches scharfe, spitze und sonstige bewegliche (schwere) Gegenstande
dem Zugriff der Besucher entzogen?

6.11 Ist organisatorisch gewahrleistet, dass Beschéftigte im AuRendienst bei moglichem Konfliktpotenzial die
Birger zu zweit besuchen?

6.12 Stehen den Beschéftigten im AuRendienst Handys fiir den Notruf zur Verfiigung?

6.13 Sind Regelungen fiir den Umgang mit Birgern anderer Nationalitat getroffen (Zeitplanung, Dolmetscher,
sonstige Begleitpersonen etc.)?

6.14 Gibt es eine Regelung zum Hausverbot fiir aggressive Burger?

6.15 Gab es im Arbeitsbereich im letzten Jahr einen Anstieg kritischer, gefahrlicher Ereignisse durch aggressive

Burger/Kunden?
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Handlungsleitfaden zur Gefahrdungsbeurteilung — Malinahmenkatalog

Ziele

Mallnahmen/LOsungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

1. Arbeitsschutzorganisation

Sicherheit und Gesundheitsschutz aller
Beschaftigten

Rechtskonforme Organisation des Ar-
beits- und Gesundheitsschutzes

Beratung und Unterstiitzung der Fiih-
rungskrafte und Mitarbeiter

Festlegung und Wahrnehmung der Verantwortung -

Definition/Zuweisung von Aufgaben und Zusténdigkei- | -
ten an ausgewahlte Personen -

Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG)

Arbeitssicherheitsgesetz (ASIG)

Arbeitszeitgesetz (ArbZG)

Sozialgesetzbuch VII (SGB VII)

UVV Grundsétze der Pravention

(BGV A1, GUV-V Al)

UVV Arbeitsmedizinische Vorsorge

(BGV A4, GUV-V A4)

UVV Betriebsarzte und Fachkréfte

fur Arbeitssicherheit (BGV A2)

UVV Betriebsarzte, Sicherheitsingenieure und andere Fach-
krafte fur Arbeitssicherheit (GUV-V A6/7)

GUV-1 508 ,Bestatigung der Ubertragung von Unternehmer-
pflichten®

GUV-I 8631 Organisation des Arbeitsschutzes - Grundlagen
zur Integration des Arbeitsschutzes in die Organisation®

2. Standort - Beschaffenheit / Ausstattung

Barrierefreie Gestaltung

Umgang mit sicheren und Einsatz von
sicheren Arbeitsmitteln/Arbeitsverfahren

Einhaltung der Reinigungs-, Wartungs-
und Priffristen

Soll-Ist-Vergleich der baulichen und sicherheitstechni-
schen Gestaltung, Ausstattung und Beschaffenheit

ArbSchG

Arbeitsstattenverordnung (ArbStattV)
Betriebssicherheitsverordnung (BetrSichV)

UVV Grundséatze der Pravention (BGV Al, GUV-V Al)

UVV Sicherheits- und Gesundheitsschutzkennzeichnung am
Arbeitsplatz (BGV A8, GUV-V 8) i. V. m. Arbeitsstéattenregel
ASR A1.3 Sicherheits- u. Gesundheitsschutzkennzeichnung
UVYV Elektrische Anlagen und Betriebsmittel

(BGV A3, GUV-V A3)

Mehr Sicherheit bei Glasbruch (GUV-SI 8027),

Treppen (BGI 561/GUV-I 561)

FuBbdden in ArbeitsrAumen und Arbeitsbereichen mit
Rutschgefahr (BGR 181, GUV-R 181)

Ausristung von Arbeitsstatten mit Feuerléschern

(BGR 133, GUV-R 133),

(Séachsische) bzw. Landesbauordnung

(SachsBauO / LandBauO)
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Ziele

MalRnahmen/Losungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

3. Arbeitsplatz/Arbeitsbereich — Beschaffenheit / Ausstattung

Ergonomische und sichere Einrichtung
und Ausstattung der Arbeitsplatze (ein-
schlieBlich Arbeitsumgebungsfaktoren)

Reinigung

Wartung

Instandhaltung

Instandsetzung

ergonomische Ausstattung und Gestaltung der
Arbeitsplatze

Erhdhung der Autonomie der Mitarbeiter
in ihrer Arbeitsausfiihrung

Erhéhung der Arbeitsmotivation
Erhéhung der Mitarbeiterzufriedenheit
Effizienz in der Arbeit

Erh6éhung des Birgerservices (wirkt auch
gewaltpraventiv)

