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Editorial

Wann macht Arbeit krank? Wo liegen Risiken fur die Beschéftigten? Seit ihrer Griindung vor
125 Jahren muss sich die gesetzliche Unfallversicherung in Deutschland diese Fragen immer
wieder neu stellen. So geht in der modernen Arbeitswelt zwar die Zahl der Arbeitsunfélle zu-
riick, aber die psychischen Belastungen nehmen zu. Sie zéhlen inzwischen zu den haufigsten

arbeitsbedingten Gesundheitsgefahren.

Eine wesentliche Ursache fir die Entstehung psychischer Belastung ist Gewalt am Arbeitsplatz.
Sie kann zwischen Kunden und Mitarbeitern, Patienten und Mitarbeitern und auch zwischen
Mitarbeitern stattfinden. Ein Blick auf die europaische Ebene zeigt, dass Gewalt am Arbeitsplatz
weit verbreitet ist. Er zeigt aul3erdem, dass bestimmte Branchen — etwa 6ffentliche Verwaltun-

gen und Einrichtungen des Gesundheitswesens — besonders betroffen sind.

Mit ,Gewalt" ist dabei nicht nur der tatliche Angriff oder die Bedrohung mit vorgehaltener Waffe
gemeint. Gewalt kann auch ohne Kdérpereinsatz ausgeiibt werden. Diese psychische Gewalt ist
genauso ernst zu nehmen wie der physische Gewalteinsatz. In beiden Fallen haben die Opfer
haufig grof3e Angst, an den Ort des Geschehens zuriickzukehren (,Vermeidungsverhalten®),
ihre Leistungsfahigkeit ist eingeschrankt, manche sind sogar dauerhaft arbeitsunfahig. Auch fir
das Unternehmen hat Gewalt am Arbeitsplatz negative Auswirkungen: das Organisationsklima
und das Zugehdrigkeitsgefihl werden ebenso beeintrachtigt wie die Produktivitat und die Inno-
vationskraft. Nicht zuletzt hat Gewalt am Arbeitsplatz in einem solidarisch organisierten Sozial-

system wie Deutschland mittelbar auch gesellschaftliche Auswirkungen.

Das Projekt ,abba — Arbeitsbelastung und Bedrohung in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV*
hat die Gewaltproblematik in dem besonders betroffenen Bereich der JobCenter® untersucht
und Losungsansatze entwickelt, die langfristig wirksame Praventionsmal3nahmen etablieren
und die Sicherheit und Gesundheit der Beschaftigten deutlich verbessern sollen. Die entwickel-
ten Konzepte sind auf andere Arbeitssituationen Ubertragbar. Sie kdnnen ebenso in vergleich-
baren Bereichen der 6ffentlichen Verwaltung, zum Beispiel in Sozial- oder Integrationsamtern,

umgesetzt werden.

0. C.‘dkmdmp

Dr. Walter Eichendorf

! Seit 1. Januar 2011 wird einheitlich die Bezeichnung JobCenter verwendet. Im vorliegenden Bericht
werden die Begriffe JobCenter und ARGE synonym verwendet.
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1. Zusammenfassung

Beleidigungen, Bedrohungen, eine haufig schwierige Klientel, zu wenig Personal, Emotionsar-
beit, eine komplizierte rechtliche Grundlage, unterschiedliche Qualifizierungen und Gehalts-
strukturen, verschiedene Dienstherren — man muss kein Psychologe sein um zu erkennen: die
Arbeitsbedingungen in JobCentern sind nicht unbedingt gesundheitsférderlich. Ziel des Projekts
»abba - Arbeitsbelastungen und Bedrohungen in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV* war es,
Praventionsmaflinahmen zu identifizieren, welche die Arbeitssituation der Beschéftigten verbes-

sern und Ubergriffe durch Kunden maéglichst verhindern.

Zunachst wurden die Arbeitsbedingungen in den JobCentern detailliert untersucht. Dazu wur-
den im Jahr 2008 die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von zwolf ARGEnN schriftlich zu ihren Be-
lastungen, Beanspruchungen und Beanspruchungsfolgen befragt. Insgesamt nahmen rund
2.200 Beschétftigte an dieser Erstbefragung teil. Verglichen mit anderen Berufsgruppen ist nach

dieser Erhebung in den JobCentern:

e die emotionale Belastung hoch

die guantitativen Anforderung (Arbeitsmenge) hoch

der Handlungsspielraum (Einfluss) bei der Arbeit sehr niedrig

die Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz sowie die Bedeutung der Arbeit sehr niedrig

die emotionale Erschépfung sehr hoch.

Gewalt war in allen JobCentern ein Thema: Knapp 70 % der Befragten fiihlten sich an ihrem
Arbeitsplatz gelegentlich oder oft unsicher oder bedroht. Die haufigsten Ubergriffe durch Kun-
den waren Beleidigungen und Verweigerungshaltungen. Schwere Ubergriffe kamen nur selten

vor.

Die Ergebnisse der Erstbefragung und weiterer Analysen (Workshops mit Beschéftigten, Bege-
hungen durch Aufsichtspersonen der Unfallkassen, Analyse der Unfallmeldungen, Interviews
mit Fuhrungskréften etc.) bildeten die Grundlage fir umfangreiche MalRhahmen zur Verbesse-

rung der Arbeitsbedingungen und der Ubergriffssituation.

Im Frihjahr 2010 wurden die Beschéftigten ein zweites Mal befragt um festzustellen, ob sich die
Arbeitssituation durch die umgesetzten MaRhahmen positiv veréndert hat. Das Ergebnis: Insge-
samt hat sich die Lage in den JobCentern leicht verbessert. Die Arbeitsbelastung wird zwar
nach wie vor als hoch angesehen, aber die Bedrohungssituation ist nach Einschatzung der Be-

fragten etwas entspannter als zwei Jahre zuvor.
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Allerdings beteiligten sich nur noch zwei der zwolf JobCenter an der Zweitbefragung, 762 Be-
schaftigte fullten den Fragebogen aus. Die Vergleiche zwischen Erst- und Zweitbefragungen
beziehen sich auf diese beiden JobCenter. Die Ergebnisse missen entsprechend vorsichtig

interpretiert werden.

Ergebnisse Belastungen

Als besonders belastend erleben die Beschaftigten in den JobCentern die Faktoren

¢ Handlungsspielraum (Einfluss) bei der Arbeit
¢ Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz und Bedeutung der Arbeit
e Rollenkonflikte.

Bei diesen drei Faktoren ist eine starke Abweichung von der Norm zu verzeichnen. Im Vergleich
zur Erstbefragung haben sich kaum Veranderungen ergeben. Verbessert hat sich dagegen die
Belastung durch die quantitativen Anforderungen (Arbeitsmenge). Dieser Wert liegt jetzt inner-
halb des Normbereiches. Allerdings unterscheiden sich die Beschaftigten in der Leistungsabtei-
lung und der Vermittlungsabteilung stark in ihrem Belastungserleben. Die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Leistungsabteilung geben eine deutlich héhere Belastung durch die Arbeitsmen-

ge an als die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Vermittlungsabteilung.

Die emotionale Erschopfung hat sich kaum verbessert und liegt nach wie vor Gber der Norm.

Die Leistungsabteilung ist wieder deutlich starker betroffen als die Vermittlungsabteilung.

Ergebnisse Bedrohungen

Massive Ubergriffe, Randale, verbale Aggressionen, Verweigerungshandlungen — im Vergleich
zur Erstbefragung ist das Ubergriffsgeschehen in allen diesen Kategorien deutlich zuriickge-
gangen. Trotzdem erleben die Beschaftigten noch immer taglich Verweigerungshandlungen und
taglich sind sie mit alkoholisierten oder unter Drogen stehenden Kunden konfrontiert. Extreme
Formen der Gewalt wie korperliche Ubergriffe, sexuelle Aggressionen, Angriffe mit Waffen und
Werkzeugen oder Geiselnahmen sind aber nach wie vor auf3erst selten. Das Sicherheitsgefthl
der Beschaftigten hat sich leicht verbessert: ,Nur‘ noch rund 62 % der Beschaftigten fiihlen sich

standig oder oft bedroht oder unsicher am Arbeitsplatz (Erstbefragung 70 %).
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Organisation des Arbeitsschutzes

Die Organisation des Arbeitsschutzes war ebenfalls Gegenstand des ,abba“-Projekts. Zu Be-
ginn des Projekts gab es in keiner ARGE entsprechende Strukturen und Maflinahmen: Ersthel-
fer waren nicht bestellt, der Brandschutz nicht organisiert, es wurden keine Geféahrdungsbeurtei-
lungen durchgefihrt, kein Arbeitsschutzausschuss einberufen und Unterweisungen fanden so
gut wie nicht statt. Der Bereich Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz hat von dem Projekt
besonders profitiert. Noch wahrend der Projektlaufzeit konnte eine Vielzahl von technischen

und organisatorischen Mangeln beseitigt werden.

Insgesamt wurde das ,abba“-Projekt von den beteiligten JobCentern positiv beurteilt. Neben der
konkreten Verringerung einzelner Belastungsfaktoren und der Verbesserung der Ubergriffssitu-
ation hat das Projekt dazu beigetragen, das Bewusstsein der Verantwortlichen fiir die Sicherheit
und Gesundheit der Beschaftigten zu starken. Dennoch ist die Arbeitssituation in den JobCen-
tern immer noch verbesserungsbedurftig. Viele der beteiligten JobCenter haben daher die fur

das Projekt aufgebauten Strukturen bernommen und als regulére Prozesse verstetigt.

2. Das Projekt abba
2.1. Ausgangslage

Schon bald nach Einrichtung der Institutionen zur Bearbeitung des Arbeitslosengeldes II, wel-
che im Sozialgesetzbuch (SGB) Zweites Buch (Il) - Grundsicherung fir Arbeitsuchende geregelt
ist, wurden Ubergriffe auf Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bekannt. Die Formen der Gewalt
reichten von Verweigerungshaltung bis zu kérperlichen Ubergriffen. Trotz der subjektiv wahrge-
nommenen Zunahme von gewalttatigen Ubergriffen hatten im Vergleichszeitraum aber nur

3,7 % aller Unfallmeldungen der Bundesagentur fur Arbeit (BA) psychisch extrem belastende
Ereignisse zum Gegenstand. Gemeldet wurden hauptsachlich Vorfélle, bei denen Beschéftige
korperlich verletzt worden waren. Erfahrungen der Unfallversicherungstrager aus anderen Bran-
chen zeigen, dass die Zahl der Ubergriffe, bei denen Beschaftigte psychischen Extrembelas-
tungen ausgesetzt sind, deutlich héher liegt als die der gemeldeten Unfélle mit Kérperverlet-
zungen. Es ist also auch im Bereich der 6ffentlichen Verwaltungen von einer hohen Dunkelziffer
im Zusammenhang mit gewalttatigen Handlungen auszugehen, die weder als Arbeitsunfalle

gemeldet noch als Straftat angezeigt werden.

Statistiken der Unfallversicherungstrager zum Unfallgeschehen sind in Bezug auf die ARGEN

auch deshalb nicht sehr aussagefahig, da Unfélle in 6ffentlichen Verwaltungsbetrieben zu einer
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gemeinsamen Unfallstatistik zusammengefasst werden. Dabei werden einzelne Bereiche unter

Umstanden nicht richtig abgebildet.

Abgesehen von der Gewaltproblematik: Die Arbeitsbelastung der Beschéftigten der ARGEn ist
hoch. Die Grinde dafir sind vielschichtig. Die rechtlichen Grundlagen andern sich immer wie-
der und die Anspruchsberechnungen sind kompliziert. An die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
werden somit hohe qualitative Anforderungen gestellt. Hinzu kommen strukturelle Probleme in
den ARGEnN wie unterschiedliche Ausbildungen, Qualifizierungen und Gehaltsstrukturen der
Beschaftigten sowie haufige Wechsel der Vorgesetzten. Weithin verkannt werden die emotiona-
len Belastungen? der Beschéftigten, die sich unter anderem aus dem téglichen Kontakt mit ei-
ner teilweise schwierigen Klientel ergeben. Die ARGE-Beschaftigten werden von vielen Kunden

auch als Vertreter einer neuen ,sozialen Harte" angesehen.

Diese auRergewohnliche Konzentration von Belastungen veranlasste die gesetzliche Unfallver-
sicherung, sich mit der Arbeitssituation und der Gewaltproblematik in den ARGEn intensiv aus-

einanderzusetzen. Im Vordergrund standen dabei folgende Fragen:
e Wie sehen die tatsachlichen Arbeitsbedingungen in den ARGEnN aus?

¢ Welche Auswirkungen haben diese Arbeitsbedingungen auf die physische, psychische

und soziale Gesundheit der Beschéftigten?

¢ Welche Praventionsansatze zu vergleichbaren Belastungen und Bedrohungen sind aus

anderen Branchen bekannt und mdglicherweise tbertragbar?
e Welche PraventionsmalRnahmen lassen sich zielgruppenspezifisch ableiten?
o Welche Praventionsmafinahmen sind besonders wirksam und erfolgreich?

¢ Wie kdnnen die Projektergebnisse und Beispiele guter Praxis auf andere Einrichtungen

Ubertragen werden?

Die Fragen sollten in einem Modellprojekt beantwortet werden. Da die ARGEn sowohl Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter der Kommunen (Sozialamt) als auch Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Bundesagentur fur Arbeit umfassen, sind fur jede ARGE zwei Unfallversicherungstrager
zustandig: der kommunale und der fur die Angestellten des Bundes zusténdige (Unfallkasse

des Bundes). Das Projekt ,abba — Arbeitsbelastungen und Bedrohungen in Arbeitsgemein-

siehe auch Anhang: Exkurs Emotionsarbeit
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schaften nach Hartz IV* wurde als Gemeinschaftsprojekt der folgenden funf Unfallversiche-

rungstrager der 6ffentlichen Hand durchgefihrt:
e Unfallkasse des Bundes

Unfallkasse Rheinland-Pfalz

Unfallkasse Nordrhein-Westfalen

Gemeinde-Unfallversicherungsverband Hannover/Landesunfallkasse Niedersachsen

Unfallkasse Berlin.

Die Umsetzung des ,,abba“-Projekts erfolgte in den Jahren 2008 bis 2010. Die Leitung und Ko-
ordination lag bei der Abteilung Sicherheit und Gesundheit (SiGe) der DGUV. Alle relevanten
Informationen, Daten und Handlungsergebnisse wurden hier gesammelt und aufgearbeitet. Pro-
jektbeteiligte der DGUV begleiteten auch die Auswertung der Daten und die Prasentation der
Ergebnisse im Rahmen der Ersterhebung. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der jeweiligen
Unfallkassen (Koordinatoren) agierten als direkte Ansprechpartner fiir die ARGEnN. Die Unfall-
kasse Berlin (ibernahm eine beratende und unterstiitzende Funktion. Wichtige Unterstiitzung
und politische Beratung erfuhr das ,abba“-Projekt durch einen Projektbeirat (zur Zusammenset-
zung siehe Abbildung 1). Die Rucksprachen und der konstruktive Diskurs mit den Beirats-

mitgliedern gewahrleisteten eine konstante, detaillierte Auseinandersetzung mit den Kern-

punkten des Projekts.

DGUYV {SiGe Miinchen)
Projektleitung/Projektkoordination

Koordinatoren
operatives Geschaft

UK Bund

UK UK GUY UK
NRW RLP Hannover Berlin

&> > &

ARGEnN

Abbildung 1: Die Projektstruktur im Uberblick
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Das Projekt verfolgte zwei wesentliche Ziele:

o die Verringerung der arbeitsbedingten Belastungen und damit die Starkung von Res-

sourcen

e den Aufbau einer effektiven Gewaltpravention zum Schutz der Beschéftigten vor Uber-

griffen und Bedrohungen.
Die Projektumsetzung erfolgte in sieben Schritten:
1) Konzeption — Zielfestlegung, Aufbau der Projektstrukturen
2) Analyse der Arbeitsbedingungen
3) Auswertung — Interpretation der Ergebnisse
4) Ableitung von MalRnahmen und Interventionsstrategien
5) MalRnahmenumsetzung
6) Uberpriifung der Wirksamkeit
7) Transfer der Erkenntnisse in weitere Betriebe.

Praventive MalRnahmen setzen die Kenntnis von Risiko- und Belastungsfaktoren voraus. So
wurden in der Analysephase des Projekts die Arbeitsbelastungen und gesundheitlichen Beein-
trachtigungen der Beschatftigten sowie der Stand des Arbeits- und Gesundheitsschutzes in den
Betrieben erfasst (siehe Zwischenbericht). Aus der Bewertung dieser Faktoren konnten gezielt
MaRnahmen abgeleitet werden, welche die Betriebe allein oder in Kooperation mit den zustan-
digen Unfallversicherungstragern beziehungsweise anderen externen Partnern (z. B. Polizei,
Praventionsdienstleistern) umsetzten. Diese MaRnahmen wurden anschliel3end auf ihre Praxis-
relevanz, praktische Umsetzbarkeit sowie Wirksamkeit hin untersucht, um in einem letzten
Schritt Empfehlungen fir die Pravention arbeitsbedingter Belastungen bei der Arbeit mit Publi-

kumsverkehr und zur effektiven Gewaltpravention zu erarbeiten.

Das ,abba“-Projekt war in seinen Zielsetzungen praxisgerecht ausgerichtet, verfolgte aber auch
wissenschaftliche Aspekte. Wissenschaftliche Standards wurden insbesondere im Studiende-

sign und bei der Anwendung der einzelnen Analyseinstrumente bertcksichtigt.
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2.2. Politische Rahmenbedingungen bis Ende 2010

.abba“ fand von Anfang an in einem politisch und rechtlich auf3erst schwierigen Umfeld statt.
Zum einen stand beinahe wahrend des gesamten Projektzeitraums die Frage der Zukunft der
ARGEN im Raum. Insbesondere das Urteil des Bundesverfassungsgerichts vom Dezember

2007, das die Mischverwaltung zwischen Kommunen und Bundesagentur fur Arbeit fur verfas

sungswidrig erklarte, verunsicherte Verantwortliche und Beschéftigte der ARGEnN gleicherma-
Ben. Diese Unsicherheit wirkte sich auch auf die Umsetzung des Projektplans aus. Zum ande-
ren waren — auch aus Griinden der Mischverwaltung — die Zustandigkeiten fir zentrale Quer-
schnittsaufgaben, zum Beispiel fir Personalentwicklung, Qualifizierung oder Arbeits- und Ge-
sundheitsschutz, nicht immer eindeutig. Diese organisatorischen Unklarheiten behinderten oft-

mals die reibungslose Realisierung von Projektmalinahmen.

Erst mit der Anderung des Grundgesetzes im Juli 2010 erhielten die ARGEnN wieder eine klare
Perspektive. Kurz zuvor, im Juni 2010, hatte der Haushaltsausschuss des Deutschen Bundes-
tags den Sperrvermerk im Haushalt der Bundesagentur flr Arbeit fir 3.200 befristete Stellen
aufgehoben und damit bereits zur Entscharfung der Situation vor Ort beigetragen. Die Bundes-
agentur konnte die befristeten Arbeitsvertrage der betroffenen ARGE-Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter in unbefristete Arbeitsverhaltnisse umwandeln. Mit der Schaffung neuer rechtlicher
Rahmenbedingungen wurden dann auch die Unsicherheiten Uber die kiinftige Organisations-
form und die personellen Auswirkungen ausgeraumt. Agenturen fir Arbeit und Kommunen
nehmen im Regelfall die Aufgaben weiter in gemeinsamen Einrichtungen wahr. Das von der
Bundesagentur fir Arbeit und den Kommunen zur Verfligung gestellte Personal bleibt bei sei-

nem jeweiligen Dienstherrn beschaftigt.

Das ,abba“-Projekt wurde aus der Sicht der Unfallversicherungstrager heraus konzipiert. Dieser
Ansatz entspricht ihrem erweiterten Praventionsauftrag nach SGB VII, der auf die Gestaltung
sicherer und gesundheitsférderlicher Arbeitsbedingungen der Beschéftigten fokussiert. Die Si-
tuation der Leistungsempféanger war nicht Gegenstand des Projekts, spielte aber mittelbar eine

Rolle, da sie einen groRen Einfluss auf die Arbeitsbedingungen der Beschaftigten hat.

Wegen der schwierigen politischen Rahmenbedingungen wurden im ,abba“-Projekt aber auch
uber die unmittelbare Pravention hinausgehende Aspekte aufgearbeitet. Diese betrafen unter
anderem Fragen der Arbeitsorganisation, der Qualifikation des Personals, der Gestaltung der
Kundenkontakte und der politischen Rahmenbedingungen. Sie dienen neben den Empfehlun-
gen zur Arbeitsgestaltung und zur Gewaltprévention als Grundlage fir die Information und Be-

ratung der Unternehmen durch die Unfallversicherungstrager der 6ffentlichen Hand.
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Exkurs:

Begriffsbestimmungen zentraler Grundsicherungsaufgaben und -strukturen

Mit der Einfihrung der Grundsicherung fur Arbeitssuchende nach dem SGB Il sind die Bundes-
agentur fur Arbeit (BA) und die kreisfreien Stadte und Kreise (kommunale Trager) flr die
Grundsicherung fur Arbeitssuchende (8 6 SGB Il) zustandig. Nach 8 44b SGB Il soll die Zu-
sammenarbeit moglichst als Arbeitsgemeinschaft (ARGE) erfolgen. Da die einzelnen Grundsi-
cherungstréager weitgehende Gestaltungsfreiheit in der Planung ihrer Ablaufe, beim Personal-
ansatz und bei den Organisationsstrukturen haben, ergibt sich ein sehr heterogenes Bild der
Aufgabenwahrnehmung. Grundsétzlich lassen sich folgende zentrale Einheiten der personellen

Dienstleistungen benennen:
Leistungsservice, Leistungssachbearbeiter

Hierbei handelt es sich um Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die vornehmlich mit der Prifung
und Bewilligung der existenzsichernden Leistungen (Arbeitslosengeld Il, Sozialgeld, Einmalzah-

lungen, Kosten der Unterkunft) beauftragt sind.
Integrations- oder Vermittlungsfachkréfte, persénliche Ansprechpartner

Sie sind primar zustandig fur die sozial- und arbeitsmarktintegrativen Aufgaben. Sie bewilligen
Lohnkostenzuschisse, vermitteln in Arbeit und Ausbildung, organisieren Beschéaftigung in so-
genannten Arbeitsgelegenheiten (Ein-Euro-Jobs), verweisen an spezielle Beratungsstellen

(Schuldner-, Sucht-, psychosoziale Beratung) oder unterstiitzen bei der Organisation von Kin-
derbetreuungsmaglichkeiten. Die entsprechende Abteilung wird entweder als Abteilung Markt

und Integration oder als Vermittlungsabteilung bezeichnet.

Fallmanagement, Fallmanager

Der Begriff, der ausschlief3lich in der Gesetzesbegriindung erwahnt wird, kann Unterschiedli-
ches abdecken. Grundlegend ist dem Fallmanagement zu eigen, dass es aus einer differenzier-
ten Erhebung der Bedarfslage, einer Zielabsprache, einer Initiierung und Koordination der not-
wendigen Unterstitzungsleistungen und einer ergebnisorientierten Begleitung besteht. In einem
spezialisierten Fallmanagement werden besonders hilfebedirftige Personen von besonders

qualifizierten Fallmanagern betreut.
Sonstiges Personal

Das ,sonstige Personal” wird benotigt, um die Pflichtleistungen nach 8§ 4 (Leistungssachbear-
beitung und Betreuungsaufgaben) administrativ zu erstellen. Dazu z&hlen die Fiihrungskréfte

der Grundsicherungsstellen, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die die einzelnen aktiven Integra-
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tionsleistungen im Hintergrund administrieren (z. B. Controller, Finanzsachbearbeiter), Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter in Eingangszonen, die die Kundenstrome steuern sollen, Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter in Telefonzentralen (Callcentern) sowie weitere Burokréfte. Die Art der Auf-
gabenzuweisung und die Anzahl der hier eingesetzten Beschaftigten streuen erheblich und un-

terliegen im Regelfall den regionalen Entscheidungs- und Geschéftsprozessen.

2.3. Theoretischer Rahmen ,Gewalt am Arbeitsplatz*

Gewalt am Arbeitsplatz umfasst mehr als physische Angriffe und Verletzungen. Die Weltge-
sundheitsorganisation (WHO) definiert Gewalt am Arbeitsplatz wie folgt:

»IN Zusammenhang mit der Arbeit stehende Ereignisse — einschlie3lich des Weges von und zur
Arbeit —, bei denen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter beschimpft, bedroht oder angegriffen wer-
den und die eine ausgesprochene oder unausgesprochene Drohung gegen deren Sicherheit,

Wohlergehen oder Gesundheit beinhalten.”

Auch die internationale Arbeitsorganisation (ILO) hat sich mit der Frage beschéftigt, was unter
Gewalt am Arbeitsplatz zu verstehen ist:

"Jede Handlung, Begebenheit oder von angemessenem Benehmen abweichendes Verhalten,
wodurch eine Person im Verlauf oder in direkter Folge ihrer Arbeit schwer beleidigt, bedroht,
verletzt oder verwundet wird" (ILO und WHO, 2003).

Beide Definitionen umfassen sowohl Ubergriffe Dritter als auch Ubergriffe von Kollegen und
beide Definitionen benennen als Folge sowohl kdrperliche als auch psychische Schadigungen.
Sie kénnen auRerdem dahingehend interpretiert werden, dass schon die Beobachtung auf3er-
gewohnlicher Ereignisse mit entsprechenden Folgen eine Form von Gewalt am Arbeitsplatz
sein kann. Das heif3t, auch Zeugen von Gewaltereignissen werden von der Definition mit er-

fasst.

Aggressive Handlungen kommen im beruflichen Kontext in vielféltiger Form vor. Sie kdnnen von
aufR3en, zum Beispiel durch Kunden, und innerhalb des Betriebes in Form von Konflikten oder
Mobbing auftreten. In der Vergangenheit waren die Opfer von Straftaten meist Beschaftigte in
Branchen, die mit Geld und Wertsachen umgingen, etwa im Bankgewerbe oder bei Werttrans-
porten. Zunehmend treten aggressive Auseinandersetzungen im Zusammenhang mit Service-
leistungen auf, vor allem dann, wenn Kundenwuiinsche nicht erfillt werden kénnen. Neuerdings
werden auch Falle von beziehungsmotivierten Straftaten wie Stalking beobachtet. Hier werden
Angestellte stellvertretend fiir eine harte Gesetzgebung oder aus personlichen Motiven der

Kunden-Mitarbeiterbeziehung heraus verfolgt oder gar bedronht.
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Aggression bezeichnet eine Vielzahl von Verhaltensweisen, die das Ziel verfolgen, einen Kon-
flikt zwischen Individuen oder Gruppen durch Gewaltanwendung oder -androhung so zu ent-
scheiden, dass der Gegner gezwungen ist, seine Ziele zu andern. Aggression wird mit unange-
passtem, zerstorerischem und destruktivem Verhalten in Verbindung gebracht. Sie ist bei Men-
schen meist durch folgende Faktoren gekennzeichnet: Schadigung, Intention (Absicht, Gerich-
tetheit) und Normabweichung (Otten & Mummendey, 2002). Aggressivitat ist die Bereitschaft
zur Auseinandersetzung. Sie kann situativ oder, Uberdauernd, als Personlichkeitsmerkmal beo-

bachtet werden. Sie kann auch rational begrindet sein ("kalte Berechnung®).

Gewalt, zum Beispiel in Form von Ubergriffen, ist eine spezielle Ausdrucksform von Aggression.
Sie wird vor allem mit aktiven Handlungen assoziiert. In der Regel wird Gewalt eine Handlungs-
rationalitat unterstellt, das heif3t ein Ziel, das erreicht werden soll. Haufig ist Gewalt auch eine
Reaktion auf einen scheinbaren oder tatséchlichen Macht- oder Kontrollverlust. Solche Situatio-
nen sind in Einrichtungen, die fur existenzielle Bedirfnisse zustandig sind, besonders bedeut-
sam. Gewalt kann auch durch die Handlungssituation selbst mit bedingt und damit fir den Han-
delnden - im Sinne von Planung - wenig kontrollierbar sein (Sutterluty, 2007). Er rutscht in die

Gewalthandlung hinein, ohne sie selbst noch unterbrechen zu kénnen.

Ubergriffe sind besonders haufig dann zu erwarten, wenn sowohl Tater als auch Opfer sie
durch ihr Verhalten gemeinsam beglinstigen und sich beispielsweise gegenseitig provozieren.
Haufig I6st das spatere Opfer die Aggressionen sogar — unbewusst — selbst aus. Gerade im
Kundenverkehr kénnen solche unbeabsichtigten Aggressionsverstarker seitens der Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter beobachtet werden (,Das habe ich ihnen doch schon finf Mal erklart”,
Lverstehen sie das denn nicht?*), die beim Téater zu einer Steigerung von Wut und Aggression
bis hin zum Ubergriff filhren. Solche Szenen spielen sich insbesondere in Sozial-, Auslander-
und Arbeitsverwaltungen ab, da die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hier die ,strukturelle Ge-
walt der Sozialgesetzgebung vertreten und aufgrund der rigiden Gesetzesauslegung oft kaum

Maoglichkeiten fur ,Verhandlungen” bestehen (Manz & Hetmeier, 2010).

Die Folgen von Gewaltereignissen am Arbeitsplatz sind nicht zu vernachlassigen (siehe Tabelle
1). Sie mussen den Verantwortlichen in den Betrieben vor Augen gefiihrt werden, damit ein
wirksamer Schutz der Beschéftigten erreicht werden kann. Zwar dirfte der Grofteil der vor al-
lem verbal aggressiven Ubergriffe ohne erkennbare Folgen verlaufen. In Fallen massiver Ge-
waltanwendung oder lange anhaltender Bedrohung ist jedoch mit zum Teil schweren Folgen bis
hin zur posttraumatischen Belastungsstérungen und weiteren psychischen Erkrankungen wie
Depressionen und Angsterkrankungen zu rechnen (Resick & Maerker, 2003; Manz, 2010). Ge-

rade nach gewaltsamen Ubergriffen fallt es den Betroffenen besonders schwer, wieder genii-
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gend Vertrauen in ihre Umwelt zu fassen, um an den Arbeitsplatz zurtickzukehren. Dort sind sie
oft mit einer Vielzahl potenzieller Bedrohungssignale konfrontiert und nicht selten kommt es zur

Retraumatisierung, wenn sich ahnliche Vorfalle im Betrieb wiederholen.

Tabelle 1: Folgen von Gewalt am Arbeitsplatz

Fur den Arbeitgeber:

Fir die Opfer:

e Korperliche Schaden und Verletzungen e Zunahme der Fehlzeiten

Stress
Geflihle der Ohnmacht und Hilflosigkeit
Angstzustande

Schlafstérungen

Abnahme der Produktivitat
Sinkende Motivation
Hohere Versicherungskosten

Imageverlust

e Posttraumatische Belastungsstérung
¢ Motivationsverlust
e Sozialer Riickzug

o Konzentrationsschwierigkeiten

2.4. Untersuchungsdesign, Methodik und Datenschutz

2.4.1. Methodische Vortberlegungen

Die angemessene Auswertung eines so komplexen Vorhabens, wie es das ,abba“-Projekt dar-
stellte, erforderte eine Reihe von Voruberlegungen, insbesondere zu den Vor- und Nachteilen
alternativer Auswertungsstrategien. Grundlage dieser Uberlegungen waren einige wichtige
Rahmenbedingungen. Erstens wurde das Projekt an zw6lf verschiedenen Standorten durchge-
fuhrt, die jeweils eine unterschiedlich heterogene Abteilungs- und Beschaftigtenstruktur aufwie-
sen. Zweitens konnten zwar grundlegende gemeinsame Ansatzpunkte fur Interventionen identi-
fiziert werden, die Detailergebnisse der einzelnen Standorte waren jedoch nur bedingt mitein-
ander vergleichbar. Eine unterschiedliche Prioritatensetzung in den ARGEnN hatte dazu gefihrt,
dass sich Ziele, Handlungsfelder und tatséchlich durchgefiinrte MaRnahmen unterschieden.
AuRerdem mussten die an den verschiedenen Standorten realisierten Untersuchungszeitrdume
bertcksichtigt werden, das heif3t die zeitlichen Intervalle zwischen der Vor- und der Nachunter-
suchung. Letztere konnte aufgrund der politischen Rahmenbedingungen nur an zwei Standor-

ten mit dem vollen Untersuchungsprogramm realisiert werden.
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Und einen dritten Aspekt galt es zu beachten: Im Vergleich zu anderen Szenarien der MalR3-
nahmenuberprifung hatte der einzelne Beschaftigen in der ARGE keine Wabhlfreiheit hinsicht-
lich der Teilnahme. Der Betrieb hatte sich fir eine Malihahmenumsetzung entschlossen und die

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter waren aufgefordert, daran teilzunehmen.

Bedenkt man weiterhin, dass fir die Beurteilung der Effektivitdt von MaRnahmen Daten einzel-
ner Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowohl zum Zeitpunkt der Erstbefragung T1 als auch zum
Zeitpunkt der Zweitbefragung T2 notwendig waren, und in den betreffenden Einrichtungen eine
relativ hohe Fluktuation herrschte, so war allein schon aufgrund dieser Tatsache mit einer er-

heblichen Reduktion der Untersuchungsgruppen zu rechnen.
Alle diese Uberlegungen miindeten in zwei Fragen:

¢ Sollim Rahmen der Evaluation die interne Gultigkeit (Validitat) des Untersuchungsan-
satzes maximiert werden?
e Oder soll unter Verzicht auf ein Maximum an interner Validitat die externe Validitat und

damit die Ubertragbarkeit der Ergebnisse auch auf andere Bereiche erhoht werden?

Die Optimierung der internen Validitat hatte vorausgesetzt, dass ein moglichst groRes Untersu-
chungssample sowohl zu T1 als auch zu T2 zur Verflgung gestanden hétte und dass fur dieses
Sample eine Uberschaubare Anzahl mdglichst gut definierter Interventionen Verwendung ge-
funden hatte. Dies war nach den oben genannten Uberlegungen nicht zu realisieren. Die Unter-
suchung erfiillt damit lediglich die Anforderungen an eine quasi-experimentelle Studie. Aus rein
methodischen Griinden lag der Entschluss nahe, vor allem auf die externe Validitat der Unter-
suchungen zu fokussieren. Dies entspricht auch dem politischen Auftrag des Projekts, namlich
der Erprobung von Méglichkeiten der Pravention von belastenden und bedrohenden Arbeitssi-
tuationen bei offentlichen Service- und Verwaltungstatigkeiten unter realistischen Praxisbedin-
gungen. Dabei war das mdgliche Spektrum von Malinahmen zwar begrenzt, die individuelle
Ausgestaltung jedoch nicht vorgegeben. Bei den erfolgten Interventionen handelte es sich also
um Typen von MalRnahmen, die in unterschiedlichen Kombinationen, mit unterschiedlichen Be-

treuern und teilweise in unterschiedlichen Settings durchgefiihrt wurden.

Die Konsequenz aus diesen Uberlegungen bestand darin, die Querschnittdaten zu T1 mit den
jeweiligen Querschnittdaten zu T2 fir die Standorte zu vergleichen. Hierbei wurde darauf ver-
zichtet, die Frage zu prifen, wie viele Personen in den jeweiligen Teildatensatzen sowohl an
der Erst- als auch bei der Zweitbefragung teilgenommen haben. Es wurden Momentaufnahmen
der von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter berichteten Arbeitsbelastungen und Bedrohungen

zu zwei verschiedenen Zeitpunkten global miteinander verglichen.
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Fakt ist aber, dass mehrere, unterschiedliche Gruppen von Personen an den Befragungen be-
teiligt waren .Durch die auRergewdhnlich hohe Fluktuation gab es eine hohe Zahl an Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern, die zum Zeitpunkt der Erstbefragung beschéftigt waren, zum Zeitpunkt

der Zweitbefragung aber nicht mehr und umgekehrt.

Belegschaft T1 Belegschaft T2

\

Teilnehmer an
T1lund T2

Abbildung 2: Schematische Darstellung zum Teilnehmerkreis der Befragung T1 und T2

Eine genauere Analyse, wodurch sich Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auszeichnen, die an bei-
den Befragungen teilgenommen haben (bzw. nur an T1 oder T2), ist nicht durchgefihrt worden.
Eine solche Auswertung dient zun&chst rein wissenschaftlichen Uberlegungen, die in der Priori-
tat hintan stehen musste. Es besteht die Mdglichkeit, diese Fragen zu einem spateren Zeitpunkt

im Rahmen weiterfiihrender Analysen zu beantworten.

2.4.2. Methodik

Mit Hilfe verschiedener Instrumente, die fur die Erhebungen in einem Fragebogen zusammen-
gefasst wurden, konnten die Arbeitsbedingungen in den ARGEn umfassend erhoben und ana-
lysiert werden. Das verwendete Set an Fragebdgen und Interviews hat sich im Rahmen der

Ersterhebung grundsatzlich bewahrt.

Fur die zuséatzliche Erfassung der im Laufe des Projekts durchgefiihrten MaRnahmen sowie
aufgrund methodischer Uberlegungen wurde der Fragebogen fir die Zweiterhebung 6konomi-
scher gestaltet. Er unterschied sich von der Version der Ersthebung zum einen durch reduzierte
Skalen, zum anderen durch den hinzugefiigten Teil zur MaRnahmenerfassung. Dies hatte inso-
fern Einfluss auf die Gesamtauswertung, als dass nicht alle Fragen der Erst- und Zweiterhe-

bung miteinander verglichen werden konnten.
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Wie aus
Abbildung 3: Struktur des Erhebungsinstruments

3 hervorgeht, wurden mittels der dargestellten Instrumente strukturelle und organisatorische
Bedingungen, Belastungen im Berufsalltag, Belastungs- und Beanspruchungsfolgen sowie spe-
zielle Gefahrdungen durch Ubergriffe und Bedrohungen erfasst; in der Zweiterhebung dann
zusétzlich noch die Bewertung der durchgefiihrten Mal3Bnahmen. Diese Erhebung erfolgte
standort- beziehungsweise malRnahmenspezifisch. Es lieRen sich also keine einheitlichen In-

strumente zugrunde legen.

Danach wurde gefragt

Anforderungen (3) Soziale Beziehungen und
- Quantitative Anforderungen Eih 5
- Emotionale Anforderungen uhrung ( )
- Anforderungen Geftihle zu verbergen - Rollenklarheit

- Rollenkonflikte

- Fuhrungsqualitat

- Soziale Unterstiitzung
- Gemeinschaftsgeflnhl

Einfluss und Entwicklungs-
maoglichkeiten (4)
- Einfluss bei der Arbeit

- Entwicklungsméglichkeiten Weitere Parameter (2)
- Bedeutung der Arbeit - Work_-prlva_cy-confll_ct
- Verbundenheit mit Arbeitsplatz - Arbeitszufriedenheit

- Emotionale Erschépfung (BHD)
- korperliche, psychische, soziale Beeintrachtigungen (KOPS)

- Formen der Bedrohungen im Kundenverkehr (FoBIK)
- sicherheitstechnisch relevante Aspekte eines Arbeitsplatzes (Kripo)

Abbildung 3: Struktur des Erhebungsinstruments

2.4.2.1 Soziodemographische Daten

Die Erfassung der soziodemographischen Daten erfolgte in der Ersterhebung aufgrund unter-

schiedlicher betrieblicher Regelungen standortspezifisch. Fir die Zweiterhebung wurde eine
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reduzierte Erhebung soziodemographischer Daten beschlossen, die fur alle beteiligten Standor-

te angewandt werden konnte.

2.4.2.2 Copenhagen Psychosocial Questionnaire (COPSOQ)
(dt. NUbling et al., 2005)

Der COPSOQ-Fragebogen ist ein Screeninginstrument zur Erfassung psychischer Belastungen
und Beanspruchungen bei der Arbeit. Er besteht in der Kurzversion aus 20 Skalen mit 63 Fra-
gen (Items). Erfasst werden durch eine Selbsteinschétzung die Bereiche ,Quantitative und emo-
tionale Anforderungen®, ,Kontrolle* (Einfluss, Selbstbestimmungsgrad, Bedeutung der Arbeit,
Entwicklungsmaoglichkeiten, Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz) sowie ,Soziale Beziehungen*
(Unterstitzung, Integration, Fihrung, Konflikte etc.) und ,Arbeitszufriedenheit”. Referenzwerte
liegen fur Uber 2.500 Personen, vorwiegend aus Dienstleistungsberufen (z. B. Pflegeberufe,
Lehrer, Verwaltungsangestellte, technische Angestellte, Sozialarbeiter), vor. Es werden Norm-
werte (T-Werte, 50 +/-10) ausgewiesen, die als Vergleichswerte fur die ,abba“-Studie herange-

zogen wurden.

Die Ergebnisse der Ersterhebung stieRen weitere methodische Uberlegungen zu den verwen-
deten Instrumenten an. Diese miindeten in der Kiirzung verschiedener Skalen. Fur den
COPSOQ wurden mehrere Items beziehungsweise Iltemgruppen gekirzt oder weggelassen.

Herausgenommen wurden folgende Variablen (in Klammern die Grinde fur die Entscheidung):

Entscheidungsspielraum (Operationalisierung zu eng)

o Feedback (Erfassung erfolgt schon tber ,Flhrungsqualitat und soziale Unterstiitzung®,

aufRerdem: unauffalliges Item)
e Soziale Beziehungen (Operationalisierung zu eng)
e Mobbing (keine Vergleichsdaten)

e Unsicherheit des Arbeitsplatzes (nur fir Subgruppen zutreffend)

Gedanke an Berufsaufgabe (keine Vergleichsdaten).

Die Skala ,Arbeitszufriedenheit* wurde vor allem aus 6konomischen Grinden auf ein Iltem ge-

kurzt, das mit der Voruntersuchung verglichen werden konnte.
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2.4.2.3 Formen der Bedrohung im Kundenverkehr (FoBiK)
(Arnold & Manz, 2007)

Der FoBiK-Fragebogen wurde eigens fur das ,,abba“-Projekt entwickelt, da im deutschsprachi-
gen Raum kein geeignetes Messinstrument zur Erfassung der verschiedenen Arten der Belasti-
gung, Bedrohung und Ubergriffe an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr existierte. Internatio-
nale Skalen wie der Maudsley Violence Questionnaire von Walker (2005) sind als Persoénlich-
keitsfragebogen konzipiert, sie erlauben nicht die vergleichende Bewertung von Haufigkeit und

Schwere erlebter Ubergriffe.

Der FoBiK-Fragebogen fuldt auf einer Klassifikation von Gewalt nach Buss (1961), die drei Di-

mensionen umfasst. Gewalt kann
e direkt/indirekt
e physisch/verbal
e aktiv/passiv

ausgeubt werden.

Passive Ausdrucksformen von Gewalt sind oft erst als solche zu erkennen, wenn man ein ent-
sprechendes Motiv unterstellt (z. B. Behinderung durch eine Sitzblockade). Die einzelnen oben
genannten Formen von Gewalt werden mit je zwei Auspragungen unterschiedlichen Ausmalies
gemessen. Erfragt wird die Haufigkeit der einzelnen Vorfalle, bezogen auf einen angemessenen
Bezugszeitraum (taglich, wochentlich, monatlich oder jahrlich). Aus der Multiplikation beider
Angaben ergeben sich die Haufigkeitswerte je Person, durch Multiplikation mit einem entspre-
chenden Faktor werden daraus Jahreswerte berechnet. Zusétzlich werden Fragen zu den Fol-
gen der Ubergriffe wie Belastungen, Beeintrachtigungen, Arztbesuche oder Krankschreibungen
bertcksichtigt. Das Instrument weist insgesamt 35 Items auf. Bislang liegt keine Normierung
vor. Der Fragebogen ist inzwischen Grundlage fur eine Risikoeinschatzung nach dem soge-
nannten Aachener Modell zur Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen

mit Publikumsverkehr®.

Funf FOBIK-lItems zu den Themen ,Selbstmord oder Selbstverletzung des Kunden* und ,Beauf-
tragung Dritter, jemanden zu bedrohen®, die nach den Ergebnissen der Ersterhebung als unauf-

fallig zu bewerten waren, wurden in der Zweiterhebung nicht bericksichtigt. Unauffallig heil3t in

3 Publiziert in ,Gewaltpravention — ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!“, Pravention in NRW, Bd.
25, Unfallkasse NRW
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diesem Zusammenhang, dass die betreffenden Items entweder nur sehr selten angekreuzt

wurden oder die Informationen als nur wenig gesichert betrachtet werden konnten.

2.4.2.4 Beanspruchungsscreening fur Humandienstleistungen (BHD)
(Hacker & Reinhold, 1999)

Das BHD-System dient der Abschatzung der organisations-, tatigkeits- und klientelbedingten
psychischen Arbeitsbedingungen von Personengruppen, die im Humandienstleistungssektor
tatig sind. Das Beanspruchungsscreening fir Humandienstleistungen umfasst mehrere Skalen,
von denen nur die Skala ,Emotionale Erschdpfung” als Aspekt des Burnouts verwendet wurde.
Sie umfasst zwolf Items. Die Skala ist normiert (Stanine-Skala, 5 +/-2); es liegen Referenzda-

ten vor. Die BHD-Werte sind somit ein Indikator fiir das Burnoutsyndrom.

2.4.2.5 Fragebogen fur korperliche, psychische und soziale Beeintrachtigungen
(KOPS)

(Manz, 1998)

Die Kurzform des Fragebogens fur korperliche, psychische und soziale Beeintrachtigungen um-
fasst 18 Items. Mit Hilfe einer Regressionsgleichung kénnen die Werte fir die Langversion ge-
schatzt werden. Damit wird der Zugriff auf Normen (Stanine-Skala, 5 +/-2) nach Alters- und
Geschlechtsgruppen (Referenzwerte N = 900 Personen) maoglich. Erfragt werden typische Be-
schwerden wie sie im Rahmen von psychischen Stérungen auftreten. Der Fragebogen hat sich

als Screeninginstrument fur psychische Erkrankungen bewahrt.

2.4.2.6 Fragebogen KRIPO

Der Kripo-Fragebogen” erfasst sicherheits- und kriminaltechnisch relevante Aspekte eines Ar-
beitsplatzes/-bereichs. Gefragt wird beispielsweise nach der Wirksamkeit von Zutrittskontrollen,
Abwesenheitsabsprachen, Funktionstiichtigkeit von Sicherheitsanlagen und der allgemeinen

Steuerung der Kundenstréme.

Fur die Zweitbefragung wurde der KRIPO-Fragebogen tberarbeitet und um folgende, fiir die

Kernfragestellung nicht relevante Items, gekirzt:

4 Erstellt durch die Praventionsabteilung der Kriminalpolizei Aachen (Hr. Trommer) fir das Projekt.
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o Erreichbarkeit von Kolleginnen und Kollegen

¢ Abwicklung des Personenverkehrs (Haupteingang, Anmeldepflicht, Zutrittskontrollsys-

tem, telefonische Anmeldung)
e Abschlieen von Burordumen
¢ Funktionstichtigkeit von Sicherheitsanlagen/Tiren/Schléssern

e Wissen Uber den Umgang mit sprengstoffverdachtigen Gegenstanden und verdachtigen

Sendungen
e Besitz von Abwehrmitteln

e Schulungen

e Einzelarbeitsplatz.

2.4.2.7 Projekt- und Ergebnisevaluation

In den ARGEnN wurden je nach festgestelltem Bedarf verschiedene technische, organisatorische
und personenbezogene MaRRhahmen durchgefihrt. Um diese MalRnahmen bewerten zu kén-
nen, enthielt der Fragebogen der Zweiterhebung einen Fragenblock zu den Maflinahmen und
zur Projektdurchfiihrung. Konkret wurde nach der Wirkung von EinzelmalRnahmen wie der Ein-
stellung neuer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, der Durchfiihrung von Qualifizierungsmafinah-
men oder der Optimierung von Organisationsprozessen gefragt. Die MaRhahmen wurden dabei
den Projektzielen (z. B. Verbesserung des Sicherheitsgefiihls, Reduzierung gesundheitlicher
Belastungen bei gleichzeitiger Starkung der Ressourcen, Verbesserung des Arbeitsschutzes)

zugeordnet.

2.4.2.8 Organisationsfragebogen

Der Organisationsfragebogen diente unter anderem zur Berechnung der Ricklaufquote bei der
Erstbefragung. Von der Geschéftsleitung wurden Angaben zur Personalstruktur (Anzahl der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, Abteilungen, Geschlechterverhaltnis, Altersstruktur, Qualifika-
tionsstand) und zur Personalbeschaffung zum Zeitpunkt der Erhebung erfragt. Dieser Fragebo-
gen wurde in der Zweitbefragung nicht eingesetzt. Die Berechnung des Riicklaufs erfolgte

durch Einzelabfrage bei den Geschaftsfihrungen.
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2.4.2.9 Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiterinterviews

Bei den Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiterinterviews handelte es sich um strukturierte, halbstan-
dardisierte Interviews. Gefragt wurde in der Ersterhebung nach Tatigkeit, Arbeitsum-
feld/Arbeitsplatz, Organisation, Kommunikation, Arbeitszeitgestaltung, betrieblicher Aus- und
Weiterbildung, Arbeithehmervertretung, Arbeits- und Gesundheitsschutz, Arbeitsbelastungen,
Ubergriffen, Einschatzung von Praventionsmdglichkeiten und Arbeitszufriedenheit. In der Zweit-
erhebung wurde vorrangig nach der ARGE-internen Struktur und den durchgefiihrten MaRRnah-
men gefragt: nach den im Zuge des Projekts etablierten Gremien (Arbeits-/Steuerkreise), deren
Sitzungsfrequenz, Verbindlichkeit und dem geplanten Fortbestand nach Abschluss des Pro-
jekts. Thematisiert wurden auf3erdem die Art der internen Kommunikation sowie die Erfahrun-

gen mit Kooperationspartnern.

In der Ersterhebung wurden je ARGE acht bis 13 Beschéftigte aus allen Bereichen und Hierar-
chieebenen interviewt, in der Zweiterhebung zwolf bis 16 Flhrungskrafte aus den betreffenden
Einrichtungen. Die Dauer der Interviews lag zwischen 45 und 60 Minuten. Sie wurden von ge-
schulten Interviewern durchgefihrt. Intention der Interviews war, durch die persodnliche Ein-
schatzung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter vor Ort eine tiefer gehende Interpretation der

Ergebnisse zu ermoglichen.

2.4.2.10 Betriebs-/Arbeitsplatzbegehungen

Die im Rahmen der Ersterhebung durchgefiihrten Betriebsbegehungen wurden durch interne
und externe Arbeitsschutzexperten der ARGEnN durchgefiihrt. Betriebsbegehungen konzentrie-
ren sich in erster Linie auf die Organisation zum Arbeits- und Gesundheitsschutz sowie magli-
che Unfallgefahren und Belastungen von Beschéftigten. Sie bieten einen guten Uberblick, er-
setzen jedoch nicht Detailanalysen (Befragungen) zur Beurteilung der Arbeitsbedingungen. Die
Ergebnisse werden idealerweise in Protokollen festgehalten. Begehungen fanden im Rahmen

der Evaluierungsphase des ,abba“-Projekts nicht statt.

2.4.3. Datenschutz

Regelungen zum Datenschutz schreiben die Anonymisierung der Daten vor. Daher wurde im

Rahmen der Erhebung von der Erfassung leicht einsehbarer personenbezogener Daten abge-
sehen. Um dennoch einen Vergleich von Erst- und Zweiterhebung zu erméglichen und poten-
zielle Anderungen nachzuweisen, wurde mit dem Fragebogen ein personenspezifischer, aber

anonymisierter Code erhoben.
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Datenerhebung, Dateneingabe und Auswertung liefen voneinander getrennt ab. Die ausgefull-
ten Fragebdgen wurden extern erfasst. Die Projektbeteiligten erhielten zur Auswertung nur die
erstellten (anonymen) Datensatze als Dateien. Bei der Auswertung selbst wurde streng darauf
geachtet, dass keine Analysen fur Gruppen mit weniger als zwolf Féllen vorgenommen wurden.
So konnte sichergestellt werden, dass die Ergebnisse keine Rickschlisse auf Einzelpersonen

zulassen.

3. Ergebnisse der Ersterhebung

2.194 Beschaftigte aus zwolf ARGENn wurden im Zeitraum Januar 2008 bis Januar 2009 im
Rahmen des ,abba-Projekts" befragt. Die wichtigsten Ergebnisse dieser Ersterhebung sind im
Folgenden kurz zusammengefasst, um auf Problemfelder hinzuweisen, die bei dem spateren

Vergleich von Erst- und Zweiterhebung besonders zu berticksichtigen sind.

Als wichtige Ressourcen der Arbeit wurden im Rahmen der Erstbefragung die soziale Unter-
stiitzung am Arbeitsplatz und das positive Gemeinschaftsgefiihl ermittelt. Besonders hervorzu-
heben war auch — trotz vieler Belastungen — die Giberdurchschnittlich positiv ausgepragte Ar-

beitszufriedenheit.

Auf der Seite der negativ erlebten Belastungen flr die Beschaftigten standen unter anderem die
sehr hohen quantitativen Anforderungen, besonders in der Leistungsabteilung. Auf3erdem ga-
ben die Befragten an, teilweise nur sehr geringen Einfluss bei der Arbeit zu haben und nur eine
geringe Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz zu erleben. Weitere negativ empfundene Belastun-
gen waren unklare Zustandigkeiten, erlebte Rollenkonflikte und eine als gering erlebte Bedeu-

tung der Arbeit. Letzteres wurde besonders aus den Vermittlungsabteilungen berichtet.

Als Erlebenszustand, der oft am Ende einer langen Reihe von Belastungen am Arbeitsplatz
steht, wurden auch Skalen der emotionalen Erschépfung (als Teilaspekt des Burnoutsyndroms)
erfasst. Hier ergeben sich fir alle Bereiche durchweg erhéhte Werte, die in den Leistungsabtei-
lungen insgesamt starker ausgepragt waren. Das Ausmald psychosomatischer Beschwerden

lag hingegen Uber alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hinweg im Normbereich.

Das durch Medienberichte zum Teil vermittelte Bild von sténdig in Gefahr lebenden ARGE-
Beschaftigten konnte durch die Ergebnisse der Ersterhebung insofern relativiert werden, als
dass von extremen Bedrohungen wie Ubergriffen und Gewalttaten eher selten berichtet wurde.
Auch andere Ubergriffe, zum Beispiel sexuelle Aggressionen oder Bedrohung mit einer Waffe,

waren nur selten zu verzeichnen. Sie wurden etwa monatlich beobachtet.
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Haufig (nach der Erhebung taglich) traten demgegentber Konflikte oder Schwierigkeiten im
Kundenkontakt auf. Bei diesen, zum Teil mit Alkohol- und Drogenkonsum assoziierten Proble-
men handelte es sich vor allem um verbale Aggressionen gegen die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter und sehr haufig um Verweigerungen der Zusammenarbeit. AuBerdem waren laut Aus-
sage der Befragten fast wochentlich randalierende Personen im Haus und es gab ungerechtfer-

tigte Beschwerden und Beschuldigungen gegentiber den ARGE-Beschéftigten.