Zugangsmaoglichkeiten zu elektronischen Informatio-
nen fiir Beschéaftigte, wenn fir Arbeitsaufgaben erfor-
derlich

Software-Abgleich/-Vereinheitlichung mit anderen
Struktureinheiten des Unternehmens

Modernisierung der Hardware-Ausstattung an den
Arbeitsplatzen

Vermeidung von Stress durch Stérungen
und Blockierungen aufgrund technischer
Probleme

Gewabhrleistung schnellstméglicher technischer Sto-
rungsbeseitigung durch Vorhalten ausreichenden
IT-Personals

Arbeitszeiteinsparung im Vergleich zur
Nutzung 6ffentlicher Verkehrsmittel

fur Tatigkeit im AuRendienst: Verfligbarkeit Gber
Dienst-Pkw in ausreichender Anzahl

- ArbSchG

- ArbStattv

- BetrSichVv

- Verordnung tber Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der
Arbeit an Bildschirmgeraten

- (BildscharbV)

- BGVA1 GUV-V AL

-  BGV A3, GUV-V A3

- Bildschirm- und Biroarbeitsplatze -
Leitfaden fur die Gestaltung (GUV-I 650)

- Einsatz von Personen — Notsignalanlagen (BGR 139)
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Ziele

Mallnahmen/LOsungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

4. Arbeitsinhalt / Arbeitsorganisation

Vermeidung von psychischer Gesund-
heitsbeeintrachtigung und von Burnout als
massive psychische Erkrankung

Gestaltung der Tatigkeitsanforderungen und — inhalte

durch Prufung und Einflhrung gesundheitsforderlicher |

Arbeitsorganisationskonzepte:

- Abbau hoher emotionaler Belastungen in Arbeitsbe-

reichen mit viel Blrgerkontakt durch "job rotation"

- Tatigkeits- und Entscheidungsspielraume fiir den
Mitarbeiter

- ausreichende und widerspruchsfreie Informationen
zur Aufgabenrealisierung

- Moglichkeiten zur fachlichen Kooperation und
Kommunikation

Abbau von Zeitdruck und dem Gefiihl des
Gehetzt-Seins; Vermeidung psychischer
Erkrankungen

Vermeidung von Widerspriichen zwischen
Qualitat und Quantitat
der Arbeit

Vermeidung von Uberlastungen (speziell
bei Miterledigung der Aufgaben Langzeit-
kranker)

Gewabhrleistung einer zutraglichen Anzahl kunden-
bezogener Falle/Arbeitsbelastung pro Mitarbeiter:

- Prifung und ggf. Korrektur des Personalbemes-
sungskonzeptes

- mehr Zeit fur Vor- und Nachbereitung der Félle
(auBBerhalb der Sprechzeiten)

gof. Einrichtung telefonfreier Zeiten fur die Beschéf-
tigten an Nichtsprechtagen (Telefonumstellung)

- Konzept fur Vertretung Langzeitkranker (beispiels-
weise fir diese Stellen befristete Arbeitsvertrage
schlief3en und/oder Springerpool einrichten)

ArbSchG
Sozialgesetzbuch V (SGB V)

Sozialgesetzbuch VII (SGB VII)
BGV Al
GUV Al
DIN EN I1SO 10075, Teil 1 - 3:
-Ergonomische Grundlagen bezuglich psychischer
Arbeitsbelastung”
DIN EN ISO 9241-2 ,Ergonomische Anforderungen
fur die BUrotatigkeiten mit Bildschirmgeraten®;
Teil 2: Anforderungen an die Arbeitsaufgaben
(ISO 9241-2: 1992)
Deutsche Fassung EN 29241-2: 1993
GUV-I 8628 ,Psychische Belastungen am Arbeits- und
Ausbildungsplatz — ein Handbuch*
GUV-I 8766 — Psychische Belastungen — Checklisten
fiir den Einstieg
Schriftenreihe ,Psychische Gesundheit am Arbeitsplatz®;
Info-Media Verlag:
e Wenchel
Teil 1 ,Orientierungshilfe”
¢ Debitz, Gruber, Richter
Teil 2 ,Erkennen, Beurteilen und Verhiiten von
Fehlbeanspruchungen*
e Pohlandt, Heymer, Gruber
Teil 3 ,Verhiten von Fehlbeanspruchungen durch
Arbeits- und Organisationsgestaltung”
¢ Richter, Friesenbichler, Vanis
Teil 4 ,Psychische Belastungen -
Checklisten fur den Einstieg"
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Ziele