Wie relevant MaRnahmen zur Sicherheit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind, zeigte auch
folgendes Erhebungsergebnis: Ein Viertel der Befragten gab an, schon einmal Opfer eines
Ubergriffs geworden zu sein. Von diesen Opfern von Gewalt und/oder Aggression mussten sich
zirka sechs Prozent in medizinische oder psychotherapeutische Behandlung begeben. Bei tUber
zehn Prozent der Betroffenen dauerten die psychischen Folgen bis zum Zeitpunkt der Erhebung

an.

4. Ergebnisse der Zweiterhebung

4.1. Soziodemographische Daten

An der Zweitbefragung beteiligten sich lediglich zwei der urspriinglich zwdlf ARGEn und damit
762 von urspringlich 2.194 Beschéftigten. Vergleiche zwischen Erst- und Zweitbefragungen
beziehen sich daher nur auf diese beiden ARGEnN. In den anderen ARGEnN wurde die Evaluation
aus verschiedenen Griinden (z. B. Fusion zweier ARGEnN) in Form von Workshops durchge-
fuhrt. Die Ergebnisse der Evaluation in diesen ARGER sind deshalb nicht statistisch auswertbar.
Aus Datenschutzgriinden erfolgte, wie bei der Ersterhebung, eine Anonymisierung der Daten-

satze.

Gegenuber der Erstuntersuchung hatte sich das Geschlechterverhaltnis leicht verschoben. Die
Teilnehmer der Befragung waren zu 66,7 % Frauen und zu 33,3 % Manner. Zum Vergleich:

zum Zeitpunkt der Ersterhebung waren 63 % Frauen und 37 % Manner.

Eine genauere Aufschliisselung des Alters war aufgrund datenschutzrechtlicher Aspekte in ei-
nigen Standorten und der daraus resultierenden unterschiedlichen Fragebogenversionen in der
Ersterhebung nicht moglich. Um die Vergleichbarkeit der Daten zu erhalten, wurde zum Zeit-

punkt der Zweiterhebung weiterhin eine grobe Alterseinteilung verwendet.
Der Leistungsbereich (43 % der Befragten) umfasst die Tatigkeiten Fach- beziehungsweise
Teamassistenz und Leistungssachbearbeitung. Zu dem Bereich ,Markt und Integration* (40 %

der Befragten) zahlen die Tatigkeiten Fallmanager, Teamassistenz und Integrationssachbear-
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beiter. Rund 17 % der Befragten arbeiteten in sonstigen Bereichen wie Zentrale, Personalbe-
reich oder Empfang (Abbildung 4). Die Stellenbezeichnungen fir die verschiedenen Tatigkeiten
variieren von ARGE zu ARGE. 7 % der in der Zweitbefragung befragten Beschéftigten waren

Fuhrungskréfte.

17%

43%

40%

W Leistungssenice O Vermittlungsabteilung m Andere Bereiche

Abbildung 4: Tatigkeitsfelder der teilnehmenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (N = 626)

Zum Zeitpunkt der Zweitbefragung waren 30 % der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bei der
Kommune oder der Bundesagentur fir Arbeit befristet beschaftigt. 70 % der Beschéaftigten
standen in einem unbefristeten Anstellungsverhaltnis (Abbildung 5). An diesem Verhéaltnis hatte

sich im Vergleich zur Erstbefragung nichts Wesentliches veréandert.

26% 20%

10%

44%

m befristet BA O befristet Kommune
m unbefristet BA & unbefristet Kommune

Abbildung 5: Anstellungsverhaltnis der befragten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (N = 762)
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4.2. Belastungsprofile (COPSOQ-Fragebogen)

Abbildung 6 zeigt die Belastungsprofile der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zum Zeitpunkt der
Erst- und Zweitbefragung. Die verwendeten T-Werte (Normskala) konnen ab einer halben
Standardabweichung vom Mittelwert (50) als auffallig bezeichnet werden, das heil3t Werte, die
zwischen 45 und 55 liegen sind unauffallig®. Demnach stellten die Belastungsfaktoren ,Einfluss
bei der Arbeit, ,Bedeutung der Arbeit®, ,Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz“ und ,Rollenkon-
flikte" auffallig negativ abweichende Faktoren dar. Im Vergleich zur Ersterhebung hatten sich
kaum Veranderungen im Erleben der Belastungsfaktoren ergeben. Leicht verbessert zeigten
sich dagegen die Belastungen durch die Arbeitsmenge (quantitative Anforderungen), der Um-

gang mit den emotionalen Anforderungen und die Rollenklarheit.

Belastungen und Ressourcen der Mitarbeiter

Quantitative Anforderungen #
Emotionale Anforderungen |
_ Anfforderungen, Emotionen

zu verbergen
Entwicklulgsmﬁ glichkeiten \
Bedeutung der Arbeit

Verbundenheit mit I‘—

Arbeitsplatz
Rollenklarheit
—] Rollenkonflikte
Fuhrungsqualitat
Soziale Unterstiitzung

40 50 60

Work-privacy conflict

Einfluss bei der Arbeit

‘ O Zweiterhebung m Ersterhebung ‘

Abbildung 6: Belastungen und Ressourcen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
(Zweiterhebung N = 767-783/Ersterhebung N = 1039-1049)

4.2.1. Unterschiede zwischen den Abteilungen

Der Blick auf die Ergebnisse der verschiedenen Abteilungen ergibt ein differenzierteres Bild der

Arbeitsbelastung in den ARGEnN und verdeutlicht die Veranderungen im Projektzeitraum.

® nahere Erlauterung der Systematik sieche Anhang: Exkurs ,Statistik
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Im Vergleich zur Erstbefragung zeigte das Belastungsprofil der Beschaftigten der Leistungsab-
teilung wenige Veranderungen. Auffallig war der Riickgang der Werte der quantitativen Anfor-
derungen, also die Belastung durch die Arbeitsmenge. Trotz der Verringerung des Mittelwertes
auf 56,8 lag der Wert aber immer noch im kritischen Bereich von Uber einer halben Standard-
abweichung von der Norm. Weitere stark negativ wahrgenommene Belastungsfaktoren fur die
Beschéftigten waren die Anforderungen, Emotionen zu verbergen (55,0), der Einfluss bei der
Arbeit (40,3) sowie die (mangelnde) Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz (44,4). Verbessert hat-
ten sich die Werte der Belastungsfaktoren ,Rollenklarheit* und ,Bedeutung der Arbeit®. Ein
Uberblick tiber die Veranderungen der Belastungsprofile der Beschaftigten der Leistungsabtei-
lung zeigt Abbildung 7.

Belastungsprofil Leistungsabteilung

Quantitative Anforderungen ”

Emotionale Anforderurjgen
Anforderungen, Emotiongn
zu verbergen
Worl-privacy conflict
Einfluss bei der Arbeit

Entwicklulgsmt‘)glichkeiten

Bedeutung der Arbejt

Verbundenheit mit

Arbeitsplatz
llenklarheit
L_\ Rolenkonflikte
Fihrdngsqualitat %
Joziale Unterstutzung

35 45 55

By

O Zweiterhebung m Ersterhebung ‘

Abbildung 7: Belastungsprofil der Leistungsabteilung

Auch in der Vermittlungsabteilung hatte es bei der wahrgenommenen Arbeitsbelastung insge-
samt wenige Verdnderungen gegeben. In Analogie zur Leistungsabteilung liel3 sich feststellen:
die Belastung durch die quantitativen Anforderungen (Arbeitsmenge) war zuriickgegangen. Der
Wert lag nun anné&hernd auf dem unkritischen Normwert von 50. Ebenfalls verbessert hatten

sich die Belastungen hinsichtlich der emotionalen Anforderungen (54,8).

Stark negativ empfanden die Beschéftigten der Vermittlungsabteilung dagegen nach wie vor die
Belastungen durch den niedrigen Einfluss bei der Arbeit (42,8), die Bedeutung der Arbeit (39,4)
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die (geringe) Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz (42,6) und Rollenkonflikte (57,6). Die Werte

waren im Vergleich zur Erstbefragung nochmals gesunken. Deutlich negativ bewerteten die

Beschéftigten auch ihre Entwicklungsmaoglichkeiten. Abbildung 8 gibt einen Uberblick (iber die

Veranderungen im Belastungsprofil der Beschaftigten der Vermittlungsabteilung.

Belastungsprofil Vermittlungsabteilung

Einfly

Bedeutung der Arbeit [

Quantitative Anforderungen

Emotionalg Anforderungen

Anforderungen,

W@ rk-privacy conflict

Fs bei der Arbeit

Entwicklungsmdfglichkeiten

Verbundenheit

hit Arbeitsplatz |

Rollenklarheit

Rollenkonflikte

Emotionen zu verbergen

Fuhrungsqualitat
Soziale Unterstiitzung
¥

T

35 40 45 50

O Zweiterhebung m Ersterhebung ‘

55

60

Abbildung 8: Belastungsprofil der Vermittlungsabteilung

Werden die Belastungsprofile der beiden Abteilungen direkt miteinander verglichen, lassen sich

grolRere Unterschiede bei folgenden erlebten Belastungen feststellen: Quantitative Anforderun-

gen, Konflikt Arbeit und Privatleben, Bedeutung der Arbeit, Einfluss der Arbeit und Rollenkon-

flikte. Beschaftigte der Leistungsabteilungen empfinden demnach die Belastungen durch die

Arbeitsmenge, den (geringen) Einfluss der Arbeit sowie den Konflikt Arbeit und Privates deutlich

negativer als die Kolleginnen und Kollegen der Vermittlungsabteilung. Diese wiederum bewer-

ten die (geringe) Bedeutung der Arbeit, die bestehenden Rollenkonflikte und die (geringe) Ver-

bundenheit mit dem Arbeitsplatz deutlich negativer als die Beschaftigten der Leistungsabtei-

lung.
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Belastungsprofile nach Tatigkeiten im Direktvergleich

Quantitative Anforderungen F—|_|

Emotiopale Anforderunggn

Anforderungen, Emo
zu verbergen
rk-privacy confli

bei der Arbeit

EntvjicklungsméglichReiten

Verbundepheit mit
Arbeitgplatz

Rollenklafheit

Roflenkonflikte

Fuhrdngsqualitat

Soziale Untergtutzung

30 40 50 60 70

O Leistungsabteilung m Vermittlungsabteilung

Abbildung 9: Belastungsprofile der Abteilungen im Direktvergleich (Werte der Zweitbefragung)

4.3. Emotionale Ersch6pfung und Psychosomatische Beschwerden
(BHD, KOPS Fragebogen)

Als unmittelbare Beanspruchung wurden die emotionale Erschépfung und als Beanspruchungs-
folge psychosomatische Beschwerden erfasst. Beides sind wichtige Indikatoren fur den Ge-
sundheitszustand der Beschaftigten. Beide Skalen sind normiert (5 +/-2). Auffallige Werte er-
geben sich daher ab der Zahl sechs, das heil3t bei einer halben Standardabweichung Uber dem

Skalenmittelwert.

Der Durchschnittswert zur emotionalen Erschopfung lag bei der Zweitbefragung mit 6,2 bei
mehr als einer halben Standardabweichung tiber dem Normwert. Der Durchschnittswert fir die
psychosomatischen Beschwerden war mit 5,3 nicht auffallig. Gegenuber der Ersterhebung hat-
ten sich beide Werte kaum verandert (Abbildung 10).
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Emotionale Erschépfung und psychosomatische Beschwerden

psychosomatische
Beschwerden

@motionale Erschopfung

3 4 5 6 7

O Zweiterhebung m Ersterhebung

Abbildung 10: Emotionale Erschdpfung und psychosomatische Beschwerden

4.3.1. Unterschiede zwischen den Abteilungen

Die Werte zur emotionalen Erschdpfung und zu den psychosomatischen Beschwerden waren
fur beide Abteilungen annéhernd gleich geblieben (Abbildung 11). Die Beschéftigten der Leis-
tungsabteilung empfanden die emotionale Erschopfung (6,7) nach wie vor starker als die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter der Vermittlungsabteilung (6,0). Der BHD-Wert von 6,7 ist ein auffal-

liger Wert flr die emotionale Erschépfung.
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Emotionale Erschépfung und psychosomatische
Beschwerden nach Abteilungen

. Leistungssenvice
emotionale

Erschopfung |
Vermittlungsabteilung
Leistungssenvice —
psychosomatische
5

Beschwerden
Vermittlungsabteilung

O Zweiterhebung m Ersterhebung

Abbildung 11: Emotionale Erschdpfung und psychosomatische Beschwerden nach Abteilungen

4.4. Ubergriffsgeschehen (FoBiK-Fragebogen)

Die Angaben zu den erlebten Bedrohungen und Ubergriffen wurden im Rahmen der Zweit-
erhebung erneut detailliert tber den FoBiK-Fragebogen erfasst. Diese Angaben waren nicht
normal verteilt. Es wurde daher ein Grobraster zur Auswertung verwendet, das auf Mittel-
werten der erlebten Haufigkeit von Ereignissen basiert. Mittelwerte, die tber 220/Jahr lie-
gen, lassen auf ein tagliches Erleben bestimmter Vorfalle schliel3en, Werte zwischen 48
und 220 auf ein wochentliches und Werte zwischen 10 und 48 auf ein monatliches Erleben.

Die verschiedenen Formen der Gewalt wurden zu Kategorien zusammengefasst.

Abbildung 12 stellt die erlebten Formen der Gewalt im Vergleich von Erst- und Zweitbefragung
dar. Es ist deutlich zu sehen, dass massive Ubergriffe (Bedrohung, korperliche Angriffe, sexuel-
le Aggression) nach wie vor Ausnahmen im beruflichen Alltag der ARGE-Beschétftigten darstell-
ten. Die Beschatftigten erlebten einmal in Jahr massive Gewalt (Erstbefragung: zweimal jahr-
lich).

Im Vergleich zur Erstbefragung gaben die Beschéftigten in der Wiederholungsbefragung an,
weniger Gewaltvorfalle zu erleben. Im Einzelnen sanken die Mittelwerte in der Kategorie ,Ran-

dale” von 31 auf 23, in der Kategorie ,verbale Aggressionen” deutlich von 141 auf 94 und in der
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Kategorie ,Verweigerungen“ ebenfalls deutlich von 263 auf 201. Der Mittelwert der Kategorie

»alkoholisierte bzw. unter Drogen stehende Kunden“ sank von 330 auf 240 sehr deutlich.

Skalen der auffalligen Ubergriffskategorien

massive Ubergriffe

Randale Fl

Verbale Aggression B

Verweigerungen w%
alkoholisierte Kunden # '

[ I T T
wdchentlich mehrmals pro Woche taglich

0 100 200 300 400

‘l Zweiterhebung O Ersterhebung ‘

Abbildung 12: Skalen der auffalligen Ubergriffskategorien (Erst- und Zweiterhebung im Vergleich)

Vergleicht man die beiden Beschéftigtengruppen miteinander, so erlebten die Beschaftigten der
Leistungsabteilung haufiger Randale und Sachbeschadigung als die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der Vermittlungsabteilung. Auch verbale Aggressionen traten den Ergebnissen zufolge

haufiger in der Leistungs- als in der Vermittlungsabteilung auf.

Gefragt nach dem Gefiihl der Unsicherheit und Bedrohung am Arbeitsplatz antworteten 37,5 %
der Befragten, sich nie unsicher oder bedroht zu fihlen. Dieser Wert verbesserte sich gegen-
Uber der Ersterhebung (33 %) etwas. 57 % der Befragten (Ersterhebung 60 %) fuhlten sich ge-
legentlich am Arbeitsplatz bedroht beziehungsweise unsicher und 5,4 % flhlten sich noch hau-
fig oder standig bedroht beziehungsweise unsicher (Ersterhebung 6,9 %). Insgesamt hatte sich
in der Wahrnehmung der Beschaftigten das Sicherheitsgefiihl verbessert.

Abbildung 13 zeigt das wahrgenommene Geflihl der Unsicherheit beziehungsweise der Bedro-

hung am Arbeitsplatz im Vergleich von Erst- und Zweiterhebung.
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Gefuhl der Bedrohung
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Abbildung 13: Gefiihl der Bedrohung oder Unsicherheit (N = 978/758)

4.5. Folgen von Ubergriffen

Fragen zu den Folgen von Ubergriffen sollten die Beschaftigten nur dann beantworten, wenn
sie selbst schon einmal Opfer eines Angriffs oder einer Belastigung waren. Dies war etwa bei
einem FUnftel der Befragten (N=148) der Fall. 5,9 % der Betroffenen gaben an, in medizinischer
oder psychotherapeutischer Behandlung gewesen zu sein. Bei 7,6 % der Betroffenen dauerten
die medizinischen oder psychischen Folgen bis zur Zweitbefragung an. Ein Drittel der Gewalt-
opfer fiihlte sich durch den Ubergriff zumindest gelegentlich wachsamer oder angespannter.
Ebenfalls ein Drittel fuhlte sich durch den erlebten Angriff gelegentlich beziehungsweise standig
belastet.

Abbildung 14 stellt die MaRnahmen nach erfolgten Ubergriffen oder bedrohlichen Situationen im
Uberblick dar. Demnach wurde 61-mal Hausverbot erteilt. Nach 19 Ubergriffen wurde Strafan-

zeige beziehungsweise Strafantrag gestellt. Allerdings erfolgte in nur drei Fallen eine Unfallmel-
dung an den zustandigen Unfallversicherungstrager. In weiteren 22 Fallen wurde der Vorfall von
den Betroffenen nicht gemeldet, so dass die Verantwortlichen in den ARGEnN keine Mal3hahmen

ergreifen konnten.

Seite 35 von 107



MaRRnahmen nach Ubergriffen

Haufigkeit

keine MaRnahmen, keine MalRnahmen, Unfallanzeige wurde andere M itarbeiter Kunde erhielt Angriff wurde zur
da der Vorfall nicht obwohl der Vorfall erstattet wurden Uber den Hausverbot Anzeige gebracht
gemeldet wurde gemeldet wurde Vorfall unterrichtet

Abbildung14: MaRnahmen nach Ubergriffen in absoluten Zahlen

Grundsatzlich konnten bei den Folgen von Ubergriffen keine gravierenden Veranderungen zur
Ersterhebung festgestellt werden.

4.6. Sicherheits- und kriminaltechnisch relevante Aspekte

Die ARGE-Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wurden auch nach sicherheits- und kriminal-
technischen Aspekten befragt. Hier gab die Halfte der Befragten an, Abwesenheiten standig
mit den Kollegen abzusprechen. Ein Viertel der Befragten hielt Gegenstande, die als Waffe
genutzt werden kdnnten (Briefoffner, Tacker etc.) nie unter Verschluss. Weiterhin problema-
tisch stellte sich die Fluchtwegsituation in den Biros dar. Zwei Drittel der Befragten erklar-
ten, die BUroeinrichtung nie im Hinblick auf freie, sichere Fluchtwege gewahlt zu haben.
Diese Problematik wurde bereits im Rahmen der Arbeitsplatzbegehungen zum Zeitpunkt

der Ersterhebung thematisiert.

70 % der Befragten gaben an, dass ein Alarmierungssystem existiert, das im Bedrohungsfall
genutzt werden kann. Als kritisch bewerteten 30 % der Beschaftigten die fehlende Tren-

nung zwischen o6ffentlichen und internen Bereichen. Oftmals wéaren dafiir Umbaumaf3nah-
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men notwendig. 80 % der Befragten erklarten, die abgesprochenen Verhaltensregeln zu
kennen, kdme es tatsachlich zu einem Notfall oder einer bedrohlichen Situation, und 85 %
gaben an zu wissen, was im Notfall zu tun ist. Im Vergleich zur Ersterhebung verbesserten

sich diese Werte nur geringfugig.

4.7. Bewertung der praventiven und gesundheitsférdernden Mal3nah-
men

Aufgrund der Ergebnisse der Erstbefragung konnten in den ARGEnN gezielt Veranderungen an-
gestol3en werden. Die zweite Befragung diente auch dazu herauszufinden, ob diese Mal3nah-
men erfolgreich waren beziehungsweise wie die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter diese Mal3-

nahmen bewerten. Die Ergebnisse werden im Folgenden getrennt nach Standorten vorgestellt.

4.7.1. Standort A

Im Standort A wurden zu folgenden vier Handlungsfeldern MaRnahmen umgesetzt:

AuRere Einfliisse

Arbeitsmenge (Quantitative Anforderungen)

Ubergriffe (Gewaltfreier Arbeitsplatz)

Arbeitsschutz und Gesundheitsforderung.

4.7.1.1 AuRere Einflussfaktoren

Die ausstehende politische Entscheidung Gber die Zukunft der JobCenter flhrte zu einer gro-
Ren Verunsicherung der Belegschaft mit nachweisbar negativem Einfluss auf die Arbeit der
meisten Beschaftigten. Der Mittelwert betrug -0,9 auf einer Skala, die von -2 (,beeinflusst meine
Aufgabenwahrnehmung sehr negativ®) bis +2 (,beeinflusst meine Aufgabenwahrnehmung sehr
positiv*) reicht. Einen noch gré3eren Einfluss hatte fur viele Beschéftigte ihr befristeter Arbeits-
vertrag. Der Durchschnitt der 203 Beschaftigten mit befristeten Vertragen, die diese Frage be-
antworteten, gaben an, dass sie die Situation ,belaste” (Wert = -1) oder sogar ,sehr belaste*
(Wert = -2). Der Mittelwert betrug -1,41 (Abbildung 15).
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Abbildung 15: Beeinflussung der Aufgabenwahrnehmung durch auf3ere Einfliisse

Bemerkenswert ist: Wahrend sich die aul3eren Einflisse auf die Leistungsabteilung und den
Bereich Markt und Integration gleichermaf3en auswirkten, war fur die Beschaftigten im Ein-
gangsbereich die Entscheidung tber die Zukunft der JobCenter eine grof3ere Belastung als die
Befristung von Stellen (siehe Abbildung 16).

‘ O Eingangsbereich m Leistungsabteilung 0O Markt/Integration

N
=
o
=
N

Abbildung 16: Beeinflussung der Aufgabenwahrnehmung durch &uRRere Einflisse je Abteilung
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4.7.1.2 Arbeitsmenge (Quantitative Anforderungen, ARGEn gesamt)

Eine MalRnahme zur Verbesserung der Arbeitssituation, die alle ARGEnN betraf, war die Einstel-
lung von weiteren 60 Beschéftigten im Sommer 2009. Diese MafRnahme wurde von den ARGE-
Mitarbeiterinnen und -Mitarbeitern insgesamt als wenig wirksam angesehen. Bei der Befragung
hatten sie die Mdglichkeit, einzelnen Aussagen zu dieser Malinahme zuzustimmen (Ja-Antwort)

oder sie abzulehnen (Nein-Antwort). Tabelle 2 zeigt das Ergebnis um Einzelnen:

Tabelle 2: Einschatzung der Wirkung von zusatzlichem Personal auf verschiedene Aspekte der

Arbeitstatigkeit

Durch die Einstellung zuséatzlichen Personals im Ja-Antworten | Nein-Antworten
Sommer 2009... in Prozent in Prozent
...hat sich meine Arbeitsbelastung auf Dauer reduziert 5,5 94,5
...hat sich meine Arbeitsbelastung kurzfristig reduziert 12,6 87,4
...konnte ich mich intensiver mit meinen Aufgaben befas- 10,4 896
sen
...konnte ich meine Uberstunden abbauen 14,0 86,0
...konnte ich vermehrt an QualifikationsmafRnahmen teil-

7,6 92,4
nehmen
...wurde ich verstarkt mit Einarbeitungsaufgaben belastet 27,6 72,4
...habe ich erledigen kdénnen, was aufgrund der Belas- 12,5 875

tung bisher liegen geblieben war

Eine MaRnahme anderer Art galt dem Abbau der Uberstundenlast in den ARGEN. Die Beschéf-
tigten erhielten die Moglichkeit, sich inre Uberstunden einmalig auszahlen zu lassen. Laut Ziel-
setzung sollten die Arbeitszeitkonten anschliel3end nicht wieder Uber das durch eine Dienstver-
einbarung zur Arbeitszeit vorgeschriebenen Mal3 hinaus belastet werden. Dieses Ziel wurde
groRtenteils erreicht, wie Tabelle 3 zeigt. Dennoch gaben knapp 40 % der Beschéftigten bei der
zweiten Befragung an, bereits wieder tiber dem Uberstundenlimit der Dienstvereinbarung zu

liegen.

Seite 39 von 107



Tabelle 3: Einschatzung der Wirkung der Uberstundenabgeltung

Durch die Méglichkeit der einmaligen Abgeltung

Ja-Antworten

Nein-Antworten

Rahmen der geltenden Dienstvereinbarung

von Uberstunden im Sommer 2009... in Prozent in Prozent
...konnte ich mein persodnliches Arbeitszeitkonto in den

Rahmen der Dienstvereinbarung zur Arbeitszeit zurtck- 43,3 56,7
fihren

...konnte ich erstmals ohne den Druck der Uberstunden 218 78.2
arbeiten

...kann ich meine Arbeit jetzt besser zeitlich managen 20,6 79,4
...bewegt sich mein Arbeitszeitkonto auch zurzeit im 60.6 394

Eine weitere MaRhahme bestand in der Durchfiihrung eines breit angelegten Organisationsent-

wicklungsprozesses im Leistungs- und im Eingangsbereich, begleitet durch die Beraterfirma

Roland Berger. Im Verlauf dieses Prozesses sollten Schnittstellen identifiziert und Strukturen

und Arbeitsablaufe optimiert werden. Die Arbeitsbelastung sollte sinken. Die Meinungen der

Beschatftigten Uber den Erfolg dieser Mal3hahme waren geteilt. Bezuglich der Arbeitsbelastung

stellte gut ein Viertel der Mitarbeiter eine kurzfristige Verringerung fest. Rund 20 % glaubten,

dass dieser kurzfristige Effekt auch dauerhaft anhalt. Andererseits meinte ein Viertel der Be-

schaftigten, dass sich die Arbeitsbelastung dauerhaft sogar erhéhen werde (siehe Abbildung

17).
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Ein Blick auf die Ergebnisse der Zweitbefragung zu den Quantitativen Anforderungen (Arbeits-

menge) des COPSOQ-Fragebogen schafft Klarheit. In den Abteilungen Leistung und Markt und
Integration waren die Beschaftigten im Durchschnitt der Meinung, dass die Belastung durch die
Arbeitsmenge gesunken sei. Im Eingangsbereich war die Arbeitsmenge nach Ansicht der Mitar-

beiter gering gestiegen (siehe Abbildung 18).

Durch den Organisationsentwicklungsprozess im Leistungs- und
Eingangsbereich...
80% -
60% - O stark erhoht
M erhoht
O nicht verandert
40% - M reduziert
O stark reduziert
20% -
0%
...hat sich meine ...erwarte ich, dass sich meine
Arbeitsbelastung kurzfristig | Arbeitsbelastung auf Dauer
Ostark erhoht 0,3 54
M erhoht 8,5 23,4
Onicht verandert 57,6 46,3
M reduziert 24,4 19,8
O stark reduziert 9,2 52

Abbildung 17: Veranderung der Arbeitsbelastung nach dem Organisationsentwicklungsprozess
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50,5
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Eingangsbereich Leistungsabteilung Markt/Integration

Abbildung 18: Quantitative Anforderungen (Arbeitsmenge) je Abteilung, Vorher-Nachher-Vergleich

Zu den neuen Strukturen und Arbeitsablaufen erklarte die Mehrzahl der Mitarbeiter (38,2 %),
dass sie ,genauso sinnvoll wie immer“ angelegt seien. 26,4 % hielten die Strukturen und Abl&u-
fe jetzt fUr ,etwas sinnvoller®. Ebenso viele Beschéftigte sagten aber, dass sie jetzt ,weniger

sinnvoll” seien.

Die grofiten positiven Effekte der MaRnahmen sind aus Sicht der Beschéftigten fir die Kunden
erzielt worden. 10,4 % der Mitarbeiter meinten, dass sich fir die Kunden ,viele Vorteile" erge-
ben haben. Rund ein Viertel (25,6 %) sah noch ,einige Vorteile“. Ebenfalls positive Effekte wur-
den der Vereinfachung der Arbeit zugeschrieben. 34 % der Beschaftigten gaben an, dass die
Arbeit ,,etwas vereinfacht wurde, 8,3% meinten gar, dass die Arbeit ,sehr vereinfacht wurde".
Zahlt man die beiden Kategorien ,vereinfacht* und ,sehr vereinfacht* zusammen, so lasst sich
sagen, dass 42,3 % der Beschaftigten der Ansicht waren, dass die Arbeit durch Roland Berger
einfacher geworden sei. Damit ist die ,Kompliziertheit der Arbeit* derjenige Faktor, der am meis-

ten von der Organisationsentwicklung profitierte.

Kaum Effekte hatte der Roland-Berger-Prozess hingegen auf die Arbeitsmotivation der Be-

schaftigten, 71,7% sagten, sie seien ,so motiviert wie immer“. Gleiches traf auf die wahrge-
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nommene Sinnhaftigkeit der Arbeit zu, denn 83 % der Beschéftigten sahen in ihrer Arbeit ge-

nauso viel Sinn wie vor dem Roland-Berger-Prozess (Abbildung 19).

100% - i
80% -
60% - Ostark verschlechtert
W verschlechtert
Ounveréandert
40% - Everbessert
Ostark verbessert
20% -
0% S TURIUT ! T
und Sinnhaftig - Kundenser |Arbeitsver-| nzder der
) N Motivation . X . .
Arbeitsabl keit vice einfachung| Arbeitsabl | Arbeitsabl
aufe aufe aufe
Ostark verschlec htert 17 0 0,9 2,9 0,7 1,6 17
Everschlechtert 26,4 35 4,5 27,9 14,1 14,7 19,4
Ounverandert 38,2 83 71,7 33,2 42,9 58 49,9
WEverbessert 26,4 9,2 17,4 25,6 34 20,2 21,7
Dstark verbessert 7,3 4 55 104 8,3 55 73

Abbildung 19: Entwicklung der Arbeitssituation nach dem Organisationsentwicklungsprozess

4.7.1.3 Ubergriffe (Gewaltfreier Arbeitsplatz)

Bedrohungen und Ubergriffe durch Kunden stellten ein zentrales Problem in den ARGEn dar
(siehe Punkt 3 ,Ergebnisse der Ersterhebung®). Eine von mehreren MalRnahmen unter der
Uberschrift ,Gewaltfreier Arbeitsplatz* war die Entwicklung eines verbindlichen Konzepts, wie
auf aggressive Handlungen und Ubergriffe von Kunden reagiert werden soll. Dort sind die Zu-

standigkeiten, die Verantwortlichkeiten und die konkreten Verwaltungsablaufe nach derartigen
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Ereignissen geregelt. Das Konzept ertffnet den Beschéftigten auch einen reguléren Zugang zu

einer professionellen psychologischen Versorgung.

Um herauszufinden, wie die ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter das Konzept bewerten,

wurden ihnen folgende Fragen gestellt:

.Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept...
e ...geben mir Sicherheit beim Umgang mit Gewalttibergriffen
e ...geben klare Zustandigkeiten bei Gewalttbergriffen vor
e ...konnen Betroffenen schnell und wirksam helfen
e ...sind eine gute Handlungshilfe fir Fuhrungskréfte

e ..haben zur Sensibilisierung im Umgang mit Gewalt gegen Mitarbeiter/innen beigetra-
gen

e ...geben mir das Gefuhl, nicht allein gelassen zu werden, wenn etwas passieren sollte.”

Die Antwortmdglichkeiten waren ,ja“ oder ,nein“. Die Auswertung erfolgte durch Aufsummierung
der einzelnen Antworten zu einem Gesamtwert, das heif3t, die Ja-Antworten zu allen Einzelaus-
sagen wurden zusammengezahlt. Die Zustimmung zu den Aussagen betrug 3,4 von 6 mdogli-
chen Punkten (siehe Abbildung 20).

Die Ergebnisse zu den einzelnen Fragen sind in den Abbildungen 20 bis 26 zu finden.

Durchschnittliche
Zustimmung zu den 3,4
Aussagen

Abbildung 20: Durchschnittliche Zustimmung zum Reaktionsplan und Versorgungskonzept

Seite 44 von 107



100
90
80
70
60
50
40
30
20

10

Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept geben mir
Sicherheit beim Umgang mit Gewaltibergriffen

ja nein

Abbildung 21: Zustimmung zu Einzelfrage 1 (Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept geben klare
Zustandigkeiten bei Gewaltubergriffen vor

ja nein

Abbildung 22: Zustimmung zu Einzelfrage 2 (Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept kdnnen
Betroffenen schnell und wirksam helfen

ja nein

Abbildung 23: Zustimmung zu Einzelfrage 3 (Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Abbildung 24: Zustimmung zu Einzelfrage 4 (Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept haben zur
Sensibilisierung im Umgang mit Gewalt gegen Mitarbeiter/innen
beigetragen
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Abbildung 25: Zustimmung zu Einzelfrage 5 (Reaktionsplan und Versorgungskonzept)

Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept geben mir das
Geflhl, nicht alleine gelassen zu werden, wenn etwas passieren
sollte
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ja nein

Abbildung 26: Zustimmung zu Einzelfrage 6 (Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Die einzelnen Aussagen wurden von den Beschaftigten unterschiedlich bewertet. Die Zustim-
mung variierte von 34,9 % bei der Aussage ,Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept
geben mir Sicherheit beim Umgang mit Gewaltlibergriffen” bis zu 76,3 % bei der Aussage, dass
der Reaktionsplan eine gute Handlungsanleitung fur Fihrungskrafte darstellt. Die Zustim-
mungsquote Uber alle Fragen hinweg betrug rund 56 %. Insgesamt wurde das Konzept dem-
nach von der Mehrheit der Beschaftigten als wirksam betrachtet, wobei zu berlicksichtigen ist,

dass zwischen 64 und 164 Beschéftigte einzelne Fragen nicht beantworteten.

Ebenfalls als Teil des Konzepts ,,Gewaltfreier Arbeitsplatz® wurde in den ARGEnN eine Mitar-
beiterberatung geschaffen. Diese Einrichtung sollten die Beschéftigten durch folgende Aussa-

gen bewerten:

.Die neu geschaffene Funktion der internen Mitarbeiterberatung...
¢ ...halte ich fir ein gutes Angebot

e ..sollte weiter ausgebaut werden.”

Auch hier waren die Antwortmoglichkeiten ,Ja“ oder ,Nein“. Die Auswertung erfolgte ebenfalls

durch Aufsummierung der Antworten (Abbildung 27).

Durchschnittliche
Zustimmung zu den 1,6
Aussagen

Abbildung 27: Durchschnittliche Zustimmung zur Mitarbeiterberatung
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Die uberwiegende Mehrheit der Befragten stimmte beiden Aussagen zu. Die Antworten differier-
ten weit weniger als die zum Reaktionsplan und Vorsorgekonzept. Die Zustimmungsquote fur

die Mitarbeiterberatung betrug insgesamt rund 79 %.

Gleich zum Auftakt des ,abba“-Projekts wurde die ,Grundsatzerklarung gegen Gewalt am Ar-
beitsplatz” verabschiedet und in Kraft gesetzt. Sie gilt als Unternehmensrichtlinie und Selbst-
verpflichtung im strategischen Umgang mit dem Thema Bedrohungen und Ubergriffe durch
Kunden. Die Grundsatzerklarung ist gewissermal3en der Grundstein flr das Gesamtkonzept
.Gewaltfreier Arbeitsplatz“. In dem Fragebogen der Zweiterhebung wurde nach der Grundsatz-

erklarung wie folgt gefragt:

.Die Grundsatzerklarung gegen Gewalt am Arbeitsplatz von August 2008...
e ..ist mir bekannt

e ...halte ich fur ein wichtiges Signal der ARGE gegen Gewalt und Bedrohungen am Ar-
beitsplatz

e ...gibt mir personlich das Gefiihl, dass mich die ARGE nicht allein lassen wird, falls ich
Opfer von Gewalt werden sollte

e ..wird in unserer ARGE konsequent beachtet".

Die Zustimmungsquote Uber alle Befragten hinweg betrug rund 50 %. Die Fragen wurden ins-
gesamt genau so oft positiv wie negativ beantwortet (zwei von vier moglichen Punkten, siehe
Abbildung 28), jedoch war die Zustimmung der Beschéftigten nicht so grof wie bei den vorher-
gehenden Themen. Die Erklarung: Der letzten Einzelaussage, dass die Grundsatzerklarung
gegen Gewalt konsequent beachtet wird, stimmten nur 8,8 % der Befragten zu. Allerdings wa-
ren auch nur 9,6 % der Meinung, dass dies nicht der Fall sei. Die Giberwiegende Mehrheit der
Befragten gab an, nicht zu wissen, ob die Aussage der Realitéat entspricht. Ohne diesen Aussa-
gepunkt hatte die Zustimmungsquote zur Grundsatzerklarung demnach bei rund 63 % gelegen.
Die Grundsatzerklarung gegen Gewalt, so die Schlussfolgerung, muss in den ARGEn intensiver

kommuniziert werden.
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Durchschnittliche
Zustimmung zu den 2,0
Aussagen

[0} 1 2 3 4

Abbildung 28: Durchschnittliche Zustimmung zur Grundsatzerklarung gegen Gewalt am Arbeitsplatz

4.7.1.4 Arbeitsschutz und Gesundheitsférderung

Bei den Begehungen der ARGE-Gebaude zu Beginn des ,abba“-Projekts waren die Arbeits-
schutzexperten auf eine Reihe von Sicherheitsmangeln gestof3en. Im Lauf des Projektzeitraums
anderte sich das Bild, die Mangel wurden durch entsprechende MalRnahmen beseitigt. Mittler-
weile ist der Arbeitsschutz eine Regelaufgabe des Zentralen Services geworden. Diese Tatsa-

che alleine kann schon als Projekterfolg angesehen werden.

Ein wichtiger Punkt im Arbeitsschutz ist die Benennung von Ersthelfern, Brandschutzbeauftrag-
ten und Sicherheitsbeauftragten. Zu Beginn des Projektes waren alle diese Funktionen faktisch
nicht besetzt. Bei der Zweiterhebung wurden die Beschéftigten gefragt, ob diese Funktionen
jetzt geschaffen worden seien. 96 % antworteten mit ,ja“, nur 0,5 % mit ,nein“. Auch die Uber-
prifung der elektrischen Gerate an den Arbeitsplatzen - eine wichtige BrandschutzmafRnahme -

hatte nahezu flachendeckend stattgefunden (90,7 % Ja-Antworten, 1,9 % Nein-Antworten).

Viele ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter hatten gegeniiber den Arbeitsschutzexperten
Uber die raumliche Situation an ihren Arbeitsplatzen geklagt. Mangelnde Isolierung gegen Hitze
und rdumliche Enge waren die haufigsten Beschwerdegriinde. Die zweite Befragung sollte auch
dazu genutzt werden, sich ein objektives Bild dartiber zu verschaffen, wie die Beschaftigten

allgemein die raumliche Situation einschatzen. Das Ergebnis der Frage zeigt Tabelle 4.

Tabelle 4: Einschatzung der rAumlichen Situation am Arbeitsplatz

»Die rAumliche Situation an meinem Arbeitsplatz ist fur mich...

sehr belastend belastend weder belastend gut sehr gut
noch gut

9,0 19,2 31,9 30,0 9,9
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Insgesamt war die raumliche Situation am Arbeitsplatz aus Sicht der Beschéftigten zufrieden-
stellend. Aber immerhin rund 28 % der Beschéftigten empfanden die Situation als belastend
oder sehr belastend. Um die Arbeitsplatzsituation weiter zu verbessern, erfolgte eine Differen-

zierung der Ergebnisse nach Standorten. Hier wurden deutliche Unterschiede festgestellt.

Im Rahmen des Projektes wurden an einigen Arbeitsplatzen auch ergonomische Anpassungen
(Tisch, Stuhl, PC etc.) vorgenommen. Diese MalRnahmen haben sich Gberwiegend positiv aus-

gewirkt, wie Tabelle 5 dokumentiert.

Tabelle 5: Einschatzung der Auswirkung der ergonomischen Arbeitsplatzanpassungen

» Wie sehr hat sich die ergonomische Anpassung ihres Arbeitsplatzes auf Ihr korperli-
ches Befinden ausgewirkt”

extrem positiv sehr positiv positiv ein wenig positiv gar nicht

4,0 6.4 26,7 22,3 40,6

Schon vor Beginn des ,,abba“-Projekts gab es in der ARGE Angebote zur Gesundheitsforde-
rung. In der Zwischenzeit ist die Gesundheitsforderung Regelaufgabe der ARGE geworden,
angesiedelt im Personalmanagement. Die Angebote haben offensichtlich einen hohen Be-
kanntheitsgrad. Auf die Frage, ob die Angebote der Gesundheitsforderung in der ARGE be-
kannt sind, antworteten 81,7 % der Beschéftigten mit ,ja“ und nur 18,3 % mit ,nein®. Und auch
der Nutzungsgrad konnte sich sehen lassen: 21,8 % der Beschaftigten gaben an, die Angebote

auch zu nutzen.

4.7.2. Standort B

Am Standort B wurden, basierend auf den Ergebnissen der Analysephase, sowohl in Beschéf-
tigtenzirkeln als auch in Workshops mit Fuhrungskréften und Experten vielféaltige MaRnahmen
erarbeitet, die im Projektverlauf realisiert wurden. Die verschiedenen MalRhahmen kdnnen vier

Unterzielen zugeordnet werden:

Verbesserung des Sicherheitsgefiihls

Optimierung der Arbeitsablaufe

Reduzierung von Belastungen und Stéarkung der Ressourcen

Verbesserung des Gemeinschaftsgefihls.
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Im Rahmen der Evaluationsbefragung wurden die Beschaftigten gebeten, den Beitrag der ein-
zelnen MalRnahmen zur Zielerreichung einzuschétzen. Bei den Ergebnissen ist zu beriicksichti-
gen, dass nicht alle an der Befragung teilgenommenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter alle
Fragen beantwortet haben. Der Grund: Nicht jede Malinahme wurde flachendeckend in der
ARGE, Standort B, umgesetzt. Verschiedene MalRnahmen fanden in einzelnen Geschéftsstellen
und fur bestimmte Zielgruppen statt. Folgerichtig konnten die Beschéaftigten auch nur die Mal3-
nahmen in ihrer Wirksamkeit bewerten, deren Umsetzung sie miterlebt hatten. Die Befragungs-
ergebnisse sind im Folgenden nach der Haufigkeit der Zustimmung zu den Antwortkategorien
dargestellt. Die Prozentangaben beziehen sich auf die Gesamtheit der 137 Befragten (Rucklauf
von 33 %).

4.7.2.1. MalRnahmen zur Verbesserung des Sicherheitsgeflihls

Befragt wurden die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter unter anderem zu acht MaRnahmen, die zu
einer Verbesserung des Sicherheitsgefuhls fihren sollten. Die Fragen zu den einzelnen Punk-

ten haben mindestens 49 und maximal 118 Beschaftigte beantwortet.

Danach haben folgende MaRnahmen dazu beigetragen, das Sicherheitsgefiihl der Beschaftig-
ten zu verbessern beziehungsweise deutlich zu verbessern: der Einbau zusatzlicher Ttren (Zu-
stimmung von 63 % derjenigen, die auf diese Frage geantwortet haben), die Angebote an
Deeskalations- und Kommunikationstrainings (62 %), die getroffenen Absprachen mit der Poli-
zei (61 %), die Unterweisung zur gefahrenbewussten Buroeinrichtung (54 %), das Verfahren zur
konsequenten Ahndung von Straftaten (57 %), die Unterweisung zum Notrufsystem (45 %) und
die Markierung der Tastatur (stiller Alarm) (42 %). Kritisch anzumerken ist, dass mindestens ein
Drittel der Befragten trotz der Mal3nahmen keine Veranderung im Sicherheitsgefiihl empfunden
hat (siehe Abbildung 29).
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Die MaBnahme ... hat dazu beigetragen, das Sicherheitsgefiihl zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Deeskalations- und Kommunikationstrainings 190 : 37% | : 62% :
Absprache mit der Polizei :% ‘ 37% | ‘ 61% ‘
Unterweisung (gefahrenbewusstes Verhalten) ] A ‘ 43% ‘ | 54% ‘
Verfahren zur konsequenten Ahndung von Straftaten :% ‘ 41% ‘ [ 57% ‘ @ (deutlich) zu verschlechtern
1 ‘ ‘ O nicht zu verandern
Lenkung der Kundenstréme im Eingangsbereich [ 7% | 33% 60% 0 (deulich) zu verbessermn
Einbau zusatzlicher Ttren 74%| ‘ 33% | 63% ‘
Markierung der Tastatur (Stiller Alarm) ;P('o ‘ 57% ‘ | 42% ‘
Unterweisung im Notrufsystem ARE ‘ o 1 54% 1 | 45% 1

Abbildung 29: Bewertung der MaRnahmen hinsichtlich ihres Beitrags, das Sicherheitsgefiihl zu verandern

4.7.2.2. MalRnahmen zur Optimierung der Arbeitsablaufe

Um das Unterziel ,Optimierung der Arbeitsablaufe” zu erreichen, wurden verschiedene Mal3-
nahmen umgesetzt, sechs davon sollten die Beschaftigen hinsichtlich ihres Beitrags zur Zieler-
reichung bewerten. Mindestens 74, maximal 97 Antworten konnten zu den einzelnen Fragen

ausgewertet werden.

Folgende Mal3hahmen haben nach Meinung der Befragten dazu beigetragen, die Arbeitsablau-
fe zu verbessern beziehungsweise deutlich zu verbessern: die kurzfristige Besetzung vakanter
Stellen (Zustimmung von 65 %), die Entwicklung eines Einarbeitungs- und Weiterbildungskon-
zepts (62 %), die Erarbeitung standardisierter Vorgaben (59 %), die Uberprifung und Uberar-
beitung des Zustandigkeitenkatalogs (51 %), die Bereitstellung von Arbeitsmitteln in Buchform
(50 %) sowie die Einrichtung von Anrufbeantwortern (32 %). Wie auch im ersten Frageblock
gab mindestens ein Viertel der Befragten allerdings an, dass die MaRBhahmen keine Verande-

rungen bewirkt haben (siehe Abbildung 30).
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Die MaRnahme ... hat dazu beigetragen, die Arbeitsablaufe zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
. . i . . i .

%] 44% | 51%

Uberarbeitung des
Zustandigkeitenkatalogs

o

kurzfristige Besetzung vakanter

0, 0, 0/
Stellen % | 28% | 65%

Einrichtung von Anrufbeantwortern | ~8% | 60% | 32%

‘ ‘ O nicht zu verdndern

Arbeitsmaterial in Buchform
1

. 49% | 50% O (deulich) zu verbessem
bereitstellen

Erarbeitung standardisierter

0 0%
Vorgaben 4%] 37% | 59%

Entwicklung von Einarbeitungs- und
. 1 37% 62%
Weiterbildungskonzepten *j 0 | °

Abbildung 30: Bewertung der MaRnahmen hinsichtlich ihres Beitrags, die Arbeitsablaufe zu veréandern

4.7.2.3. MaBnahmen zur Verbesserung des Gemeinschaftsgefuhls

Zu den zwei Mal3Bnhahmen im Handlungsfeld ,Verbesserung des Gemeinschaftsgefihls” gingen
106 beziehungsweise 109 Antworten in die Auswertung ein. Im Einzelnen handelte es sich um
die MaRnahmen ,Gemeinschaftsveranstaltungen“ und ,Mischung der Teams/Bereiche bei inter-

nen Fortbildungen®.

Auch hier ergab sich ein geteiltes Stimmungsbild: 35 % der Befragten gaben an, dass Gemein-
schaftsveranstaltungen (z. B. Betriebsausflug) dazu beitragen, das Gemeinschaftsgefihl zu

verbessern beziehungsweise deutlich zu verbessern. 54 % der Befragten sahen in diesen Mal3-
nahmen keinen Beitrag zur Zielerreichung. 41 % der Befragten bewerteten die MalZnahme ,,Mi-
schung der Teams bei Weiterbildungsveranstaltungen® als positiv, 55 % der Befragten beurteil-

ten sie als wirkungslos (siehe Abbildung 31).

Die MaBnahme ... hat dazu beigetragen, das Gemeinschaftsgefiihl ...
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Gemeinschaftsveranstaltungen 11% 54% 35%

B (deutlich) zu verschlechtern

nicht zu verandern

o (deulich) zu verbessern
Mischung Teams / Bereiche bei
internen Fortbildungen

4% 55% 41%

Abbildung 31: Bewertung der Maflinahmen hinsichtlich ihres Beitrags, das Gemeinschaftsgefuhl zu
verandern
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4.7.2.4. MalBnahmen zur Reduzierung gesundheitlicher Belastungen und Stéar-
kung der Ressourcen

Zur Zielerreichung ,Reduzierung gesundheitlicher Beschwerden und Starkung der Ressourcen*
waren zum Zeitpunkt der Zweitbefragung bereits sieben MaRnahmen umgesetzt. Einige dieser
MafRRnahmen wurden allerdings nur in einzelnen Geschaftsstellen realisiert. So haben die ein-

zelnen Fragen zu diesem Thema mindestens 26, maximal 89 Beschaftigte beantwortet.

Folgende MafRnahmen haben nach Einschatzung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dazu
beigetragen, gesundheitliche Beschwerden zu reduzieren beziehungsweise die Ressourcen zu
starken: Falle von Mehrarbeit identifizieren und Lésungen finden (Zustimmung 52 %), Kommu-
nikationstrainings fur alle Beschaftigte (50 %), Seminar ,Stressbewaltigung” (46 %), Einrichtung
von Beschaftigtenzirkeln (42 %), Beschaffung diverser Biromdbel und Arbeitsmittel (45 %),
Seminar ,Fit trotz Sitzmarathon” (38 %), Supervision (35 %). Auch in diesem Fall muss kritisch
angemerkt werden, dass die Hélfte der Befragten keine Veranderung durch die Umsetzung der

MafR3nahmen hinsichtlich der Zielerreichung wahrgenommen hat (siehe Abbildung 32).

Die MalRnahme ... hat dazu beigetragen, die Belastungen zu

0%

10%

20%

30%
.

40%

50%

60%

70%
.

80%

90%

100%

Beschaffung von Biiromdbel
und Arbeitsmittel

Seminar "Fit trotz Sitzmarathon"

0,

53%

[

45%

60%

38%

Seminar "Stressbewaltigung”

51%

[

46%

Supervision

61%

35%

Beschaftigtenzirkel

56%

42%

Falle von Mehrarbeit

identifizieren, Lésungen finden

43%

[

52%

Kommunikationstrainings fur alle ]

Beschaftigte

49%

50%

@ (deutlich) zu erhéhen
O nicht zu veréndern
O (deulich) zu verringern

Abbildung 32: Bewertung der MalRnahmen hinsichtlich ihres Beitrags zur Reduzierung von Belastungen
und der Starkung von Ressourcen

4.7.2.5. Bewertung der Projektdurchfiihrung

Sehr differenziert duRRerten sich die ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter am Standort B zur

Projektdurchfiihrung beziehungsweise zum Projektverlauf. Uber die Halfte der Befragten zeigte
sich mit dem Projektaufbau (75 %), der Information tber die Projektziele (59 %), der Installation
von Arbeitskreisen (57 %), der Berucksichtigung der verschiedenen Zielgruppen (54 %) und der

MaRnahmenvielfalt (51 %) voll und ganz oder teilweise zufrieden. Mit der zeithahen Umsetzung
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der Mallnahmen und der Informationsweitergabe waren tUber 50 % der Beschéftigten dagegen
weniger oder gar nicht zufrieden. Gefragt nach dem Nutzen des Projekts gab immerhin fast je-
der zweite Beschaftigte an, dass ,,abba“ sowohl einen personlichen als auch einen Nutzen fur
das Team gehabt habe (siehe Abbildung 33).

Folgenden Aussagen zum Projektverlauf stimme ich zu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

die Projektschritte bauten aufeinander auf [ 8% | 16% [ 63% [ 12%
der Projektverlauf war transparent 20% ‘25% ‘ [ 4500‘ ‘ 10%
die Projektziele waren bekannt 17% [ 24% | [ 21%
die Information war ausreichend 22% [ 33% [ 40% 7Y
1 [ | @ stimme nicht zu
die Arbeitskreise haben sich bewahrt 14% [ 290/‘0 | 45% ‘ [ 12% O stimme eher nicht zu
die Bedurfnisse der Zielgruppen wurden beriicksichtigt 5% ] 31% I 6% [ 8% o Stimme teilweise zu

die MaRnahmen wurden zeitnah umgesetzt

mit der MaRnahmenwielfalt war ich zufrieden

das Projekt hatte fiir mich einen personlichen Nutzen

\
\
\
\ O stimme wll und ganz zu
\
\
\
I

das Projekt hatte fir mein Team einen hohen Nutzen

Abbildung 33: Bewertungen der Projektdurchfiihrung

4.7.3. Standort C

Bei den ARGEN Typ C handelt es sich um mehrere Standorte, die aufgrund ihrer einheitlichen
Evaluationsmethode gemeinsam dargestellt werden. Hier wurden anstatt Befragungen Work-
shops durchgefiuihrt, um die Mal3Bhahmen zu evaluieren. Die Vertreter der jeweiligen Steuerkrei-
se, geleitet durch einen Berater der Unfallkasse, haben alle in der ARGE durchgefuhrten Malf3-
nahmen abschlie3end begutachtet und den aktuellen Umsetzungsgrad festgestellt. Somit wur-
de ersichtlich, welche MalRnahmen bereits abgeschlossen waren und wo gegebenenfalls noch

Handlungsbedarf bestand.

Zur Reduzierung arbeitsbedingter Belastungen und Gesundheitsgefahren wurden unter ande-
rem eine Infoveranstaltung zum Thema ,Burnout* durchgefiihrt, die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter zum Thema Stress- und Zeitmanagement geschult und Supervisionen angeboten. Zudem
wurde eine Kooperation mit einer Fachklinik fir Psychosomatik initiiert. Mal3geblich zur Entlas-
tung der ARGE-Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter trug auch die Umwandlung vieler befristeter

Vertrage in unbefristete Arbeitsverhaltnisse bei.