Mallnahmen/LOsungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

4. Arbeitsinhalt / Arbeitsorganisation

Optimierung der Arbeitsausfiihrung
Zeitersparnis/Effizienz in der Arbeit
Erh6éhung Birger-/Kundenservice durch

bessere und schnellere Informiertheit der
Beschaftigten

Verbesserung der Beziehung zwischen
Bearbeiter und Burger

Vermeidung von Angsten und Unsicher-
heiten bei Beschaftigten

Weiterbildungsangebote, welche sich an den spezifi-
schen Anforderungen der gegenwartigen Tatigkeiten
orientieren:

- Ausreichend Zeit fur arbeitsplatzbezogene Weiter-
bildung (beispielsweise fur neue Software) gewah-
ren

- (Anpassungs-)Schulungen/Informationsveran-
staltungen zu Gesetzen und Gesetzesanderungen
(beispielsweise auch fir Arbeit an Schnittstellen zu
anderen Behdrden)

- Schulung zu psychischen/psychiatrischen Krank-
heiten der zu betreuenden Birger

- Informationsveranstaltung zu Kultur und Lebens-
weise der Nationen der zu betreuenden auslandi-
schen Birger

- Sprachlehrgange fir Umgang mit auslandischen
Blrgern

- Erlernen von Techniken der Stresspravention und
-bewaltigung

Schaffung von Selbstandigkeit in der
Arbeit

Ausreichende/organisierte Einarbeitung von Mitarbei-
tern in neue Arbeitsaufgaben (hinsichtlich Zeit und
Umfang)

Optimierung der Arbeitsausfiihrung

Zeitersparnis/Effizienz in der Arbeit

ggf. Festlegung von verantwortlichen Personen, die
regelmaRig Veroffentlichungen neuer Gesetze/
Gesetzesanderungen verfolgen, aufbereiten und
verteilen

Gesundheitsfirsorge

Betriebliche Gesundheitsférderung (auch in Zusam-
menarbeit mit Krankenkassen z. B. Gesundheitstage)

- Broschiren des Sachsischen Staatsministeriums
fur Wirtschaft und Arbeit, 2006
e Psychische Fehlbelastungen in der Arbeitswelt vermeiden
Sensibilisieren - Motivieren — Intervenieren
e Mobbing
Fakten - Handlungen - Verlauf — Folgen
Was kdnnen Sie dagegen tun?
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Ziele

Mallnahmen/LOsungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

5. Zusammenarbeit / Soziales Klima / Fu

hrungstatigkeit

Sozialer Riickhalt fir Mitarbeiter; Stress
wird besser bewaltigt

Erh6éhung der Motivation

Einfluss auf Arbeitsqualitat/Effizienz

Vermeidung von Konflikten

Gewabhrleistung von Sicherheit im
Arbeitsablauf

Durchsetzung eines mitarbeiterorientierten Filhrungs-
stils:

- Realisierung von regelmaRigen und konstruktiven
Ruckmeldungen durch Fihrungskrafte an Mitarbei-
ter zu Verhalten und Leistung, in Einheit von
Lob/Anerkennung und Kritik

- Einbeziehung von Mitarbeitern in die Entschei-
dungsfindung

- demokratischer Fiihrungsstil bedeutet auch: Riick-
meldung zu Fuhrungstatigkeit durch Mitarbeiter an
Fuhrungskrafte

- Zeit einplanen fir Mitarbeiterfiihrung

- Realisierung von Strategien zur Konfliktldsung

- Erarbeitung von Dienstvereinbarungen zu Informa-
tionsuibermittlungen, zur Regelung der Zusammen-
arbeit und zur L6sung von Konflikten

- Klare Zustandigkeiten und klare, effiziente Dienst-
wege schaffen

- Bewahrtes nach Moglichkeit belassen

- Schaffen von Transparenz fur Mitarbeiter auch bei
betrieblichen Veranderungen

ArbSchG

BGV Al

GUV-V Al

DIN EN ISO 10075, Teil 1 - 3:

-Ergonomische Grundlagen bezlglich psychischer Arbeits-
belastung”

GUV-I 8628 ,Psychische Belastungen am Arbeits- und
Ausbildungsplatz — ein Handbuch*