Zur Verbesserung des Sicherheitsgefiihls fanden unter anderem Informationsveranstaltungen
sowohl fir Fihrungskrafte als auch fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu den Themen ,Notfall
und Krisenmanagement” und ,Sicherheit fiir Behérden mit Publikumsverkehr* statt. Zudem

wurden spezielle Schulungen zum Thema Deeskalation und Umgang mit schwierigen Kunden
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angeboten. Neben der Installation von Videotechnik wurde auch eine verstarkte Zusammenar-
beit mit der Polizei veranlasst. Polizisten suchten beispielsweise Kunden, die durch Bedrohun-
gen in der ARGE auffallig geworden waren, zu Hause auf und sprachen sie auf ihr Verhalten

an. Auch die woéchentliche Prasenz der Polizei in der ARGE trug zur Verbesserung des Sicher-

heitsgefluhls bei.

Positiv auf das Sicherheitsgefuhl der Beschéftigten wirkten sich diverse Umbaumalnahmen
aus. Dazu zahlten die Errichtung einer Infotheke, die Zugangskontrolle durch eine weitere Tur
zum Birobereich, der Einbau von Zwischentiiren in den Blros sowie die freundliche Gestaltung
der Warte- und Eingangszonen. Aul3erdem verabschiedete die ARGE eine Grundsatzerklarung,

in der sie sich gegen Gewalt und fir ein freundliches Miteinander positionierte.

Ein weiterer Malinahmenschwerpunkt galt der Verbesserung des Arbeitsschutzes. ARGE und
die Bundesagentur fur Arbeit richteten einen gemeinsamen Arbeitsschutzausschuss ein. Erst-
helfer, Brandschutzhelfer und Sicherheitsbeauftragte wurden benannt und ausgebildet. Die

Alarmierungsplane fur Brandfalle, Bombendrohungen und Geiselnahmen wurden aktualisiert.

Weiterhin fanden Gebauderaumiibungen, Alarmibungen sowie regelméalRige Begehungen statt.

Eine MalRnahme zur Optimierung der Arbeitsablaufe bestand darin, die Teams der Leistungs-

und Vermittlungsabteilung organisatorisch voneinander zu trennen.

4.7.4. Standort D

Die ARGE am Standort D entschied sich analog zur ,ARGE C* zu einem Workshop, um die
bereits umgesetzten MaRhahmen sowie das Vorgehen im Projekt zu evaluieren. Die Mal3nah-
men am Standort D wurden im Rahmen von standortbezogenen Beschéftigtenzirkeln und Ex-
perten- beziehungsweise Fuhrungskrafteworkshops entwickelt, im Steuerkreis verabschiedet

und vor Ort durch die Verantwortlichen umgesetzt.

Am Evaluationsworkshop nahmen die Vertreter des Steuerkreises teil. Moderiert wurde die
Veranstaltung durch die Beraterinnen und Berater der Unfallkasse. Das methodische Vorgehen

orientierte sich am Evaluationsworkshop der ,ARGE C*.

Die durchgefiihrten Maf3nahmen sollten vier Unterziele erreichen:
e Verbesserung des Sicherheitsgefihls
e Optimierung der Arbeitsablaufe

e Optimierung des Arbeits- und Gesundheitsschutzes
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¢ Reduzierung der gesundheitlichen Belastungen sowie Starkung der Ressourcen.

Um das Sicherheitsgefiihl zu stérken, wurden folgende Einzelmaf3nahmen ergriffen: Unterwei-
sung im Notrufsystem ARE, Markierung der Tastatur fur den stillen Alarm, regelméRiger Sicher-
heitsdienst in den Geschéftsstellen und Installation eines Arbeitskreises mit der lokalen Krimi-
nalpravention. Das Ergebnis der Evaluation: Die Giberwiegende Mehrheit der Workshopteilneh-
mer war der Meinung, dass diese MaRhahmen das Sicherheitsgefiihl der ARGE-

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verbessern konnten.

Folgende EinzelmalRnahmen wurden umgesetzt, um die Arbeitsablaufe zu optimieren: Uberar-
beiten des Organigramms, Einstellung von 21 neuen Beschéftigten, bessere Strukturierung der
ARGE-Ablage, Hospitation zum Kundenreaktionsmanagement in den Geschéftsstellen, Hospi-
tation von Beschéftigten der Leistungsabteilung in der Widerspruchstelle, Erstellung eines
Schulungskonzepts fur interne Fort- und Weiterbildung, Verbesserung der Kommunikation
durch regelmaRige Besprechungen und Teamleitertreffen, Uberarbeitung des Fachmentoren-
konzepts und Durchfiihrung von Fuhrungskréftetrainings. Auch diese MaRnahmen haben sich
nach Meinung der Steuerkreismitglieder insgesamt positiv ausgewirkt und dazu beigetragen,

die Arbeitsablaufe zu verbessern.

Eine Reihe von Mallnahmen galt auch am Standort D der Optimierung des Arbeits- und Ge-
sundheitsschutzes in der ARGE. So wurden zum Beispiel Sicherheitsbeauftragte und Ersthelfer
bestellt und ausgebildet, die vorgeschriebenen Gefahrdungsbeurteilungen durchgefihrt sowie
Notfall- und Evakuierungskonzepte erstellt. Die Beschaftigten wurden unterwiesen, die Prifung
der elektrischen Betriebsmittel sowie die arbeitsmedizinische Vorsorge organisiert. Nicht zuletzt
konnten diverse Mangel in der Arbeitsplatzgestaltung beseitigt werden. Nach Meinung der
Workshopteilnehmer haben diese MaRhahmen teilweise dazu beigetragen, den Arbeits- und

Gesundheitsschutz zu optimieren.

Eine Verbesserung der Belastungssituation ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erzielte die
ARGE durch folgende Malinahmen: die Durchfiihrung der Seminare ,Fit trotz Sitzmarathon*
und ,Psychische Stérungen und Erkrankungen — Rolle der Fiihrungskraft, die Durchfiihrung
regelmaniger Mitarbeitergespréache, Supervision, die Einrichtung von Beschaftigten- und Fih-
rungskraftezirkel im Rahmen des ,abba“-Projekts, die Zusammenstellung gesundheitsforderli-
cher Angebote der Bundesagentur fir Arbeit und Kommunen im Intranet, die Durchfihrung ei-
nes Fuhrungskrafteworkshops zur besseren Zusammenarbeit von Geschéftsfihrung und Ge-
schéftsstellenleitung sowie die Bekanntgabe der sozialen Ansprechpartner (Bundesagentur fur

Arbeit und Kommune). Diese MalBhahmen bewerteten die Workshopteilnehmer als positive Bei-
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trage, um die gesundheitlichen Belastungen zu reduzieren und die Ressourcen zu starken (sie-
he Abbildung 34).

Abbildung 34: Bewertung der MalRnahmen hinsichtlich der Zielerreichung in der Zusammenfassung
(Standort D)

4.8. Interpretation der Ergebnisse

Die Ergebnisse der Zweiterhebung zeigen, dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den
ARGERN nach wie vor vielfaltigen Belastungsfaktoren ausgesetzt sind. Insbesondere die Fakto-
ren ,Bedeutung der Arbeit”, Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz“, ,emotionale Anforderungen*

und ,Rollenkonflikte* empfinden die Beschaftigten weiterhin als negative Belastungen.
Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz

Wie schon in der Ersterhebung geben die Beschaftigten auch bei der Zweitbefragung an, sich
nur sehr wenig mit dem Arbeitsplatz identifizieren zu kénnen. Dieses Empfinden resultierte si-
cher auch aus der Situation der ARGEn zum Zeitpunkt der Befragung. Im Méarz 2010 war noch
nicht absehbar, mit welcher Organisationsform die Betreuung der Arbeitslosengeld-II-
Empfanger kinftig erfolgen wirde. Die damit verbundene Unsicherheit Gber die eigene berufli-
che Perspektive schlug sich sowohl in den Ergebnissen zur ,Verbundenheit mit dem Arbeits-
platz* als auch in der Bewertung der Entwicklungsmdéglichkeiten nieder. So konnte sich kaum
ein Zugehorigkeitsgefuhl zur ARGE als ,mein Arbeitgeber” entwickeln. Ein Indikator fur die
mangelnde Méglichkeit der Beschaftigten zur Identifikation mit dem Arbeitgeber ,ARGE" drlickte
sich auch in der auRergew6hnlich hohen Fluktuation aus.
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Bedeutung der Arbeit

Die Beschaftigten der ARGEnN schatzen die Bedeutung ihrer Arbeit als sehr gering ein. In Ge-
sprachen wurde oftmals die Empfindung geéuf3ert, Arbeitssuchende wiirden eher verwaltet als
betreut. Dies manifestiert sich beispielsweise in der mangelnden Ubereinstimmung zwischen
den tatsachlichen individuellen Bedurfnissen der Kunden und den zentral beschafften Fortbil-
dungsangeboten. Auch stimmen haufig die Vorstellungen der Beschaftigten zu Werten und Zie-
len nicht mit dem Leitbild der ARGE als Dienstleister tberein. Dies erschwert es den Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern, ihren Arbeitsauftrag, Menschen wieder in Arbeit zu bringen, sinnvoll zu
erfilllen. Dieser Konflikt zeigte sich deutlich in den besonders niedrigen Werten zur Bedeutung

der Arbeit bei den Beschaftigten der Vermittlungsabteilung.
Emotionale Anforderungen

Insgesamt geben die Beschéftigten an, durch ihre Arbeit eher gering emotional belastet zu sein.
Das heil3t, sie erleben eher wenig emotional belastende Situationen, fiihlen sich emotional nicht
stark gefordert. Gleichzeitig erklaren die Beschéftigten, dass die Belastung durch die Anforde-
rung, Emotionen zu verbergen, hoch sei. Dieser augenscheinliche Widerspruch |6st sich auf,
wenn man bedenkt, dass auch bei niedriger emotionaler Belastung trotzdem noch gentigend
Emotionen im Kundenkontakt entstehen. Die Emotionen zu verbergen ist die Belastung, nicht
die Quantitat der Emotionen. Diesem Sachverhalt ist das ,abba“-Projekt in einer gesonderten
Auswertung nachgegangen. Die Ergebnisse finden sich in dem Exkurs ,Emotionsarbeit” (An-
hang, Seite 104).

Rollenkonflikte/Rollenklarheit

Wahrend der Projektlaufzeit konnten in vielen Bereichen achtbare Erfolge in der Arbeitsorgani-
sation erzielt werden. Trotzdem erlebten die Befragten im Arbeitsalltag nach wie vor viele Rol-
lenkonflikte bei geringer Rollenklarheit. Im Unterschied zur Erstbefragung bewerteten die Be-
schaftigten in der Zweitbefragung die Rollenklarheit insgesamt besser. Besonders in der Ver-
mittlungsabteilung war eine deutliche positive Veranderung der erlebten Belastung zu beobach-
ten. Diese Entwicklung ist sicherlich darauf zurlickzuflhren, dass in der jingsten Vergangenheit
viele Malinahmen zur Reorganisation in den ARGEnN stattgefunden haben. Auch verschiedene
Maflnahmen des ,abba“-Projekts, zum Beispiel die Aktualisierung von Stellenbeschreibungen,
die Umstrukturierung von Teams, die Abgrenzung und Neuverteilung von Aufgaben sowie
strukturierte Fallbesprechungen, haben dazu beigetragen, die Rollenklarheit deutlich zu verbes-

sern.
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Rollenkonflikte wurden nach wie vor von allen Beschaftigtengruppen der ARGEnN als deutlich
negative Belastung erlebt. Sie resultierten haufig aus ungeklarten Kompetenzen, unklaren Ab-
sprachen zwischen Abteilungen (Doppelzustandigkeiten) oder wenig transparenten Verfahrens-
ablaufen. Diese filhren besonders bei vielfaltigen oder komplexen Arbeitsprozessen, an denen
unterschiedliche Funktionsbereiche beteiligt sind, an den Schnittstellen, zu hohen Spannungen

und Reibungsverlusten.

Besonders negativ erlebten die Beschaftigten der Vermittlungsabteilung die Rollenkonflikte. Die
Kernproblematik besteht darin, dass sie einen gesetzlichen Vermittlungsauftrag haben, oft je-

doch am Arbeitsmarkt und auch an der Bereitschaft der Klientel zur Arbeitsaufnahme scheitern.
Rollenkonflikte entstehen auRerdem dadurch, dass Sanktionen meist von der Vermittlungsabtei-
lung ausgehen, aber von der Leistungsabteilung umgesetzt werden. Den Kunden diese Arbeits-

teilung zu vermitteln, gehdrt zu den schwierigen Aufgaben.

Die Ursachen fir die ermittelten Rollenkonflikten in den ARGER sind vorwiegend organisatori-
sche Defizite. Trotzdem muss die Frage gestellt und beantwortet werden, ob hier ,,nur* organi-
satorische Probleme vorliegen oder ob die Ursachen nicht auch in den persodnlichen Beziehun-

gen zwischen den beteiligten Personen zu finden sind.
Quantitative Anforderungen

Die Belastung durch die quantitativen Anforderungen, also durch die Arbeitsmenge, hat sich
nach Angaben der Beschaftigten im Laufe des ,abba“-Projekts verbessert. Der Wert liegt zum
Zeitpunkt der Zweitbefragung innerhalb des unkritischen Normbereiches. Zurzeit der Erstbefra-
gung lag er leicht Uber der kritischen Grenze von 55. Allerdings muss das Ergebnis differenziert
betrachtet werden, denn es handelt sich um einen Mittelwert, in den die Ergebnisse aus zwei
Abteilungen eingeflossen sind. Wahrend die Arbeitsmenge in der Vermittlungsabteilung kein
Problem darstellte, waren die quantitativen Anforderungen fur die Leistungsabteilung der zweit-
starkste Belastungsfaktor. Zwar ist der Wert auch in dieser Abteilung zurtickgegangen, er liegt
aber deutlich tber der kritischen Grenze von 55. Eine Erklarung hierfir ist, dass die Beschéftig-
ten der Vermittlungsabteilung ihre Arbeitsmenge durch eigenstandige Terminvereinbarung zum
grofRen Teil selber steuern kdnnen. Die Beschéftigten der Leistungsabteilung dagegen werden
in ihrer Arbeit von der Zahl der Antragsteller gesteuert, deren Antrage zeitnah bearbeitet wer-
den missen. Hinzu kommt, dass die Arbeiten der Leistungssachbearbeitung in den vergange-
nen Jahren zunehmend komplexer geworden sind und urspriinglich festgelegte Fallzahlen nicht

mehr der Realitat entsprechen.
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Emotionale Erschépfung und psychosomatische Beschwerden

Als wichtige Indikatoren fur den Gesundheitszustand der ARGE-Beschaftigten wurden im Rah-
men der Befragungen die emotionale Erschdpfung als unmittelbare Beanspruchung und korper-
liche, psychische und psychosomatische Beschwerden als Beanspruchungsfolgen ermittelt.
Beide Werte lagen im Normbereich. Der Wert fur die emotionale Erschépfung war jedoch fur
alle Beschaftigten erhdht. Er muss kritisch betrachtet werden, dient er doch als Frihindikator fur
Burnout. ,Ausgebrannt” sind Beschatftigte, vor allem in sozialen Berufen, wenn sie in einem
dauernden Gefiihl der Uberforderung leben und das Verhaltnis von Leistung und Erfolg als un-
befriedigend empfinden. Je unrealistischer die Erwartungen an die Tatigkeit und je ungunstiger
die institutionellen Bedingungen, desto schneller zeigen sich Burnout-Symptome. In beiden Be-
fragungen konnten die wechselseitigen Zusammenhange zwischen den Belastungsfaktoren
Bedeutung der Arbeit, quantitative und emotionale Anforderungen sowie den Entwicklungsmég-

lichkeiten und der erlebten emotionalen Erschdpfung nachgewiesen werden.

Diese besorgniserregende Entwicklung konnte in den ARGEn vorerst aufgehalten werden — der
Wert fur die emotionale Erschopfung ist im Vergleich zur Erstbefragung gesunken. Mal3nahmen
zur Verbesserung der Arbeitssituation (z. B. Einstellung von Personal, Abbau von Uberstunden,
Verbesserung der Arbeitsprozesse) sowie zur Starkung personlicher Ressourcen (z. B. kollegia-
le Beratung, Supervision, Seminare zum Stressabbau) haben dazu einen wichtigen Beitrag ge-

leistet.
Ubergriffe und Bedrohungen

Die verschiedenen Formen der Bedrohung in den ARGEnN wurden tber den FoBiK-Fragebogen
und zuséatzlich Gber Fragen zu sicherheitsrelevanten Aspekten ermittelt. Im Vergleich zur Erst-
befragung sind die Zahlen zum Ubergriffsgeschehen an den Arbeitsplatzen der ARGE insge-
samt zurtickgegangen. Trotzdem erleben die Beschéftigten noch immer taglich Verweigerungs-
haltungen seitens der Kunden oder sind mit alkoholisierten beziehungsweise unter Drogen ste-
henden Personen konfrontiert. Randale oder Sachbeschadigungen kommen in den Geb&uden
der ARGE durchschnittlich zweimal im Monat vor. Extreme Formen der Gewalt wie korperliche
Ubergriffe, Angriffe mit Waffen und Werkzeugen, Bombendrohungen oder Geiselnahmen kom-
men vor, sind jedoch aulerst selten (einmal im Jahr). Deutlich abgenommen haben nach Aus-
sagen der Beschaftigten verbale Aggressionen (Kunde schreit herum, beleidigt und beschimpft
Sachbearbeiter).Diese sind von erlebten dreimal (141) auf zweimal wdchentlich (94) zurtickge-

gangen.

Auch das Sicherheitsgefuhl der Beschéftigten hat sich positiv verandert: 37 % der Befragten

gaben bei der Zweitbefragung an, sich nie unsicher oder bedroht zu fihlen (im Vergleich zu 30
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% in der Erstbefragung). Lediglich 5 % der Befragten fiihlten sich oft beziehungsweise standig

unsicher (10 % in der Ersterhebung).

Der Rickgang von Gewalt in den ARGEN und das starkere Gefiihl von Sicherheit der Beschaf-
tigten haben verschiedene Ursachen. Einen wichtigen Beitrag haben die vielfaltigen Mal3nah-

men zur Gewaltpravention im Rahmen des ,abba“-Projekts geleistet. Bewahrt haben sich bauli-
che Malinahmen. Dazu gehéren zum Beispiel der Ein- und Umbau von Kundentheken, der Ein-
bau von Fluchttiren zwischen den Biros, die Trennung von internen und Kundenbereichen, die
Optimierung der Wartezonen, die Kennzeichnung der Tastatur fur den stillen Alarm und die ge-

fahrenbewusste Umgestaltung von Biros.

Auch organisatorische MalRBhahmen haben positive Effekte gezeigt: die Verabschiedung einer
Grundsatzerklarung gegen Gewalt, der klar geregelte Ablauf nach Straftaten (Strafanzeige und
Hausverbot) und anderen Notféllen, die Umsetzung von Nachsorgekonzepten nach beruflich
bedingten Krisensituationen, die Aufnahme der ARGE-Geschéftsstellen in das Kataster der Po-
lizei, regelmafige Sicherheitsbegehungen mit der Polizei, der Einsatz von Sicherheitsdiensten
und organisatorische Regelungen zur Alleinarbeit. Zu den erfolgreichen personenbezogenen
MaRnahmen z&hlen unter anderem die Durchfiihrung von Seminaren zur gewaltfreien Kommu-
nikation und Deeskalation, Selbstbehauptungstrainings, Fihrungskrafteschulungen zu Straftat-
bestanden, Ausbildung Psychologischer Erstbetreuer und Unterweisungen zum Verhalten in

Notfallen.

Kritisch anzumerken ist, dass vergleichsweise wenige Vorfalle angezeigt wurden. In 22 Fallen
wurden die Vorfalle nicht gemeldet. Dies spiegelt sich auch in den Statistiken von Polizei und
Unfallversicherungstragern wider, in denen kein nachweisbarer Anstieg von gemeldeten Féllen
wahrend der Projektlaufzeit registriert werden konnte. Hierflir kann es mehrere Griinde geben:
Entweder kennen die Betroffenen die internen Meldewege nicht oder es besteht Unsicherheit
Uber die juristischen Verfahrenswege. Oder die Beschéftigten haben das Vertrauen an Strafver-
folgung durch die Behérden verloren und zeigen den Vorfall deshalb nicht an. Nur so ist zumin-
dest teilweise die groRRe Diskrepanz zwischen den erhobenen Daten zum Ubergriffgeschehen

und den Statistiken zu Strafanzeigen, Hausverboten und Unfallmeldungen zu erklaren.

Projektevaluation

Im Rahmen des Projektes wurde eine Reihe von technischen, organisatorischen und personen-

bezogenen MalRhahmen angestoRen und umgesetzt. Sie wurden von den Beschéftigten Uber-
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wiegend positiv bewertet, das heif3t die durchgeflihrten Malinahmen haben zur Verbesserung

der Arbeitsbedingungen und zum Aufbau einer effektiven Gewaltpravention beigetragen.

Es gab allerdings auch einige MaRnahmen, die nach Meinung der Beschéftigten nur wenig oder
gar nicht wirksam waren. Dies kénnte unter anderem auf eine geringe zeitliche Wirkungsdauer
zurickzufuhren sein, da einzelne MalRnahmen unmittelbar vor der Zweitbefragung eingefihrt

beziehungsweise umgesetzt wurden.

Viele MaRnahmen zur Reduzierung der Belastungen und zur Starkung der Ressourcen der Be-
schaftigten wurden als sinnvoll und notwendig erachtet. Trotzdem konnten einige Lésungsvor-
schlage, besonders aus den Bereichen Personal- und Organisationsentwicklung sowie Unter-
nehmenskultur, aufgrund der politischen und strukturellen Rahmenbedingungen (unterschiedli-
che Dienstherren, unklare Zustandigkeiten, unterschiedliche Ausbildungen und Qualifikationen,

verschiedene Gehalts- und Arbeitszeitmodelle) nicht umgesetzt werden.

Mit der Projektdurchfiihrung war tUber die Halfte der Beschéftigten zufrieden oder sogar sehr
zufrieden. Bewdahrt haben sich der Projektaufbau, die verschiedenen Arbeitskreise (Steuerkreis,
Beschétftigtenzirkel, Arbeitskreise mit Experten), die Kommunikation der Projektziele und die
Beriicksichtigung der verschiedenen Zielgruppen. Dazu trugen im Wesentlichen die fundierte
konzeptionelle Vorbereitung, die konstruktive und offene Arbeitsatmosphére in den ARGEn so-
wie die gute Vernetzung von vorhandenen Strukturen und Expertenwissen bei. Weniger zufrie-
den zeigten sich die Beschéftigten mit der nicht immer zeitnahen Umsetzung der MalRnahmen
und den Informationen zum Projekt selbst. Diese ,Schwéachen” sind unter anderem auf die teil-
weise unklaren Zustéandigkeiten zur MalRnahmenumsetzung, das definierte Projektbudget, die
festgelegte Projektdauer und die mitunter mangelhaften Kommunikationskonzepte der ARGEN

zurickzufihren.

5. Schlussfolgerung und Ausblick

Die Zielsetzungen des Projekts ,abba“ — die Verringerung von arbeitsbedingten Belastungen
und die Starkung von Ressourcen sowie der Aufbau einer effektiven Gewaltpravention zum
Schutz der Beschéftigten vor Ubergriffen und Bedrohungen - konnten zum gréRten Teil erreicht
werden. Dies ist ein beachtlicher Erfolg, zumal das Projekt in einem politisch schwierigen Be-
reich angesiedelt war. Durch das Urteil des Bundesverfassungsgerichts vom Dezember 2007
stand zu Projektbeginn noch die Frage der Zukunft der ARGEn im Raum. Hinzu kam, dass -

auch aus Grunden der Mischverwaltung - seitens des Arbeits- und Gesundheitsschutzes meh-
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rere Unfallversicherungstrager fir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der ARGEnN zustandig

waren.

Im Projekt erfolgte zun&chst eine detaillierte Erfassung und Beurteilung der Arbeitssituation ver-
schiedener Beschaftigtengruppen sowie der daraus resultierenden Beanspruchungsfolgen (sie-
he auch Zwischenbericht). Basierend auf den Analyseergebnissen konnten fiir die am Projekt
beteiligten ARGERN vielfaltige technische, organisatorische und personenbezogen Praventions-
maRnahmen entwickelt und trotz des begrenzten Zeitraums auch umgesetzt werden. Uber Pub-
likationen sowie Vorstellungen auf Fachtagungen und Kongressen wurden die Ergebnisse des

Projekts der Offentlichkeit zur Verfugung gestellt.

»=abba“ hat insbesondere zu zwei Aspekten wichtige Erkenntnisse gewonnen und nachhaltige

Erfolge erreicht:

= im Aufbau einer effektiven Gewaltpravention zum Schutz der Beschéftigten vor Ubergrif-

fen und Bedrohungen und
= in der Verbesserung der Arbeitsschutzorganisation in den ARGER.
Gewaltpravention

Das Projekt ,abba“ lieferte erstmalig objektive Zahlen zum Ubergriffsgeschehen in den ARGEN.
So konnte nachgewiesen werden, dass die Beschaftigten an ihren Arbeitsplatzen verschiede-
nen Formen der Gewalt ausgesetzt sind. Taglich erleben sie verbale Aggressionen und sind
alkoholisierten oder unter Drogen stehende Kunden ausgesetzt. Massive Ubergriffe stellen da-
gegen die Ausnahme im beruflichen Alltag der ARGE-Beschéftigten dar. Weiterhin konnte eine
grolRe Diskrepanz zwischen gefiihlter Bedrohung und erlebten Formen der Gewalt einerseits
und statistischen Zahlen in Form von Strafanzeigen, Hausverboten und Unfallanzeigen ande-
rerseits festgestellt werden. Nicht zuletzt die Begehungen in den ARGEnN haben gezeigt, dass

die derzeitigen praventiven MalBnhahmen zur Gewaltpravention erhebliche Defizite aufweisen.

Als besonders problematisch sind in diesem Zusammenhang die Alarmierungsmaoglichkeiten,
die Fluchtmdglichkeiten aus den Blros sowie das Flachenmanagement bezilglich Gré3e und
Gestaltung der Arbeitsplatze anzusehen. Das derzeitige Alarmierungssystem ARE und die da-
mit verbundenen Verhaltensanweisungen flir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden den
Anforderungen in bestimmten Notfallen nicht gerecht. Insbesondere in Fallen wie kdrperliche
Bedrohung, Nétigung, Waffeneinsatz, Amoklauf, Geiselnahme, Uberfall und Bombendrohung
muss die Sicherheit von Profis gewdahrleistet werden. Dies kann durch eine entsprechende
Alarmierung von speziell geschultem Personal, des Sicherheitsdienstes oder der Polizei erreicht

werden. Die Einfuhrung eines der Gefahrdungslage angepassten (zweistufigen) Alarmierungs-
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systems sowie bauliche MaRnahmen zur Sicherung von Fluchtmoglichkeiten aus den Biros

sind dringliche Forderungen, die sich aus dem ,abba“-Projekt ergeben haben.

Einhergehend mit angepassten Alarmierungskonzepten missen sich die ARGEnN verstarkt dem
Thema Notfallmanagement widmen. Derzeit sind viele Standorte lediglich auf den Notfall
.Brand" vorbereitet. Dass es viele weitere betriebliche Notfélle gibt, hat das Projekt ,abba“ ge-
zeigt. Zu einem erfolgreichen Notfallmanagement gehdrt neben einer funktionierenden Notfall-
organisation und konkreten Verhaltensanweisungen auch ein Nachsorgekonzept fur den Fall
traumatischer Ereignisse. Dazu konnten in einigen ARGEnN Beispiele guter Praxis entwickelt
werden. Diese Nachsorgekonzepte beinhalten zum Beispiel Verfahrensablaufe zur Meldung
von Straftaten und Unféllen, Schulungen von Fihrungskraften zu Straftatbestanden und zum
Umgang mit psychischen Stérungen und Erkrankungen, die Ausbildung von psychologischen
Erstbetreuern sowie die Vernetzung zu Experten der Unfallversicherungstrager. Nach einem
zeitgemalien Praventionsverstandnis ist es unbedingt erforderlich, dass diese bewéhrten Kon-

zepte zur Nachsorge traumatischer Krisen flachendeckend in den ARGENn umgesetzt werden.
Organisation des Arbeits- und Gesundheitsschutzes

Obwohl Fragen der Organisation der Arbeitssicherheit und des Gesundheitsschutzes nicht zu
den vordergrindigen Projektzielen z&hlten, hat dieser Aspekt der Arbeitsgestaltung besonders
von dem ,abba“-Projekt profitiert. Bei den Begehungen konnten strukturelle Defizite (z. B. feh-
lende Pflichtenlibertragung von Aufgaben im Arbeitsschutz, kein Arbeitsschutzausschuss, un-
klare Zustandigkeiten bei der Organisation der Ersten Hilfe, der arbeitsmedizinischen Vorsorge
und der Prifung von elektrischen Betriebsmitteln) und Mangel in der Umsetzung von Arbeits-
schutzvorschriften (z. B. fehlende Gefahrdungsbeurteilung, fehlende Unterweisung, technische

und bauliche Méngel) aufgezeigt werden.

Durch die Begehungen und die Diskussionen in den Steuerungs- und Arbeitskreisen haben
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz bei den Verantwortlichen in den ARGEN einen neuen,
héheren Stellenwert erhalten. Eine Vielzahl von technischen und organisatorischen Mangeln
konnte noch wéahrend der Projektlaufzeit beseitigt werden, auch wenn die zeitliche Umsetzung
aufgrund unklarer Zustandigkeiten oftmals zu lang und fur die Beschéftigten wenig nachvoll-

ziehbar war.

Insbesondere die Organisation der Arbeitssicherheit und des Gesundheitsschutzes wird fur die
ARGERN eine der Herausforderungen der nachsten Jahre sein. Als wichtige Aufgaben stehen
unter anderem die Pflichtentbertragung der Aufgaben im Arbeits- und Gesundheitsschutz, die
Sicherstellung der sicherheitstechnischen und arbeitsmedizinischen Betreuung, die umfassende

Gefahrdungsbeurteilung fur alle Arbeitsplatze/-bereiche und die regelmafige Unterweisung der
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Beschaftigten an. Es bleibt zu hoffen, dass die im ,abba“-Projekt geschaffenen Steuerungsgre-

mien als Arbeitsschutzausschuss weitergefuhrt werden.
Reduzierung der Arbeitsbelastung

Das Projektziel, die Arbeitsbelastungen bei den Beschaftigten zu reduzieren konnte nur teilwei-
se erreicht werden. Im Rahmen des Projektes wurden fir die verschiedenen Beschaftigten-
gruppen detaillierte und aussagekraftige Belastungsprofile erstellt. Die Beschéftigten der AR-
GEn sind insgesamt vielfaltigen psychischen Belastungen ausgesetzt. Besonders stark wirken
sich die hohen quantitativen und emotionalen Anforderungen, die fehlenden Entwicklungsmaog-
lichkeiten und die geringe Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz auf die gemessenen Beanspru-
chungsfolgen emotionale Erschdpfung, kdrperliche und psychische Symptome sowie auf die
Arbeitszufriedenheit aus. Daher sind massive Anstrengungen besonders bei den genannten
Aspekten der Arbeit notwendig, um die Beschaftigten langfristig zu entlasten und die Arbeitsbe-
dingungen gesundheitsférderlicher zu gestalten. Die ermittelten Ressourcen bei der Arbeit wie
eine gute Qualitat der FUhrung, eine gute bis sehr gute soziale Unterstiitzung am Arbeitsplatz

und ein entsprechend positives Gemeinschaftsgefiihl gilt es auch zukinftig zu férdern.

Aufgrund dieser Erkenntnisse und einer vertiefenden Analyse im Rahmen von Beschéftigten-
und Fiuhrungskréaftezirkeln konnten eine Vielzahl von Verbesserungspotenzialen in der Arbeits-
organisation, in der Personalfiihrung, in der Personalentwicklung, im Betriebsklima und im per-
sonlichen Verhalten der Beschéftigten aufgezeigt und zum Teil auch umgesetzt werden. Als
besonders wirksam haben sich dabei folgende Mal3nahmen erwiesen: Aufstockung des Perso-
nals, Entfristung von Stellen, Reorganisation von Teams mit genauer Beschreibung von Aufga-

ben und Zustandigkeiten, Fihrungskraftetrainings und MaRnahmen zur Gesundheitsférderung.

Eine MalRnahme, die noch zu selten ergriffen wird, ist das Angebot psychosozialer Unterstit-
zung fur die Beschéftigten. Denn: Die Tatigkeit in den ARGEnN ist Emotionsarbeit. In den AR-
GEn arbeiten derzeit Beschéftigte, die beruflich bei der Bundesagentur fur Arbeit, in den Kom-
munen oder bei ehemaligen Bundesbehdrden wie Post und Telekom sozialisiert wurden. Dar-
uber hinaus werden viele Neulinge und befristet Beschéftigte (ca. 30 %) eingestellt. Fir einen
(geringen) Teil der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter stellt der tagliche Kontakt mit einer teilweise
problematischen Klientel (z. B. Straffalligkeit, Alkohol-, Drogenprobleme) eine hohe und unge-
wohnte Anforderung dar. Nicht selten befinden sich die Sachbearbeiter in einer Konfliktsituation,
resultierend aus zum Teil widersprichlichen Anforderungen: Einerseits sollen sie hoéflich sein
und unterstitzend wirken, andererseits haben sie aufgrund rigider gesetzlicher Vorgaben kaum
Handlungsalternativen (Verfahrensstrenge). Solche Situationen kénnen die Beschaftigten stark

emotional belasten. Psychosoziale Unterstiitzung, zum Beispiel in Form von Supervision, Mitar-

Seite 67 von 107



beiterberatung, Stressbewaltigung oder Coaching, sind bisher aber eher die Ausnahme. Pra-
ventive Malinahmen zum Schutz der psychischen Gesundheit sollten zum Standardangebot fur
alle ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter in den ARGEn gehoren. AuRerdem muss das
Thema Emotionsarbeit in der Ausbildung von Sozialfachangestellten, Fallmanagern und Ver-

waltungskraften starker bertcksichtigt werden.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass viele Handlungsfelder und Mal3nahmen zur Re-
duzierung der Arbeitsbelastung aufgezeigt werden konnten. Die Umsetzung von einigen Mal3-
nahmen scheiterte jedoch an den politischen und organisatorischen Rahmenbedingungen (z. B.
verfassungswidrige gesetzliche Basis der ARGEnN, doppelte Zustandigkeiten von Kommunen
und Bundesagentur fir Arbeit) sowie an dem Praventionsauftrag der beteiligten Unfallversiche-
rungstrager. Bei grundlegenden Veranderungen bezlglich der Arbeitsorganisation, Prozess-
steuerung, Personalentwicklung oder Unternehmenskultur enden die Zustandigkeit und der Be-
ratungsauftrag der gesetzlichen Unfallversicherungstrager. Hier konnten lediglich Handlungsfel-

der und Wege zur Verbesserung aufgezeigt werden.
Ausblick

Die politischen Umsetzungen des Urteils des Bundesverfassungsgerichts bezlglich der Misch-
verwaltung der Arbeitsgemeinschaften nach SGB Il haben seit Beginn des Jahres 2011 zu Si-
cherheit und Transparenz in den Strukturen der ARGEnN gefiihrt. Besonders die sogenannten
Querschnittbereiche wie Personal- und Organisationsentwicklung, Gebaudemanagement, Qua-
litatsmanagement und Arbeits- und Gesundheitsschutz werden von dieser Entwicklung sicher
profitieren. Die Grundelemente der Arbeit in den ARGER, die Tatigkeiten der Arbeitsvermittlung
und des Fallmanagements, der Sachbearbeitung in der Leistungsabteilung, der Kundenkontakt
etc., bleiben weiter bestehen. Somit sind die Ergebnisse des ,abba“-Projektes und die daraus
abgeleiteten Handlungsfelder und Mafl3nahmen auch zukiinftig von grof3er Bedeutung fur einen
umfassenden Arbeits- und Gesundheitsschutz und das Betriebliche Gesundheitsmanagement
in den ARGERN.

Die Ermittlung psychischer Belastungsfaktoren und die Ableitung geeigneter MaRnahmen zur
Verringerung der Arbeitsbelastung und zur Starkung von Ressourcen werden weiter im Fokus
der Praventionsarbeit der Unfallversicherungstrager stehen. Die im ,abba“- Projekt eingesetzten
Analysemethoden und die ,Empfehlungen zum Umgang mit Arbeitsbelastungen und Bedrohun-

«6

gen von Beschéftigten im Servicebereich*” stellen fur Betriebe und Unfallversicherungstrager

fundierte Grundlagen zur Verringerung von Belastungen an Arbeitsplatzen mit Publikumsver-

® Geplant als DGUV-Veréffentlichung in 2011.
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kehr dar. Diese weitergehenden Empfehlungen richten sich an die Geschéftsfiihrer und Trager-
institutionen. Sie beinhalten Handlungsfelder, die direkt und indirekt Einfluss auf die Sicherheit

und Gesundheit der Mitarbeiter haben kénnen.

Die Ergebnisse des ,abba“-Projekts zum Thema ,Gewalt am Arbeitsplatz” sind fur die Unfallver-
sicherungstrager von grof3er Relevanz, da diese komplexe Problematik aus Sicht der Arbeitssi-
cherheit und des Gesundheitsschutzes stark an Bedeutung zugenommen hat. Ubergriffe auf
Beschatftigte sind nicht nur in den ARGEnN zu verzeichnen. In Zusammenarbeit mit der Polizei
Aachen und der Unfallkasse Nordrhein-Westfalen wurde das ,,Aachener Modell* zur Reduzie-
rung von Bedrohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr entwickelt’. In
der taglichen Praventionsarbeit von Polizei und Unfallversicherungstragern hat sich gezeigt,
dass das ,Aachener Modell* und die Erkenntnisse aus dem ,abba“-Projekt auch an anderen
Arbeitspléatzen mit Publikumsverkehr zur effektiven Gewaltpravention eingesetzt werden kon-
nen. Die Ubertragbarkeit, zum Beispiel auf Sozial- und Jugendamter, Ordnungsamter, Finanz-
und Justizbehoérden, Vollstreckungsbeamte, Obdachlosen- und Ubergangsheime, Werkstétten
fur angepasste Arbeit, konnte erfolgreich nachgewiesen werden. Die weitere Sensibilisierung
der Mitgliedsunternehmen der Unfallversicherungstrager zum Thema Gewalt und der breite
Transfer der Erkenntnisse aus dem ,abba“-Projekt in die Praxis werden wichtige Aufgaben zu-

kunftiger Praventionsarbeit sein.

" Gewaltpravention — ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen ?!“ — Das Aachener Modell zur Reduzie-
rung von Bedrohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr, Hrsg: Unfallkasse Nord-
rhein-Westfalen, 2009, Pravention in NRW, Band 25.
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Anhang

Fragebogen Ersterhebung

Sehr geehrte Mitarbeiterin, sehr geehrter Mitarbeiter,

sicher wissen Sie es schon: das Jobcenter beteiligt sich an einem Projekt gegen Gewalt am
Arbeitsplatz. Das haben Geschéftsfihrung und Personalvertretung gemeinsam beschlossen.
Das abba-Projekt leistet einen wichtigen Beitrag zum Schutz vor Ubergriffen und zur Reduzie-
rung von Arbeitsbelastungen bei der Arbeit.

Analyse vor Aktion

Der Schlussel zum Erfolg liegt in zielgerichteten MalRnahmen. Um herauszufinden, welche
MaRnahmen helfen kbnnen, brauchen wir zu Beginn des Projektes Infor-mationen tber Ihre
Arbeitssituation. Und wir wollen wissen, wie es lhnen geht. Deshalb wollen wir Sie befragen.
Ihre personliche Meinung ist uns wichtig. Denn:

Sie sind wichtige Expertinnen und Experten fur die Belastungen am Arbeitsplatz und Ihre eige-
ne Gesundheit. Die Befragung ist anonym. Sie wird nicht als Kontroll- oder Uberwachungsin-
strument eingesetzt. Auswertungen, die Riickschliisse auf einzelne Beschéftigte zulassen, wer-
den nicht durchgefiihrt.

Um die Erfolge der Verdnderungsmalinahmen abschatzen konnen, wird die Befragung in etwa
anderthalb Jahren wiederholt.

Der Fragebogen besteht aus zwei Teilen. Im ersten Teil (Seiten 4 bis 10) geht es um allgemei-
ne Belastungsfaktoren bei der Arbeit. Im zweiten Teil (Seiten 11 bis 15) wird nach lhren Erfah-
rungen hinsichtlich Ubergriffe durch Publikum / Kunden gefragt.

Die besten Ergebnisse werden erzielt, wenn alle mitmachen!

Nehmen Sie bitte an der Befragung teil und schicken Sie den Fragebogen auch

dann ab, wenn Sie einzelne Fragen nicht beantworten kbnnen oder wollen. Beantworten Sie
nach Moglichkeit alle Fragen, auch wenn lhnen die Beantwortung manchmal schwierig erschei-
nen sollte. Es gibt keine richtigen oder falschen Antworten. Uberlegen Sie daher nicht erst, wel-
che Antwort ,den besten Eindruck” machen kdnnte, sondern antworten Sie so, wie es flr Sie
personlich zutrifft.
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Befragungsgrundsatze:

fur die Umfrage gelten folgende Grundsatze
die Befragung ist anonym, also ohne Namensangabe,
die Teilnahme an der Befragung ist freiwillig und

die in den Fragebtgen enthaltenen Daten werden bei der Auswertung nicht beztglich Einzel-
personen ausgewertet.

Die Auswertungsergebnisse werden nur solche Daten enthalten, die keine Rickschliusse auf
einzelne Personen zulassen. Es geht also ausschlief3lich darum, generelle Aussagen und Ein-
schatzungen zu Ihrem Bereich zu erhalten. Die Fragebtgen werden von unserem Projektpart-
ner, der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung, in Minchen ausgewertet. Keine Fih-
rungskraft und keine Mitarbeiter/innen der JobCenter haben Zugriff auf die Fragebtgen. Die
Fragebdgen werden nach der Auswertung unverzuglich vernichtet.

Die Bearbeitungszeit dieses Fragebogens betragt ca. 20-30 Minuten. Der Befragungszeitraum
ist zwischen dem ... bis ....

Benutzen Sie bitte fur die Abgabe die vorgesehenen Boxen, die in lhrem JobCenter bis zum ....
aufgestellt sind.

Uber die Ergebnisse der Befragung werden wir Sie zeitnah informieren.
Bitte melden Sie sich, wenn Sie noch Fragen haben.
Ihre Ansprechpartnerin....

Vielen Dank fur lhre Mitarbeit!
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] Teamassistenz [ Fachassistenz [] Sachbearbeitung L] pAp/Falimanagement

[ Fuhrungskraft [ Sonstige
4. Wie viele Siunden je Woche haben Sie aufgabenbedingt persinlichen (auch telefonischen) Kontaki mit Kunden?

Bitte hier die geschétzte Stundenzahl pro Woche einfragen.
Waenn kein parsdnlicher Kontakt besteht bitie "0" eintragen.

5. Il:;hvelchsle_rrg?Beschéﬁigungsvﬂhﬂﬂnis ] Beamtin/Beamter [ Tarifbeschaftigie/ Tarifbeschaftigter
senen sie

6. Wie lange Gben Sie lhre derzeitige berufliche Tatigkeit im JobCenter schon aus?

Jahre Monate  (bifte eintragen)

7. Haben Sie sine vergleichbare barufliche Tatigkeit (z.B. im Arbeitsamt, Sozialamt, Jugendamt, etc...) vor diesem Zeitraum bereits
ausgeﬂ]hrt? D ja D nein

Wenn Sie ja angekreuzt haben, wie lange haben Sie diese vorherige vergleichbare Tatigkeit ausgefiihri?

Jahre Monata (bitie einiragan)

8. In welchem Umfang sind Sie zurzeit erwerbstatig?
O Ich bin volizeit-erwerbstatig
1 Irh hin teilzeif-arserhetitin mit einer wchentlichen Arhaitezeit wnn ithar 18 Shinden
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5. Wegen beruflicher Verpflichtungen muss ich Pl&ne for private oder |
Familienaktivitaten &ndem.

B.3: Die folgenden Fragen betreffen Ihre EInflussmaglichkelten und Ihren Splelraum
bel der Arbelt. (Bitfe je eine Angabe pro Zeile)

1. Haben Sie groRen Einfluss auf lhre Arbeit?
2. Haben Sie Einfluss darauf, mit wemn Sie arbeiten?

3. Haben Sie Einfluss auf die Menge der Arbeit, die Ihnen Ubertragen wird?
4. Haben Sie Einfluss darauf, was Sie bei lhrer Arbeit fun?

O
O
a
O

5. Kbnnen Sie selbst bestimmen, wann Sie eine Pause machen?
8. Knnen Sie mehr oder weniger frei entscheiden, wann Sie Urlaub machen?

7. Kdnnen Sie lhre Arbeit unterbrechen, um sich mit einem Kollegen zu unterhalten?

DDDDDDDD§
DooOOoOO0 O 08
DDDDDDDD}
EIDEIEIEJDDEIEE;

8. Wenn Sie private Dinge erledigen massen, kénnen Sie lhren Arbeitsplatz ohne
besondere Erfaubnis fiir eine halbe Stunde verlassen?

B.4: Die folgenden Fragen betreffen lhre Entwicklungsmaglichkeiten und die
Bedeutung der Arbeit. (Bitle je eine Angabe pro Zeile) immer

1. IstIhre Arbeit abwechslungsreichz O

B.4: Entwicklungsmdglichkelien und Badeutung (Tell 2).
{Bitte je eine Angabe pro Zeile)

g

fast nie

!
g

1. Verlangt es lhre Arbeit, dass Sie die Initiative ergreifen?
2. Haben Sie die Moglichkeit, durch Ihre Arbeit neue Dinge zu erlemen?
3. Kénnen Sie lhre Fertigkeiten oder Ihr Fachwissen bel lhrer Arbeit anwenden?
4. st lhre Arbeit sinnvoll?
5. Haben Sie das Gefiihl, dass Ihre Arbeit wichtig ist?
6. Filhlen Sie sich motiviert und eingebunden in lhre Arbeit?
7. Sind Sie stolz, dieser Einrichtung anzugehdren?
8. Erzahlen Sie anderen geme iiber lhren Arbeitsplatz?
9. Erleben Sie Probleme lhrer Arbeitsstelle als lhre eigenen?
10. Hat lhre Arbeitsstelle groRe persdnliche Bedeutung for Sie?

f® Dooooooooo

T

B.4: Entwicklungsmdglichkeiten und Bedeutung (Teil 3).
{Bitte je eine Angabe pro Zeile)
1. Falls Sie einen zeitlich befristeten Verirag haben, fithlen Sie si

BRI it WEL AR AR AAEWE ] BPWCEE DR ARIAGTLE P T A Wt By §GBE BNl §
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in sehr in in sehr
LS S D e e AR D
1. ... fur guie Eniwicklungsméglichkeiten der einzelnen Mitarbeiter sorgt? o o o b o
2. ... der Arbeitszufriedenheit einan hohen Stellenwert beimisst? O O O O o
3. ... die Arbeit gut plant? [ O O O O
4. ... Konflikte gut I8st? O O O O o

B.7: Die folgandon Fragen bstreffen lhr Yerhiltnis zu lhren Kollegeninnen und zu lhrem/lhrer Vorgesefzten.
(Bltte machen Sie eine Angabe pro Zeile. Wenn Sie keine Kollegen oder keinen Vorgesetzten haben, kreuzen Sie bitte
in der entsprechenden Zeile das Feld ganz rechts an)

1. Wie oft erhalien Sie Hilfe und Unterstltzung von lhren Kollegen?

2. Wie oft sind Ihre Kollegen bereit, sich Ihre Arbeitsprobleme anzuhbren?

3. Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstiitzung von lhrem unmittelbaren
Vorgesetzten?

4. Wie oft ist Ihr unmittelbarer Vorgeselzier bereii, sich Ihre Arbeitsprobleme

anzuhdren?

5. Wie oft spricht Ihr Vorgesetzter mit Ihnen dber die Qualitat lhrer Arbeit?
6. Wie oft sprechen lhre Kollegen mit Ihnen Gber die Qualitét lhrer Arbeit?

7. Arbeiten Sie gefrennt von lhren Kollegen?

8. Kénnen Sie sich mit Kollegen unterhalten, wihrend Sie arbeiten?

8. Ist die Aimosphére zwischen |hnen und lhren Arbeitskollegen gut?
10. Ist die Zusammenarbeit zwischen den Arbeitskollegen gut?

11. Fohlen Sie sich an Ihrer Arbeitsstelle als Teil einar Gemsainschaft?

12. Fuhlen Sie sich durch Kollegen und Vorgeseizie h&ufig zu unrecht
kritisiert, schikaniert oder vor anderen blofgestelli?

B.8: Machen Sle sich Sorgen, dass ... {Bitte je eine Angabe pro Zeile)

... Sie arbeitslos werden?
... Neue Technologien Sie Nberfllssig machen?

NS

... 88 schwierig fOr Sie wire, eine neue Arbeit zu finden, wenn Sie arbeitslos wilrden?
... man Sie gegen lhren Willen auf eine andere Arbeitestelle versetzen kéinnte?

manch-
Immer oft mal
O O O
O O O
O O O
O a O
O O O
O O O
O O O
O O O
[ O [
[ O O
O O O
O O O
in sehr in
hohem hohem
Mal} kaB

O O

| [

O O

O O

B.9: Wie oft im Laufe der letziten 12 Monate habsn Sie daran gedacht lhren Beruf aufzugeben?

L

[ nie [ einige Male im Jahr ] einige Male im Monat
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. 1GT NADe O aen SINruck, NENT anes SonEmen 2u Konnen.
. Ich fdhle mich gehetzt
. Durch die Arbeit bin ich oft gereizl.

o o ~ 0O

. Ich fOhle mich manchmal wie ausgebrannt.

10. Ich glaube, dass die Arheitsbelastungen zu Ehe- (Partner-} und
Familienproblemen in meinem Leben beigetragen haben.

11. Ich kann nach der Arbeit gut abschalten.

12. Den ganzen Tag mit Menschen zu arbefien, ist wirklich eine
Strapaze far mich.

OO0 O0OO0OD0OO0OC

Die meisten Menschen filhlen sich hin und wieder durch sshr unterschiedliche Beschwerden beeintréichtigt.

0 Y I I

O

OO0 0O0D0O0OCcC

O OOO00¢cC

O

OO0 0O0D0OO0OC

OO0 O0o0OoOooOocC

0 O I

Im Folgenden haben wir sine Reihe solcher Beschwerden zusammengestellt. Bitte kreuzen Sie auf der Skala fir jede Aussage an,
iraf iraf deut- iraf et-

wie sehr sie for Sie in den letzten 4 Wochen zutraf.

. Kritik verletzte mich, beschéftigie mich mehr als froher.
. Ich hatte Nacken- oder Schulterschmerzan.

. leh litt unter Kurzatmigksit.

Ich hatte standig Angst etwas Falsches zu tun oder 711 sagen.
. Mir fehlte die innere Beziehung zu meinen Mitmenschen.

. Mir war oft zZum Weinen zumute.

. Enttduschungen beschaftigten mich sehr lange.

. Ich litt unler Ubelkeit

10. Freunde und Bekannie schienen mich nicht mehr zu verstehen.

11. Am Liebesleben war ich kaum noch interessiert.

12. Anderen Leuien ging es besser als mir.

13. Ich empfand keine Freude mehr an Spielen und Freizeitbeschaftigungen.
14. Ich versplrte Stiche oder Schmerzan in der Brust.

15. Ich fohlte mich matt.

W oW N O b W N o=

16. Ich hatte immer wieder unerwinschte Gedanken, die mich nicht loslieBen.

17. Ich hatte oft das Gefihl, Dinge vergessen zu haben,
18. Dunkelheit oder groRe Hohen versetzten mich in Aufregung.
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Borozimmer randalieren? (z.B. Schreibtisch abrumen, mal pro [ Tag LWoche [IMonat  [1Jahr
Telefon/Computer zerstéiren, Schreibtische umkippen etc.) [ noch nicht vorgekommen
3. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden alkoholisiert oder
unter Drogeneinfluss das JobCenter besuchen? mal pro [ Tag CdWoche [IMonat  []Jahr
O noch nicht vorgekommen
4, Ist es vorgekommen, dass Kunden mit Selbstverletzung
bzw. Selbstmord gedroht haben? Falls ja, wie haufig? mal pro [ Tag Woche [IMonat  []Jahr
O noch nicht vorgekommen
5. Ist Ihnen bekannt, dass Kunden wihrend oder nach dem
Besuch im JobCenter sich selbst verletzt haben? (z.B. mit mal pro [] Tag Woche [JMonat  []Jahr
ﬂ) m,adﬁo\ﬂfgrbrannungan, mitfels Schusswaffen [ noch nicht vorgekommen
6. Ist es vorgekommen, dass Kunden nach oder wiihrend dem
Besuch in Ihrem Job-Center, Selbstmord begangen haben? mal pro [] Tag wWoche [JMonat  []Jahr
Falls ja, wie héufig? ] noch nicht vorgekommen
7. Wie haufig sind thre Koleginnen und Kofegen verbalen
Aggressionen von Kunden ausgesetzt? (z B. Kunde schreit mal pro [ Tag JWoche [IMonat  []Jahr
herum, bsleidigt, beschimpft sic.) [1 noch nicht vorgekommen
8. Wie hiufig sind Ske verbalen Aggressionen von Kunden
ausgeselzgt‘? (z B. Kunde sch?e'itgherum, beleidigt, mal pro  []Tag CWoche [lMonat  [J.Jahr
beschimpit, schreit Sie persdnlich an ete.) [ noch nicht vorgekommen
8. Wie hiufig werden fhre Kolleginnen und Kollsgen von
Kunden bedroht? (z.B. mit Brandanschlag oder Mord mal pro L] Tag LWoche [IMeonat  []Jahr
drohen, Erpressungen, anonyme Briefe ete.} [ noch nicht vorgekommen
10. Wie haufig werden S& von Kunden bedroht? (zB. mit
Brandanschlag oder Mord drohen, mit einer Waffe mal pro [] Tag [OWoche [1Monat [ Jahr
bedrohen, Erpressungen, anonyme Briefe etc.) [ noch nicht vorgekommen
11. Wie héufig werden lhre Kofleginnen und Kollegen
kérperlich von Kunden angegriffen? (z.B. angerempeH, mal pro [] Tag COwoche [IMonat [JJahr
geftreten oder geschlagen, mit Gegenstinden beworfen, .
durch Schlagwaffen, Schusswaffen, Masser, Beil, Spruhen L1 noch nicht vorgekommen
atzender Flassigkeiten etc. angegriffen)
12. Wia hiufig werden Sie persdniich kirperlich von Kunden
angegriffen? (z.B. angerempelt, getreten oder geschlagen, mal pro [ Tag CJWoche [IMenat [ Jahr

mit Gegenstanden beworfen, durch Schlagwaifen,
Schusswaffen, Messer, Bail, Sprithen dtzender
Flissigkeiten angegriffen)

L

ele

von

] noch nicht vorgekommen

|
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45. Ist die Abgrenzung zwischen offentlich begehbaren und intemen (z.B. Aktenhaltung, Kopierraume,

Sozialraume) Bereichen wirksam? Lja L1 nein
46. Sind lhre Sicherheitsanlagen funktionstochtig? Oja [ nein
47. Sind lhre Torbeschléige, Schitsser, SchlieR-Sysieme sicher? Oja [nein
48. Besitzen Sie ein Alarmierungsmittel, das leichf zugdnglich ist? ja L[ nein
49. Wissen Sie, dass Sie sprengstoffverdichiige Gegenstinde nichi anfassen, schiitieln, werfen, brechen oder Oja [ nein
Gffnen dbrfen und den Fundort sofort verlassen und sichem miissen?
50. Wissen Sie, dass verdichiige Sendungen (ohne oder mit verdzichiigen Absenderangaben) nicht gesiffnet Oja Onein
werden dirfen?
51. Besitzen Sie Mittel zur Abwehr von Angriffen {(zB. Pfefferspray, Reizgas, Elekiroschocker), welche fir Sie Oja [Onein
Ieicht erreichbar sind?
52. Sind Sie geschult worden? Oja L[nein
Wenn Ja, worin? [] zB. im Deeskalationstraining [ zB. in Manahmen zur Konfliktidsung
] Sonstiges
53. Kennen Sie die abgesprochenen Verhaliensregeln und wissen Sie was im Notfall zu tun ist? ja L[lnein
54. Arbeiten Sie an einem Einzelarbeitsplatz /Einzelbiiro? Oja [Onein

Anmerkungen:

Falls Sie uns - in Ergéinzung der vorangestellien Fragen - weitere Informationen, Anmerkungen oder auch Kritik mitieilen

mdchten, dann bitten wir Sie hier um Ihre AuBerungen:

Vielen Dank fiir lhre Teilnahme!
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Fragebogen Zweiterhebung

Sehr geehrte Mitarbeiterin, sehr geehrter Mitarbeiter,

das JobCenter ... beteiligt sich seit geraumer Zeit an einem Projekt gegen Gewalt am Arbeits-
platz. Die Geschaftsfiihrung und Personalvertretung unterstitzen dieses Projekt und mdchten
damit einen wichtigen Beitrag zum Schutz vor Ubergriffen und zur Reduzierung von Arbeitsbe-
lastungen bei der Arbeit leisten.