Einstieg
Schriftenreihe ,Psychische Gesundheit am Arbeitsplatz*
Info-Media-Verlag:
e Wenchel
Teil 1 ,Orientierungshilfe”
¢ Debitz, Gruber, Richter
Teil 2 ,Erkennen, Beurteilen und Verhiten von
Fehlbeanspruchungen®
e Pohlandt, Heymer, Gruber
Teil 3 ,Verhuten von Fehlbeanspruchungen durch
Arbeits- und Organisationsgestaltung”
¢ Richter, Friesenbichler, Vanis
Teil 4 ,Psychische Belastungen -
Checklisten fiir den Einstieg"
- Broschiren des Séchsischen Staatsministeriums fur Wirt-
schaft und Arbeit, 2006
¢ Psychische Fehlbelastungen in der Arbeitswelt vermeiden
Sensibilisieren - Motivieren — Intervenieren
e Mobbing
Fakten - Handlungen - Verlauf - Folgen

Was konnen Sie dagegen tun?

GUV-I 8766 — Psychische Belastungen — Checklisten fur den
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Ziele

Mallnahmen/LOsungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

5. Zusammenarbeit / Soziales Klima / Fihrungstatigkeit

Minderung von Angsten, Unsicherheit,
Gereiztheit und Unlust bei ausbleibender
Transparenz,

Zusatzaufwand wird begrenzt

Vermeidung von Aktionismus; statistische Abfragen
und operative Aufgaben auf das Notwendige be-
schréanken und durchschaubar machen (mit Begriin-
dung)

Abstimmung zwischen den Fiihrungsebenen

Zigige Fallbearbeitung
Verbesserung des Birgerservices

Vermeidung von Zusatzaufwand und
Informationsdefiziten

Vermeidung von Konflikten
Effizienz in der Arbeit

Starkung der Selbstsicherheit

RegelmaRige Besprechungen/Erfahrungsaustausch
(ggf. zusatzlich zu Dienstberatungen):

- Dienstberatungen nach vorher gemeinsam abge-
stimmten Terminen

- bei Dienstberatungen nur Weitergabe wesentlicher
Infos

- Fallbesprechungen

- fir Arbeitsprobleme verschiedener Art extra Be-
sprechungen

- gegebenenfalls Hinzuziehung eines Supervisors

- Treffen und Fixieren klarer Regelungen (allen zu-
ganglich machen)




17

Ziele

Mallnahmen/Losungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

5. Zusammenarbeit / Soziales Klima / Fihrungstatigkeit

Zigige Fallbearbeitung

Vermeidung von Zusatzaufwand und
Informationsdefiziten

Gestaltung der Kooperation innerhalb des Arbeits-

bereiches, zwischen Arbeitsbereichen oder mit exter-

nen Einrichtungen:

- ldentifizierung und Beseitigung von Stdrungen und

Erschwernissen im Arbeitsablauf

Optimierung von Zuarbeiten/effiziente Gestaltung
der Kooperationen — schriftliche Regelung mit
Zuordnung von Verantwortlichkeiten (allen
zugéanglich machen)

6. Gefahrdungen durch Birger / Kunden

Umfassende Informiertheit der Beschéaftig-
ten und Regeln zum Meldeverhalten die-
nen der Gewaltpravention und der Bewal-
tigung erlebter Gewalt

Erleben des sozialen Rickhaltes von Sei-
ten des Arbeitgebers gegeniiber dem
Arbeitnehmer

Umgang mit allen kritisch-aggressiven Vorkommnis-

sen verbaler und kdrperlicher Art:

Festlegung, welche Vorkommnisse als kritisch-
aggressiv einzuschatzen und zu melden sind

Festlegung klarer Meldewege entsprechend der
Hierarchieebenen

regelmaRige Informationen und Auswertungen zu
derartigen Vorkommnissen durch Flhrungskréfte
(z. B. in Dienstberatungen)

ArbSchG
BGV Al
BGI 5046 ,Wenn die Seele streikt"
GUV-V Al
GUV-I 508 ,Bestatigung der Ubertragung von Unternehmer-
pflichten*
GUV-I 8804 ,Notfallmanagement fir berufsbedingte Krisensi-
tuationen mit psychischer Extrembelastung*“
DIN EN ISO 10075, Teil 1 - 3:
-Ergonomische Grundlagen bezlglich psychischer Arbeits-
belastung”
GUV-I 8628 ,Psychische Belastungen am Arbeits- und
Ausbildungsplatz — ein Handbuch*
GUV-I 8766 — Psychische Belastungen — Checklisten fur den
Einstieg
Schriftenreihe ,Psychische Gesundheit am Arbeitsplatz*
Info-Media-Verlag:
e Wenchel
Teil 1 ,Orientierungshilfe”
¢ Debitz, Gruber, Richter
Teil 2 ,Erkennen, Beurteilen und Verhiiten von
Fehlbeanspruchungen*
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Ziele