Nachdem nun die Ersterhebung ausgewertet und erste Malinahmen abgeschlossen oder auf
den Weg gebracht wurden méchten wir gerne wissen, ob sich lhre Arbeitssituation verandert
hat. Wie angekindigt wollen wir Sie daher erneut befragen. Ihre persénliche Meinung ist uns
wichtig. Denn: Sie sind wichtige Expertinnen und Experten fir die Belastungen am Arbeitsplatz
und Ihre eigene Gesundheit. Die Befragung ist anonym. Sie wird nicht als Kontroll- oder Uber-
wachungsinstrument eingesetzt. Auswertungen, die Ruckschlisse auf einzelne Beschéftigte
zulassen, werden nicht durchgefiihrt.

Der Fragebogen besteht aus drei Teilen. Im ersten Teil geht es um allgemeine soziodemogra-
phische Daten. Im zweiten Teil geht es um allgemeine Belastungsfaktoren bei der Arbeit. Im
dritten Teil wird nach Ihren Erfahrungen hinsichtlich Ubergriffe durch Kunden gefragt.

Die besten Ergebnisse werden erzielt, wenn alle mitmachen!

Die Beteiligung an der Ersterhebung war sehr grof3. Etwa zwei drittel der Belegschaft haben
sich daran beteiligt. Dafur mochten wir uns bei lhnen bedanken und Sie bitten sich erneut an
der Befragung zu beteiligen. Fir eine breite Auswertung ist eine hohe Teilnehmerquote von
groRer Bedeutung. Schicken Sie den Fragebogen also auch dann ab, wenn Sie einzelne Fra-
gen nicht beantworten kénnen oder wollen. Beantworten Sie nach Méglichkeit alle Fragen, auch
wenn lhnen die Beantwortung manchmal schwierig erscheinen sollte. Es gibt keine richtigen
oder falschen Antworten. Uberlegen Sie daher nicht erst, welche Antwort ,den besten Eindruck®
machen kénnte, sondern antworten Sie so, wie es flr Sie personlich zutrifft.

Befragungsgrundséatze
fur die Umfrage gelten folgende Grundsatze

= die Befragung ist anonym, also ohne Namensangabe,
= die Teilnahme an der Befragung ist freiwillig und

= der Datenschutz hat oberste Prioritat, d.h. die in den Fragebdgen enthaltenen Daten
werden bei der Auswertung nicht bezliglich Einzelpersonen ausgewertet. Gruppen unter
zwolf Personen werden nicht ausgewertet, um keine Ruckschlisse auf Einzelpersonen
zuzulassen. Weder die Unfallkasse noch die ARGE kommt in Kontakt mit den Fragebo-
gen. Die Auswertung erfolgt durch ein unabhangiges Institut.

Es geht also ausschliel3lich darum, generelle Aussagen und Einschatzungen zu lhrem Bereich
zu erhalten.
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Die Bearbeitungszeit dieses Fragebogens betragt ca. 20-30 Minuten. Der Befragungszeitraum
ist zwischen dem .......

Vielen Dank fur lhre Mitarbeit!

Anonymitat durch Verschlisselung! Bitte fillen Sie die Kastchen aus.

Um bei den Befragungen lhre Anonymitat wahren zu kénnen, haben wir ein Schema entwickelt,
mit dem Sie lhre Identitat verschlisseln kénnen. Auf diese Weise kdnnen wir Ihre Angaben aus
zwei Zeitpunkten vergleichen, ohne zu wissen, von wem sie stammen. Dieser Schlissel ist aus
folgenden Angaben zu erstellen:

Dritter Buchstabe im Vornamen der Mutter |:|
Zweiter Buchstabe im Vornamen des Vaters |:|
Erster Buchstabe Ihres Geburtsortes |:|
Zweiter Buchstabe im Madchenname der Mutter |:|
Dritter Buchstabe lhres Sternzeichens
Letzter Buchstabe lhres Geburtsortes

Dritter Buchstabe Ilhres Geburtsmonats

UL
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Zunachst mdchten wir Sie bitten, uns einige allgemeine Fragen zu beantworten.

| 1. Ich bin

(1 mannlich
[1 weiblich

\ 2. Altersangabe

[ bis 20 121-30 031-40 [141-50 1151 und alter

\ 3. Mein derzeitiger Einsatzbereich:

[ Standorte (bitte erganzen)
[1 Eingangsbereich [ Leistungsservice [ Markt + Integration 1 Sonstige

[1 Teamassistenz

[1 Fachassistenz

[1 Sachbearbeitung

[l pAp / Fallmanagement
[ FUhrungskraft

[J Sonstige

\ 4. Wie lange Uben Sie lhre derzeitige berufliche Tatigkeit im JobCenter schon aus?

I_ 1 |Jahre I_ 1 | Monate (bitte eintragen)

5. Haben Sie eine vergleichbare berufliche Tatigkeit (z.B. im Arbeitsamt, Sozialamt, Jugendamt,
etc...) vor diesem Zeitraum bereits ausgefuhrt?

[ja

[J nein

wenn Sie ja angekreuzt haben, wie lange haben Sie diese vorherige vergleichbare
Tatigkeit ausgefuhrt?

I_I__IJahre I|_|I__I Monate (bitte eintragen)

6. Wie ist Ihr Anstellungsverhéaltnis?

O befristet BA

O befristet Kommune

O unbefristet BA

O unbefristet Kommune
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Angaben zur Arbeit und Tatigkeit

Die folgenden Fragen betreffen die quantitativen Anforderungen bei Ihrer Arbeit.

(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch- selten nie / fast
mal nie
1. Mussen Sie sehr schnell arbeiten? 0 0 0 0 0
2. Ist lhre Arbeit ungleich verteilt, so dass sie sich O O 0 0 0
auftirmt?
3. Wie oft kommt es vor, dass Sie nicht gentigend Zeit 0 O O O [
haben, alle Ihre Aufgaben zu erledigen?
4. Missen Sie Uberstunden machen? 0 0 0 0 0

Die folgenden Fragen betreffen die emotionalen Anforderungen bei lhrer Arbeit. (Bitte je

eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch- selten nie / fast
mal nie
5. Bringt lhre Arbeit Sie in emotional belastende 0 0 0 0 0
Situationen?
in sehr | in hohem | zum Teil | in gerin- in sehr
hohem MaR gem gerin-
MaR Maf gem
MafR
6. Fuhlen Sie sich bei lhrer Arbeit emotional 0 0 0 0 0
eingebunden?
7. Ist lIhre Arbeit emotional fordernd? 0 0 0 0 0
8. Verlangt lhre Arbeit von lhnen, dass Sie Ihre Gefiihle O O O O N
verbergen?
9. Verlangt lhre Arbeit von lhnen, sich mit Ihrer Meinung 0 0 0 0 0

zuriick zu halten?
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Die folgenden Fragen betreffen das Verhéaltnis zwischen Arbeit und Privatleben: Inwie-
weit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? (Bitte je eine Angabe pro Zeile)

stimme stimme unent- stimme stimme
voll zu eher zu | schieden eher nicht zu
nicht zu
10.Die Anforderungen meiner Arbeit storen mein 0 0 0 0 0
Privat- und Familienleben.
11.Der Zeitaufwand meiner Arbeit macht es schwierig fur 0 0 0 0 0
mich, meinen Pflichten in der Familie oder im
Privatleben nachzukommen.
12.Dinge, die ich zu Hause machen mdchte, bleiben 0 0 0 0 0
wegen der Anforderungen meiner Arbeit liegen.
13.Meine Arbeit erzeugt Stress, der es schwierig macht, 0 0 0 0 0
privaten oder familiaren Verpflichtungen
nachzukommen.
14.Wegen beruflicher Verpflichtungen muss ich Pléane fiir O O O O O

private oder Familienaktivitaten andern.

Die folgenden Fragen betreffen Ihre Einflussméglichkeiten bei der Arbeit. (Bitte je eine

Angabe pro Zeile)

immer oft manch- selten nie / fast
mal nie
15.Haben Sie grof3en Einfluss auf lhre Arbeit? 0 0 0 0 0
16.Haben Sie Einfluss darauf, mit wem Sie arbeiten? i i 0 0 0
17.Haben Sie Einfluss auf die Menge der Arbeit, die IThnen O O 0 0 0
Ubertragen wird?
18.Haben Sie Einfluss darauf, was Sie bei lhrer Arbeit tun? 0 0 0 0 0

Die folgenden Fragen betreffen lhre Entwicklungsmadglichkeiten bei der Arbeit. (Bitte je

eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch- selten nie / fast
mal nie
19.1st lhre Arbeit abwechslungsreich? O O O O O
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in sehr | in hohem | zum Teil | in gerin- | insehr
hohem Maf3 gem gerin-
MaR Maf gem
MaR
20.Verlangt es Ihre Arbeit, dass Sie die Initiative ergreifen? O O 0 0 0
21.Haben Sie die Mdoglichkeit, durch lhre Arbeit neue Dinge O O O O O
zu erlernen?
22.Koénnen Sie lhre Fertigkeiten oder Ihr Fachwissen bei 0 0 0 0 0
lhrer Arbeit anwenden?

Die folgenden Fragen betreffen die Bedeutung der Arbeit. (Bitte je eine Angabe pro Zeile)

in sehr | in hohem | zum Teil | in gerin- | insehr
hohem MaR gem gerin-
MaR MaR gem
MaR
23.1st Ihre Arbeit sinnvoll? 0 0 0 0 0
24.Haben Sie das Geflhl, dass Ihre Arbeit wichtig ist? 0 0 0 0 0
25.Fihlen Sie sich motiviert und eingebunden in lhre Ar- 0 0 0 0 0
beit?

Die folgenden Fragen betreffen Ihre Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz. (Bitte je eine
Angabe pro Zeile)

in sehr | in hohem | zum Teil | in gerin- | insehr
hohem MaR gem gerin-
MaR Maf gem
MaR
26.Sind Sie stolz, dieser Einrichtung anzugehoren? O 0 0 0 0
27.Erzéhlen Sie anderen gerne Uber lhren Arbeitsplatz? O O 0 0 O
28.Erleben Sie Probleme Ihrer Arbeitsstelle als lhre 0 O O O [
eigenen?
29.Hat Ihre Arbeitsstelle groRe personliche Bedeutung fur i i 0 0 0
Sie?
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Die folgende Frage betrifft eine mogliche Belastung durch eine zeitlich befristete Anstel-

lung. (Bitte je eine Angabe pro Zeile)

in sehr | in hohem | zum Teil | in gerin- | insehr
hohem MaR gem gerin-
MaR Maf gem
Maf
30.Falls Sie einen zeitlich befristeten Vertrag haben, fiihlen 0 0 0 0 0
Sie sich dadurch belastet?
Nun einige Fragen zu Regelungen und Ablaufen bei Ihrer Arbeit.
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)
immer oft manch- selten nie / fast
mal nie
31.Wissen Sie genau, wie weit Ihre Befugnisse bei der Ar- 0 0 0 0 0
beit reichen?
32.Gibt es klare Ziele fur Ihre Arbeit? 0 0 0 0 0
33.Wissen Sie genau, welche Dinge in lhren Verantwor- 0 0 0 0 0
tungsbereich fallen?
34.Wissen Sie genau, was von lhnen bei der Arbeit 0 0 0 0 0
erwartet wird?
35.Machen Sie Dinge bei der Arbeit, die von einigen Leuten O O O 0 0
akzeptiert werden, aber von anderen nicht?
36.Werden bei Ihrer Arbeit widersprichliche O O 0 0 0
Anforderungen gestellt?
37.Mussen Sie manchmal Dinge tun, die eigentlich auf an- 0 0 0 0 0
dere Weise getan werden sollten?
38.Missen Sie manchmal Dinge tun, die Ihnen unndtig O O 0 0 O

erscheinen?
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Bitte schétzen Sie ein, in welchem Mal3 Ihr unmittelbarer Vorgesetzter...
(Bitte je eine Angabe pro Zeile. Wenn Sie keinen Vorgesetzten haben, kreuzen Sie bitte die
Spalte ganz rechts an)

insehr |inhohem | zum Teil | ingerin- | insehr habe
hohem Maf gem gerin- keine
MaR Maf gem Vorge-
MaR setzten
39.... fur gute Entwicklungsmaoglichkeiten der O [ O O O O
einzelnen Mitarbeiter sorgt?
40.... der Arbeitszufriedenheit einen hohen N 0 N 0 0 N
Stellenwert beimisst?
41.... die Arbeit gut plant? O O O O O O
42.... Konflikte gut I6st? N 0 O O O O

Die folgenden Fragen betreffen die soziale Unterstlitzung bei der Arbeit.
(Bitte machen Sie eine Angabe pro Zeile. Wenn Sie keine Kollegen oder keinen Vorgesetzten
haben, kreuzen Sie bitte in der entsprechenden Zeile das Feld ganz rechts an)

immer oft manch- selten nie / fast habe
mal nie keine
Vorge-
setzten/
keine
Kollegen
43.Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstitzung O N O O N O
von lhren Kollegen?
44.Wie oft sind lhre Kollegen bereit, sich lhre i 0 i 0 0 i
Arbeitsprobleme anzuhoéren?
45.Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstiitzung 0 0 0 0 0 0
von Ilhrem unmittelbaren Vorgesetzten?
46.Wie oft ist Ihr unmittelbarer Vorgesetzter 0 0 0 0 0 0
bereit, sich Ihre Arbeitsprobleme anzuhéren?

Die folgenden Fragen betreffen das Gemeinschaftsgefuhl bei der Arbeit. (Bitte machen Sie
eine Angabe pro Zeile. Wenn Sie keine Kollegen oder keinen Vorgesetzten haben, kreuzen Sie
bitte in der entsprechenden Zeile das Feld ganz rechts an)

immer oft manch- selten nie / fast habe
mal nie keine
Vorge-
setzten/
keine
Kollegen
47.Ist die Atmosphéare zwischen lhnen und lhren O N O O N O
Arbeitskollegen gut?
48.Ist die Zusammenarbeit zwischen den 0 0 0 0 0 0
Arbeitskollegen gut?
49.Fihlen Sie sich an lhrer Arbeitsstelle als Teil 0 0 0 0 0 0
einer Gemeinschaft?
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Wenn Sie lhre Arbeitssituation insgesamt betrachten, wie zufrieden sind Sie mit...

sehr zu- zufrieden unzufrie- | sehr unzu-
frieden den frieden
50.... lhrer Arbeit insgesamt, unter Beriicksichtigung aller 0 0 0 0

Umstande?

Seite 92 von 107




Bitte geben Sie fur die folgenden Fragen an, wie sehr diese auf Sie zutreffen.

2|28 2| » | Bo °

o2 |28 | .2 T |56| 28|28

=0 |$50| 80| = o | TE|==

25|25 |03 | ¢ |GL| 28|88

N | ©®N N o =1 o > S

S|85| 5| ® | R|E&F W
1. Am Arbeitsende filhle ich mich oft erschopft. oyo o o(opod
2. Ich habe gelegentlich ein Gefiihl innerer Leere. oo opopopo0
3. Ich brauche oft Kraft, um meinen inneren Widerwillen gegen ol ol ol o Ol ol o

die Arbeit zu Uberwinden.
4. Ich habe manchmal unbegriindete Angst. oo |opo|opgj]o
5. Meine Stimmung schwankt haufig. o|o|oo0(o0(0o0|0
6. Ich habe oft den Eindruck, nicht alles schaffen zu kdnnen. O O U U 0 0 0
7. Ich fihle mich gehetzt. o|o (00|00 0O
8. Durch die Arbeit bin ich oft gereizt. oo opopopo0
9. Ich fiihle mich manchmal wie ausgebrannt. oy ooy ojopgj|]o
10. Ich glaube, dass die Arbeitsbelastungen zu Ehe- (Partner-) Ololololol|lol o
und Familienproblemen in meinem Leben beigetragen haben.

11. Ich kann nach der Arbeit gut abschalten. o|o|o;opo(o|0
12. Den ganzen Tag mit Menschen zu arbeiten, ist wirklich eine g|ojopo|o|o|b

Strapaze fur mich.
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Die meisten Menschen fuhlen sich hin und wieder durch sehr unterschiedliche Beschwerden

beeintrachtigt.
Im Folgenden haben wir eine Reihe solcher Beschwerden zusammengestellt. Bitte kreuzen Sie
auf der Skala fur jede Aussage an, wie sehr sie fir Sie in den letzten 4 Wochen zutraf.

traf

traf

traf

traf

sehr deutlich etwas nicht

zu zu zu zu
1. Kritik verletzte mich, beschéftigte mich mehr als friher. O O O 0
2. Ich hatte Nacken- oder Schulterschmerzen. 0 0 0 0
3. Ich litt unter Kurzatmigkeit. 0 0 0 0
4. Ich hatte das Geflihl, dass mir meine Schwierigkeiten Gber den 0 0 0 0

Kopf wachsen.
5. Ich hatte standig Angst etwas Falsches zu tun oder zu sagen. 0 0 0 0
6. Mir fehlte die innere Beziehung zu meinen Mitmenschen. O O O O
7. Mir war oft zum Weinen zumute. O O O O
8. Enttauschungen beschéftigten mich sehr lange. 0 O O O
9. Ich litt unter Ubelkeit O O 0 0
10. Freunde und Bekannte schienen mich nicht mehr zu verstehen. O O i 0
11. Am Liebesleben war ich kaum noch interessiert. 0 0 0 0
12. Anderen Leuten ging es besser als mir. O O i 0
13. Ich empfand keine Freude mehr an Spielen und 0 0 0 0
Freizeitbeschéaftigungen.
14. Ich verspiirte Stiche oder Schmerzen in der Brust. 0 0 0 0
15. Ich fuhlte mich matt. O O O 0
16. Ich hatte immer wieder unerwiinschte Gedanken, die mich nicht 0 0 0
losliel3en.

17. Ich hatte oft das Gefiihl, Dinge vergessen zu haben. 0 0 0 0
18. Dunkelheit oder gro3e Héhen versetzten mich in Aufregung. 0 0 0 0
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Die folgenden Fragen beziehen sich auf mdgliche Belastungen durch kritische Situationen im Kun-
den- / Publikumsverkehr. Bitte geben Sie die Haufigkeiten pro Zeitraum an, und beziehen Sie lhre
Angaben auf die letzten 12 Monate.

Damit Ihnen die Beantwortung der folgenden Fragen leichter fallt, ist im Folgenden erst ein kurzes Bei-
spiel eingefligt, das Ihnen zeigt, wie sie die Fragen einfach und schnell bearbeiten kénnen. Sie Uberlegen
sich die Haufigkeit pro Zeitraum, geben dann die Zahl an und machen ein Kreuz fiir den gewiinschten
Zeitraum. In diesem Beispiel kam im letzten Jahr ein Vorfall circa 3-mal pro Monat vor. Falls einer
der Vorfalle sich noch nie ereignet hat kreuzen Sie bitte in der letzten Spalte ,noch nicht vorgekommen*
an.

Beispiel:
Wie haufig kommt es vor, dass Kunden... 0 noch
4 nicht
3 mal pro | [1Tag [l Wo- XMonat (1 Jahr | vorge-
che 4 kom-
men
Tragen Sie bitte die Haufigkeit pro Zeitraum ein.
1. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden im 1 noch
Haus randalieren? (z.B. Turen knallen, im Flur- nicht
bereich Tiren oder Einrichtungsgegenstande mal pro | []Tag - Y]VO_ [1Monat | (JJahr | vorge-
beschadigen, Scheiben beschadigen, Schilder che kom-
abreiRen, Gegenstande herum werfen etc.) men
2. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden in |h- [1noch
rem Birozimmer randalieren? (z.B. Schreib- nicht
tisch abraumen, Telefon/ Computer zerstdren, mal pro | [1Tag - \:]VO- [0 Monat | [JJahr | vorge-
Schreibtische umkippen etc.) che kom-
men
3. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden alkoho- [l noch
lisiert oder unter Drogeneinfluss das JobCenter W nicht
besuchen? mal pro | [ Tag . h 9 | Monat| ©Jahr vorge-
che kom-
men
4. Wie haufig sind lhre Kolleginnen und Kollegen [0 noch
verbalen Aggressionen von Kunden ausge- nicht
setzt? (z. B. Kunde schreit herum, beleidigt, be- mal pro | []Tag - Y]VO_ [1Monat | [1Jahr | vorge-
schimpft etc.) che kom-
men
5. Wie haufig sind Sie verbalen Aggressionen von [1noch
Kunden ausgesetzt? (z. B. Kunde schreit her- nicht
um, beleidigt, beschimpft, schreit Sie persdnlich mal pro | [1Tag - Wo- [0 Monat | [0Jahr | vorge-
che
an etc.) kom-
men
6. Wie haufig werden lhre Kolleginnen und Kolle- [l noch
gen von Kunden bedroht? (z.B. mit Brandan- nicht
schlag oder Mord drohen, Erpressungen, ano- mal pro | [ Tag . \t’]VO' [1Monat | (JJahr | vorge-
nyme Briefe etc.) che kom-
men
7. Wie haufig werden Sie von Kunden bedroht? 1 noch
(z.B. mit Brandanschlag oder Mord drohen, mit mal pro | [ Tag -/ Wo- [IMonat | 01 Jahr nicht
einer Waffe bedrohen, Erpressungen, anonyme che vorge-
Briefe etc.) kom-
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men

8. Wie héaufig werden lhre Kolleginnen und Kolle- [ noch
gen korperlich von Kunden angegriffen? (z.B. nicht
angerempelt, getreten oder geschlagen, mit mal pro | [ Tag - Wo- ['Monat | [ Jahr | vorge-
Gegenstanden beworfen, durch Schlagwaffen, che kom-
Schusswaffen, Messer, Beil, Sprithen atzender men
Flussigkeiten etc. angegriffen)

9. Wie héaufig werden Sie personlich korperlich 0 noch
von Kunden angegriffen? (z.B. angerempelt, nicht
getreten oder geschlagen, mit Gegenstanden mal pro | [ Tag - Wo- T'Monat | T Jahr | vorge-
beworfen, durch Schlagwaffen, Schusswaffen, che kom-
Messer, Beil, Spruhen atzender Flussigkeiten men
angegriffen)

10. Wie haufig kommt es vor, dass Kolleginnen [ noch
oder Kollegen sexuellen Aggressionen von nicht
Kunden ausgesetzt sind? (z.B. anstarren, hin- mal pro | [ Tag - Wo- O Monat | 0 Jahr | vorge-
terher pfeifen, anziigliche Witze reiRen, anziig- che kom-
liche Bemerkungen Uber Figur oder Aussehen men
machen etc.)

11. Wie haufig kommt es vor, dass Sie sexuellen
Aggressionen von Kunden ausgesetzt sind? . r.]OCh
(z.B. anstarren, hinterher pfeifen, anzigliche 1 Wo- nicht
Witze reien, anztgliche Bemerkungen tiber mal pro | LI Tag che | Monat| [Jahr | vorge-
Figur oder Aussehen kom-
machen etc.) men

12. Wie haufig kommt es vor, dass Kolleginnen 1 noch
oder Kollegen von Kunden korperlich sexuell nicht
beléstigt werden? (z.B. Kunden grapschen, be- mal pro | []Tag - Y]VO_ [l Monat | (JJahr | vorge-
rihren oder streifen den Korper bzw. im spe- che kom-
ziellen Brust, Beine, Po etc.) men

13. Wie haufig kommt es vor, dass Sie von Kunden [ noch
korperlich sexuell belastigt werden? (z.B. Kun- nicht
den grapschen, berthren oder streifen lhren mal pro | [1Tag - Y,]VO' [1Monat | [1Jahr | vorge-
Korper bzw. im speziellen Brust, Beine, Po etc.) che kom-

men

14. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden wenig [l noch
oder keine Bereitschaft zur Mitarbeit zeigen? nicht
(z.B. sich weigern den Anweisungen eines Mit- mal pro | [ Tag . \t’]VO' [1Monat | (JJahr | vorge-
arbeiters folge zu leisten) che kom-

men

15. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden sich [1noch
weigern mit einem Mitarbeiter zu sprechen? nicht
(z.B. Fragen nicht beantworten oder bendtigte mal pro | [1Tag - Wo- [1Monat | [1Jahr | vorge-
Auskiinfte verweigern) che kom-

men

16. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden sich [1noch
weigern ein bestimmtes Verhalten auszufih- nicht
ren? (z.B. Unterlagen nicht zurtickschicken; mal pro | [1Tag . \;}Vo- [1Monat | [1Jahr | vorge-
Schreiben nicht beantworten) che kom-

men

17. Wie haufig kommt es vor, dass wichtige telefo- [1noch
nische Kontaktaufnahmen seitens der Kunden mal pro | [ Tag - Wo- [0 Monat | [JJahr nicht
unterbleiben? (z.B. Person ruft nicht an, um che vorge-
Termin abzusagen oder Person wollte noch et- kom-
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was abklaren und sich dann wieder melden, tut men
dies aber nicht)

18. Wie haufig kommt es vor, dass sich ein Kunde [1noch
ungerechtfertigt Uber einen Mitarbeiter be- Y nicht
schwert? (z.B. bei Kollegen oder beim Vorge- mal pro | [1Tag ch:- [0 Monat | [JJahr | vorge-
setzten) kom-

men

19. Wie haufig kommt es vor, dass Kunden Uble [1noch
Gerlchte Gber Mitarbeiter verbreiten? - Wo- nicht

mal pro | 0 Tag che |- Monat | U Jahr | vorge-
kom-
men

Bitte beantworten Sie die Fragen 20 — 27 nur, wenn Sie mindestens einmal am Arbeits-
platz von Kunden angegriffen oder beléstigt wurden, sonst weiter mit Frage 28!

20. Fuhrte eine oder mehrere der vorhergehenden Angriffe mindes-
tens zu einer...

... Krankmeldung (ohne Arbeitsunfahigkeitsbescheinigung)? falls ja, wie lange?
[1Ja | [ONein || | | Anzahlin Tagen

... Krankmeldung (mit Arbeitsunféhigkeitsbescheinigung)? | falls ja, wie lange?
UJa | LUNein |\ | | Apzahlin Tagen

... medizinischen Behandlung? | falls ja, wie lange?
HJa | LUNein || Anzahlin Tagen

...(psycho-)therapeutischen Behandlung/Beratung? | falls ja, wie lange?
HJda | LNein || Anzahlin Tagen

21. Sind die medizinischen Folgen bis heute andauernd? 0Ja [) Nein

22. Sind die psychischen Folgen bis heute andauernd? [1Ja [ Nein

Fuhrte ein oder mehrere Angriffe dazu, dass... Bitte kreuzen sie an, welche Aussagen fir
Sie zutreffen

23. ...Sie sich immer wieder unwillkiirlich daran erinnern ; Sloaen o
- [ nie 9 [ oft [ standig
mussen? gentlich
24. ...Sie generell wachsamer, &ngstlicher oder angespannter .
. g 9 gesp [ nie - ge!e [ oft [ standig
sind? gentlich
25. ...Sie vermeiden an den Angriff/ die Angriffe zu denken und ) [ gele- L
- [ nie g€l [ oft [ standig
dartiber zu sprechen? gentlich
26. ...Sie sich durch den Angriff/ die Angriffe standig belastet ) 7 gele- . L
filhlen? [l nie gentlich [ oft [ standig
27. Welche MaRnahmen unternahm das JobCenter, nachdem 1 keine MaBBnahmen, da der Vorfall nicht

Sie personlich von Kunden angegriffen wurden?
(Mehrfachnennung maéglich)

gemeldet wurde

wurde

unterrichtet

[1 keine MaRnahmen, obwohl der Vorfall gemeldet

[l Unfallanzeige wurde erstattet
[1 andere Mitarbeiter wurden tber den Vorfall
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[ Kunde erhielt Hausverbot
[ Angriff wurde zur Anzeige gebracht

Bitte hier weiter!

28. Fuhlen Sie sich insgesamt an lhrem Arbeitsplatz bedroht bzw. : " gele- o
unsicher? nie | gentlich ROt 1 sl
29. Sprechen Sie mit lhren Kolleginnen / Kollegen Abwesenheiten ) " gele- B L
[ nie . [ oft [ standig
ab? gentlich
30. Sind Gegenstande, die als Waffe eingesetzt werden kénnten ) I gele- Coft Andi
(Scheren, Brieféffner etc.) unter Verschluss aufbewahrt? ~Nie 1 gentlich o -/ standig
31. Sind die Moblierung und die Sitzordnung bei einer Beratung : " gele- , ndi
so gewahlt, dass Ihr Fluchtweg gesichert ist? “Nie | gentlich 0 - standig
32. Kbnnen Sie sich, wenn Sie sich bedroht fiihlen ein Notrufsys- ) "I gele- B o
tem einsetzen? [ nie gentlich oft [ standig
33. Ist die Abgrenzung zwischen 6ffentlich begehbaren und inter-
nen (z.B. Aktenhaltung, Kopierrdume, Sozialraume) " nie Ee?ﬁ:g] O oft | standig
Bereichen wirksam?
34. Besitzen Sie ein Alarmierungsmittel, das leicht zuganglich ist?
[ Ja [ Nein
35. Kennen Sie angesprochene Verhaltensregeln? [ Ja [ Nein
36. Wissen Sie was im Notfall zu tun ist? 0Ja [ Nein

Anmerkungen:

Falls Sie uns —in Erganzung der vorangestellten Fragen — weitere Informationen, Anmerkungen
oder auch Kritik mitteilen méchten, dann bitten wir Sie hier um lhre Au3erungen:

Vielen Dank fur Ihre Teilnahme!
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Tabelle 6: Uberblick iiber die COPSOQ-Items

Quantitative Anforderungen

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich eine starke Belastung der Betroffenen,
sind also hier als inhaltlich negativ zu betrachten.
Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin,
dass die Belastung unterdurchschnittlich ist, sie
kénnen also als positiv eingeschatzt werden.

B.1.1. Missen Sie sehr schnell arbeiten?

B.1.2. Ist Ihre Arbeit ungleich verteilt, so dass
sie sich
auftirmt?

B.1.3. Wie oft kommt es vor, dass Sie nicht ge-
nigend Zeit haben, alle Ihre Aufgaben zu erle-
digen?

B.1.4. Missen Sie Uberstunden machen?

Emotionale Anforderungen

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich eine starke Belastung der Betroffenen,
sind also hier als inhaltlich negativ zu betrachten.
Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin,
dass die Belastung unterdurchschnittlich ist, sie
kobnnen also als positiv eingeschatzt werden.

B.1.5. Bringt Ihre Arbeit Sie in emotional belas-
tende Situationen?

B.1.1. (2.Teil) Fuhlen Sie sich bei Ihrer Arbeit
emotional eingebunden?

B.1.2. (2.Teil) Ist Ihre Arbeit emotional fordernd?

Anforderungen, Emotionen zu verbergen

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich eine starke Belastung der Betroffenen,
sind also hier als inhaltlich negativ zu betrachten.
Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin,
dass die Belastung unterdurchschnittlich ist, sie
kénnen also als positiv eingeschatzt werden.

B.1.3. (2.Teil) Verlangt Ihre Arbeit von Ihnen,
dass Sie lhre Geflihle verbergen?

B.1.4. (2.Teil) Verlangt Ihre Arbeit von Ihnen,
sich mit lhrer Meinung zuriickzuhalten?

Work-(family)-privacy-conflict

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich eine starke Belastung der Betroffenen,
sind also hier als inhaltlich negativ zu betrachten.
Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin,
dass die Belastung unterdurchschnittlich ist, sie
kénnen also als positiv eingeschatzt werden.

B.2.1. Die Anforderungen meiner Arbeit stéren
mein Privat- und Familienleben.

B.2.2. Der Zeitaufwand meiner Arbeit macht es
schwierig fur mich, meinen Pflichten in der Fa-
milie oder im Privatleben nachzukommen

B.2.3. Dinge, die ich zu Hause machen mdchte,
bleiben
wegen der Anforderungen meiner Arbeit liegen

B.2.4. Meine Arbeit erzeugt Stress, der es
schwierig macht, privaten oder familiaren Ver-
pflichtungen nachzukommen

B.2.5. Wegen beruflicher Verpflichtungen muss
ich Plane fir private oder Familienaktivitaten
andern

Einfluss bei der Arbeit (mittel)

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich ein groRes Ausmald an Einfluss bei der
Arbeit, sie sind also als positiv fur die Betroffenen
zu sehen. Niedrige Werte weisen auf einen ge-

B.3.1. Haben Sie groRen Einfluss auf lhre Ar-
beit?

B.3.2. Haben Sie groRen Einfluss darauf, mit
wem Sie arbeiten?
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ringen Einfluss bei der Arbeit hin, sind also nega-
tiv zu bewerten.

B.3.3. Haben Sie Einfluss auf die Menge der
Arbeit, die lhnen Ubertragen wird?

B.3.4. Haben Sie Einfluss darauf, was Sie bei
lhrer Arbeit tun?

Entwicklungsmadglichkeiten (mittel)

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich, dass Entwicklungsmoglichkeiten in der
Arbeit in einem groRen Ausmal gegeben sind,
sie sind also als positiv fir die Betroffenen zu
sehen. Niedrige Werte weisen auf geringe Ent-
wicklungsmaglichkeiten bei der Arbeit hin, sind
also negativ zu bewerten.

B.4.1. Ist Ihre Arbeit abwechslungsreich?

B.5.1.Verlangt es lhre Arbeit, dass Sie die Initia-
tive ergreifen?

B.5.2. Haben Sie die Mdglichkeit, durch lhre
Arbeit neue Dinge zu erlernen?

B.5.3. Kdnnen Sie lhre Fertigkeiten oder Ihr
Fachwissen bei Ihrer Arbeit anwenden?

Bedeutung der Arbeit

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich ein groRes Ausmal an Sinnhaftig-
keit/Bedeutung der Arbeit, sie sind also als positiv
fur die Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte
weisen auf eine geringe Bedeutung der Arbeit flr
die Betroffenen hin, sind also negativ zu bewer-
ten.

B.5.4.Ist Ihre Arbeit sinnvoll?

B.5.5.Haben Sie das Geflhl, dass lhre Arbeit
wichtig ist?

B.5.6.FUhlen Sie sich motiviert und eingebun-
den in Ihre Arbeit?

Verbundenheit mit Arbeitsplatz (commitment)

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich ein groRes Ausmal an Verbundenheit mit
dem Arbeitsplatz, sie sind also als positiv fir die
Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf
eine geringe Verbundenheit der Betroffenen mit
ihrem Arbeitsplatz hin, sind also negativ zu be-
werten.

B.5.7. Sind Sie stolz, dieser Einrichtung anzu-
gehoren?

B.5.8. Erzéhlen Sie anderen gerne uber lhren
Arbeitsplatz?

B.5.9. Erleben Sie Probleme lhrer Arbeitsstelle
als lhre eigenen?

B.5.10. Hat lhre Arbeitsstelle grof3e personliche
Bedeutung fir Sie?

Rollenklarheit

Hohe numerische Werte (lUiber 55) bedeuten in-
haltlich ein groRes Ausmal an Rollenklarheit am
Arbeitsplatz, sie sind also als positiv fur die Be-
troffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf
eine geringe Rollenklarheit am Arbeitsplatz hin,
sind also negativ zu bewerten.

B.6.3. Wissen Sie genau, wie weit lhre Befug-
nisse bei der Arbeit reichen?

B.6.4. Gibt es klare Ziele fir Ihre Arbeit?

B.6.5. Wissen Sie genau, welche Dinge in Ihren
Verantwortungsbereich fallen?

B.6.6. Wissen Sie genau, was von lhnen bei der
Arbeit erwartet wird?

Rollenkonflikte

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich viele Rollenkonflikte der Betroffenen, sind
also hier als negativ einzuschatzen. Niedrige

B.6.7. Machen Sie Dinge bei der Arbeit, die von
einigen Leuten akzeptiert werden, aber von an-
deren nicht?

B.6.8. Werden bei lhrer Arbeit widerspriichliche
Anforderungen gestellt?
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Werte (unter 45) weisen darauf hin, dass das
Ausmal} an Rollenkonflikten am Arbeitsplatz un-
terdurchschnittlich ist, sie kénnen also als positiv
eingeschatzt werden.

B.6.9. Missen Sie manchmal Dinge tun, die
eigentlich auf andere Weise getan werden soll-
ten?

B.6.10. Miussen Sie manchmal Dinge tun, die
Ihnen unndétig erscheinen?

Fuhrungsqualitat (mittel)

,Bitte schatzen Sie ein, in welchem Maf lhr un-
mittelbarer Vorgesetzter..."

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich hohe Fihrungsqualitat des Vorgesetzten,
sie sind also als positiv fir die Betroffenen zu
sehen. Niedrige Werte weisen auf geringe Fih-
rungsqualitat hin, sind also negativ zu bewerten.

B.7.1... fir gute Entwicklungsmoglichkeiten der
einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter sorgt.

B.7.2... der Arbeitszufriedenheit einen hohen
Stellenwert beimisst.

B.7.3.... die Arbeit gut plant.

B.7.4... Konflikte gut lost.

Soziale Unterstiitzung

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich viel soziale Unterstiitzung, sie sind also
als positiv fur die Betroffenen zu sehen. Niedrige
Werte weisen auf geringe soziale Unterstiitzung
hin, sind also negativ zu bewerten.

B.8.1. Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstit-
zung von lhren Kollegen?

B.8.2. Wie oft sind Ihre Kollegen bereit, sich Ihre
Arbeitsprobleme anzuhéren?

B.8.3. Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstit-
zung von Ihrem unmittelbaren Vorgesetzten?

B.8.4. Wie oft ist Ihr unmittelbarer Vorgesetzter
bereit, sich Ihre Arbeitsprobleme anzuhéren?

Gemeinschaftsgefinhl

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich ein hohes Ausmall an Gemeinschaftsge-
fuhl, sie sind also als positiv fr die Betroffenen
zu sehen. Niedrige Werte weisen auf wenig Ge-
meinschaftsgefihl hin, sind also negativ zu be-
werten.

B.8.9. Ist die Atmosphére zwischen lhnen und
Ihren Arbeitskollegen gut?

B.8.10. Ist die Zusammenarbeit zwischen den
Arbeitskollegen gut?

B.8.11. Fihlen Sie sich an lhrer Arbeitsstelle als
Teil einer Gemeinschaft?

Arbeitszufriedenheit (kurz)

Hohe numerische Werte (liber 55) bedeuten in-
haltlich ein hohes Ausmal3 an Arbeitszufrieden-
heit, sie sind also als positiv fur die Betroffenen
zu sehen. Niedrige Werte weisen auf geringe
Arbeitszufriedenheit hin, sind also negativ zu
bewerten.

B.11.7. ... Ihrer Arbeit insgesamt, unter Bertick-
sichtigung aller Umstande?
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Exkurs Emotionsarbeit

Arger, Wut, Mitgefiihl — JobCenter-Arbeit ist Emotionsarbeit. Oft erleben die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter aber einen Konflikt: Sie wollen (und sollen) ihre tatsachlich erlebten Gefihle
gegenuber den Klienten nicht zeigen. Der Grund: das Verhéltnis zum Klienten wirde die sach-
lich-nlichterne Behorden-Ebene verlassen und ins Personliche gehen. Also versuchen die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter so sachlich wie mdglich zu bleiben — auch wenn sie sich anders
fuhlen. Auf lange Sicht gesehen ist das aber nicht gesund. Denn Gefuihle zu verbergen, unab-
hangig vom tatsachlichen emotionalen Zustand, bedeutet Stress und Entfremdung von der ei-
genen Person und kann bis zum Burnout fiihren. Einfach ausgedriickt: Sich Gber l&angere Zeit

nett und freundlich zu geben, obwohl man innerlich vor Wut kocht, macht krank.

Hier beginnt die Emotionsarbeit. Fur die Beschéftigten gibt es zwei Wege, das Emotionsdilem-
ma aufzuldsen. Erste Moglichkeit: Gefuihle géanzlich vermeiden. Das bedeutet, eine emotionale
Distanz zum Kunden aufzubauen und personliche Bedirfnisse des Kunden zu ignorieren, so-
fern sie nicht dem Arbeitsauftrag im Sinne des Gesetzes entsprechen. In diesem Falle machen
die Beschaftigten nur das Notigste, um die gesetzlichen Anspriiche des Kunden und die engen
Vorgaben der Institution zu erflllen. Das Rollenverhalten ist sachlich, ntichtern und distanziert.
Die Folge: Zwar kann die emotionale Distanz eine emotionale Unstimmigkeit verhindern, die
Wirkung auf die Interaktion mit den Kunden ist aber nicht unproblematisch. Sie ermuntert die
Kunden ebenfalls zu distanziertem, sachlichem und auch unhéflichem Verhalten. Eine Atmo-
sphare der gegenseitigen Geringschatzung begtinstigt aber aggressive Handlungen bis hin zur

Gewaltanwendung durch den Kunden.

Zweite Mdglichkeit: Man handelt im Einklang mit seinen Geflihlen. Das bedeutet, sich auf die
Sorgen und Note des Kunden einzulassen und zu versuchen, das bestmogliche Ergebnis fur
ihn zu erzielen. Das Rollenverhalten ist zugewandt, mitfihlend sowie sachlich und emotional
engagiert. Durch die gesetzlichen Vorschriften ist der Handlungsspielraum bei der Gewéhrung
von Leistungen nach dem HARTZ-IV-Gesetz fir die Beschaftigten aber extrem eingeschranki.
Die Folge: Der Beschéftigte nimmt viel Arbeit auf sich und riskiert seine psychische Gesundheit,

ohne dem Kunden wirklich ausreichend helfen zu kdnnen.

In einer gesonderten Auswertung wurde diese Situation genauer untersucht. Zwei Fragen soll-
ten geklart werden: Wie wirkt sich die unterschiedliche emotionale Beteiligung der Beschaftigten
auf ihre wahrgenommenen Belastungen aus? Und wie héngen die Anforderungen, Gefiihle zu

verbergen, mit gewalttatigen Ubergriffen durch Kunden zusammen? Die Vermutung war, dass
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durch den erlebten Stress eine Uberforderungssituation auftritt, die letztlich Eskalationen be-
gunstigt. Dazu wurden zwei Fragenkomplexe des COPSOQ naher betrachtet: ,Anforderungen,

Emotionen zu verbergen® und ,Erlebte emotionale Anforderungen®.

Identifiziert wurden vier verschiedene Gruppen. Sie unterscheiden sich durch einen zunehmen-
den Konflikt hinsichtlich der Anforderung an das Verbergen von Emotionen und dem Erleben

von Emotionen im Kundenkontakt:
a) wenig emotionale Zurtickhaltung und geringe emotionale Belastung

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich nicht tibermafRig gezwungen, ihre Emotionen im
Kundenkontakt zu kontrollieren, gleichzeitig erleben sie eher selten oder weniger stark ausge-

pragt Emotionen im Kundenkontakt.
b) wenig emotionale Zuruckhaltung und hohe emotionale Belastung

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich nicht ibermaflig gezwungen, ihre Emotionen im
Kundenkontakt zurtickzuhalten, sie erleben aber héufig beziehungsweise deutlich ausgepréagt

Emotionen im Kundenkontakt.
c) starke emotionale Zurtickhaltung und geringe emotionale Belastung

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich Uberméfig gezwungen, ihre Emotionen im
Kundenkontakt zurlickzuhalten, gleichzeitig erleben sie eher selten oder weniger stark ausge-

pragt Emotionen im Kundenkontakt.
d) starke emotionale Zuriickhaltung und hohe emotionale Belastung

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich tibermafRig gezwungen, ihre Emotionen im
Kundenkontakt zurtickzuhalten, gleichzeitig erleben sie aber auch haufig beziehungsweise.

deutlich ausgepragt Emotionen im Kundenkontakt.

Die Vermutungen wurden bestétigt. Erstens: Je starker sich die Beschéftigten emotional zu-
riickhalten, desto gréRRer ist das Risiko fur psychosomatische Symptome und Burnout. Die Er-
gebnisse sind eindeutig. Die Werte fiir psychosomatische Symptome und Burnout steigen von
Gruppe zu Gruppe an. Gruppe 4 weist einen Mittelwert von 6,55 auf der Skala fiir psychosoma-
tische Symptome auf (0,78 Standardeinheiten tiber dem Durchschnitt). Und die Burnout-Skala
ist mit einem Mittelwert von 7,64 bereits 1,3 Standardeinheiten Gber dem Durchschnitt. Interes-
sant ist, dass in den starker belasteten Gruppen mehr Personen, die schon lange in vergleich-

barer Téatigkeit sind, und mehr Angehdérige der Markt- und Integrationsabteilungen zu finden
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sind. Offensichtlich fuhrt Berufserfahrung nicht automatisch zu mehr Gelassenheit im Umgang

mit den Kunden.

Zweitens: Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die Emotionen kontrollieren, sind nicht weniger von
Ubergriffen betroffen als Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die ihre Emotionen ausleben. Viel-
mehr sind gerade Beschéftigte mit einer hohen wahrgenommen Anforderung, Gefihle zu ver-
bergen bei gleichzeitig hohem Belastungsempfinden besonders von aggressiven und verwei-
gernden Kunden betroffen. Ein Zeichen dafur, dass die Emotionskontrolle nicht mehr gelingt.
Dies sind aber auch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit den langsten Verweilzeiten im Be-
ruf. Wenn sie sich aber dadurch auszeichnen, dass sie ihre Emotionen nicht mehr ausreichend
kontrollieren kénnen, liegt es ebenso nahe, dass sie in schwierigen Situationen selbst ungewollt
zu einer Eskalation beitragen. Das hohere Ubergriffsrisiko wére also eine Folge der emotiona-

len Dissonanz und Uberforderung, die kontinuierlich tiber die Gruppen zunimmt.

Entscheidend ist, dass eine fortgesetzte Uberforderung in Form emotionaler Dissonanz zu einer
Risikoakkumulation fir die Gesundheit der Betroffenen fuhrt. Eine ausreichende Emotionskon-
trolle gelingt nur sehr wenigen Personen. Gruppe 3 umfasst nur 12 % der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Diese Gruppe weist zwar kein erhchtes Risiko fur Ubergriffe, aber erhohte Werte
bei den psychosomatischen und Burnout-Symptomen auf. Gruppe 2 (25 %) weist bereits erhoh-
te Werte beim Burnout auf, wenn auch die anderen Parameter noch im unbedenklichen Bereich
liegen. Weitgehend unberthrt von dieser Problematik sind dagegen 35 % der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter, die keinerlei Risiko aufweisen. Dies sind aber diejenigen Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter, die ihre Tatigkeit noch nicht so lange austben.

Fazit: Die Kontrolle von Emotionen dient in JobCentern nicht nur der Erstellung des Produkts
Dienstleistung als solches, sie hat auch die Funktion des Schutzes vor Ubergriffen. Doch haufig
missgliickt die Emotionskontrolle und stellt dann ein hohes Risiko fiir Ubergriffe dar. Zum
Schutz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter muss der Arbeitgeber die Rahmenbedingungen der
Tatigkeit so gestalten, dass ein wirksames Emotionsmanagement méglich ist. Dazu gehért eine
klare Geschéftspolitik, einschlie3lich des Rollenbildes der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
(Verwaltungs- und Betreuungstatigkeit) sowie die Auswahl geeigneten Personals und dessen
Schulung (vgl. Manz & Hetmeier, 2010).

Exkurs Statistik

Zum besseren Verstandnis der Ergebnisse werden zunachst die Systematik des Fragebogens

und die wichtigsten statistischen Begriffe erlautert. Als Beispiel dient der COPSOQ-Fragebogen
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(Copenhagen Psychosocial Questionnaire). Mit diesem Instrument werden die Belastungen
durch die Arbeit erfasst. Die Fragen werden durch ankreuzen in einer fiinfstelligen Tabelle be-
antwortet. Jeder Antwortstufe wird ein Wert zugeordnet. Bei der Auswertung werden die Punkte
aller Fragen dieser Unterkategorie aus allen Fragebogen zusammengezahlt. Daraus wird der
Durchschnittswert, der Mittelwert fir das Unterthema ,Quantitative Anforderungen® errechnet. In
einem weiteren Schritt wird dieser Durchschnittswert mit einem statistischen Verfahren trans-
formiert, so dass am Ende Punktwerte zwischen 10 und 100 herauskommen kénnen. Dieser

Durchschnittswert wird dann verglichen mit der Norm.

Ein Mittelwert kann auf verschiedene Weise entstehen: Hat man beispielsweise vier Antworten
mit dem Wert 50, ergibt das einen Mittelwert von 50 (Rechnung: 50 + 50 + 50 + 50 = 200, geteilt
durch vier). Aber auch zwei Antworten mit Null Punkten und zwei mit 100 Punkten ergibt im
Durchschnitt 50 (Rechnung: 0 + 0 + 100 + 100 = 200, geteilt durch vier). Im ersten Beispiel wa-
ren die Antworten alle sehr ahnlich. Im zweiten Beispiel unterscheiden sich die oberen und un-
teren Werte extrem. Deswegen ist noch ein Mal3 wichtig: die Standardabweichung. Sie gibt an,
wie stark die einzelnen Antworten vom Mittelwert abweichen, also, wie stark sie sich voneinan-
der unterscheiden. Eine grofRe Standardabweichung bedeutet grof3e Unterschiede in den Ant-

worten, eine kleine Abweichung bedeutet geringe Unterschiede.

Alle Unterthemen des COPSOQ-Fragebogens sind so geeicht, also normiert, dass der Mittel-
wert bei 50 Punkten liegt. Eine Standardabweichung betragt 10 Punkte. Innerhalb einer Stan-
dardabweichung nach oben oder nach unten vom Mittelwert liegen 68,2 % aller Félle. Das

heil3t: 68,2 % der Menschen haben Werte zwischen 40 und 60 im Fragebogen. Die Abbildung

27 verdeutlicht diesen Zusammenhang.
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Haufigkeit der
Werte

47,7% —

34,1% | 34,1%
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Abbildung 27: Standardabweichung des COPSOQ-Fragebogens

20 30 40 45 50 55 60 70 80
Abbildung 28: Ampelmodell

Dazu ein Beispiel: Der Mittelwert eines 1Q-Tests liegt bei 100, die Standardabweichung bei 15.
68,3 % der Testpersonen haben also einen Wert von 85 bis 115 (100 +/-1 Standardabwei-
chung). 95,5 % der Werte der Befragung liegen im Bereich von 70 bis 130. Das bedeutet fur die
Praxis: Von 100 Menschen haben gut 95 Menschen einen 1Q-Wert zwischen 70 und 130. Nur

2,5 % haben einen hoheren oder einen niedrigeren Wert.
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Fur das COPSOQ-Beispiel (Mittelwert = 50, Standardabweichung = 10) bedeutet das: In der
Vergleichsgruppe fur das JobCenter liegen 68,3 % der Menschen zwischen 40 und 60. Liegen
die Werte auf3erhalb von 40 und 60 kann von einem starken, bedeutenden Zusammenhang
ausgegangen werden. Im ,abba“-Projekt wird davon ausgegangen, dass schon Werte ab 45
und 55 (eine halbe Standardabweichung) in der Auswertung beriicksichtigt werden mussen.
Der Grund: Bereits in diesem Bereich konnen die Belastungen fiur die Betroffenen starke Aus-
wirkungen haben. In Abbildung 28 sind die Grenzwerte noch einmal bildlich dargestellt. Rote
Werte bedeuten: die Menschen geben an, extrem belastet zu sein. Dringender Handlungsbe-
darf ist angezeigt. Gelbe Werte bedeuten: die Menschen sind belastet und bendtigen mittelfris-

tig Entlastung.

Die Fragebdgen BHD (Stress, Burnout) und KOPS (kérperliche und psychische Symptome)
sind so geeicht, das der Mittelwert funf betragt. Die Standardabweichung ist zwei. Der kritische
Bereich beginnt also bei vier beziehungsweise bei sechs, einer halben Standardabweichung.

Bereits in diesem Bereich, kdnnen Belastungen flur Betroffenen deutliche Auswirkungen haben.
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