Mallnahmen/LOsungsansatze

Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen

6. Gefahrdungen durch Birger / Kunden

Gewaltpravention; schnelle Hilfe bei
aggressiven Vorkommnissen

Anheben der Aggressionsschwelle der
Birger

Birgerservice (dient auch der Gewaltpra-
vention)

Verbesserung der Beziehung zwischen
Bearbeiter und Burger

Vermeidung von Angsten und Unsicher-
heiten bei Beschaftigten

Sicherheitsorganisatorische und sicherheitstechnische
MaRnahmen:

bei viel Birgerkontakt Besetzung des Arbeitszim-
mers mit mindestens zwei Beschéaftigten

Prasenz des Wachschutzes/Sicherheitsdienstes
mindestens an den Sprechtagen (standige Bege-
hung des Objektes)

Installierung eines Kundenleitsystems (personell
besetzte Informationsstelle im Eingangsbereich
und optisches Leitsystem im Gebaude)

Klare Sanktionspolitik fur Birger (und ggf. Be-
schaftigte) bei aggressiven Vorkommnissen (z. B.
Hausverbot flr Blrger)

Tatigkeit im AuBendienst betreffend: bei magli-
chem Konfliktpotential mit Birgern Tatigkeit im
Auf3endienst zu zweit realisieren

Absicherung, dass nach Beendigung der Kernzeit
und bei Abwesenheit von Kolleginnen keine
Alleinarbeit erfolgt

Installierung eines technischen Notrufsystems an
Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr einschliel3-
lich Informiertheit der Beschaftigten tber Auf-
schaltung (Beschaftigte miissen wissen, von wem
Hilfe zu erwarten ist)

Ggf. fur Arbeitsplatze mit Burgerkontakt Anbrin-
gen von Turknaufen

Tatigkeit im AufRendienst betreffend: dienstliche,
frei geschaltete Mobilfunktelefone zur Verfigung
stellen

e Pohlandt, Heymer, Gruber
Teil 3 ,Verhiuten von Fehlbeanspruchungen durch
Arbeits- und Organisationsgestaltung”

¢ Richter, Friesenbichler, Vanis
Teil 4 ,Psychische Belastungen - Checklisten fiir den Ein-
stieg”
Broschiren des Séachsischen Staatsministeriums fiir Wirt-
schaft und Arbeit, 2006
e Psychische Fehlbelastungen in der Arbeitswelt
vermeiden
Sensibilisieren - Motivieren — Intervenieren
e Mobbing
Fakten - Handlungen - Verlauf - Folgen
Was konnen Sie dagegen tun?
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Ziele MaBnahmen/Losungsansatze Staatl. und berufsgenossenschaftliches Recht
sowie weitere Quellen
6. Gefahrdungen durch Burger / Kunden
Gewaltpravention Grundkurse Deeskalation (verbal/kérperlich) fiir alle

Vermeidung von Aggressionen

Abbau von Unsicherheit und Angsten im
Umgang mit Blrgern

Beschéftigten, unabhéangig von der konkreten Téatig-
keit

RegelméRige Auffrischung der Kenntnisse/Féhig-
keiten zur Deeskalation flir Beschéaftigte mit Publi-
kumsverkehr

Informationsveranstaltung zu Kultur und Lebensweise
der Nationen der zu betreuenden auslandischen Bir-
ger

Sprachlehrgange fir Umgang mit auslandischen Biir-
gern

Angste als besondere emotionale Belas-
tungen kénnen fir Mutter und Kind eine
Gesundheitsgefahrdung darstellen

Beschéftigung werdender Mutter betreffend:

gof. befristeter Arbeitsplatzwechsel bei Tétigkeit mit
psychischer Belastung (insbesondere bei Angsten vor
Gewalt durch Birger)

Schaffung von Rechtssicherheit fir
Arbeitnehmer durch Arbeitgeber

Beistand fur den Beschéftigten

Starkung der Selbstsicherheit

Hilfe fiir Beschéftigte in Konfliktfallen mit Blirgern

- rechtliche Beratung/Unterstlitzung durch die
Dienststelle

- soziale/moralische Unterstutzung der Beschéaftigten

Birgerservice
(dient auch der Gewaltpravention)

Informationsmaterial fiir auslandische Blrger mit ex-
ternen Hilfsangeboten
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