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Ubergriffe von Kunden auf Beschaftigte im Publikumsverkehr nehmen seit Jahren zu.

Diese Gewalt am Arbeitsplatz umfasst verbale, physische oder psychische Angriffe auf Mitarbeitende in
Situationen, die in Bezug zu ihrer Arbeit stehen und die in Folge ihre Gesundheit, ihre Sicherheit oder ihr
Wohlbefinden beeintrachtigen.

Es gibt bestimmte Situationen fiir Mitarbeitende, die ein grundsétzliches Risiko fiir Ubergriffe beinhalten,
wie der Umgang mit Waren, Bargeld, Wertsachen, das Verweigern von Leistungen, Arbeiten an
Einzelarbeitsplatzen oder Durchfihrung von Einzelberatungen, Kontakt zu Personen, die zu Aggressionen
neigen oder unter Alkohol/Drogeneinfluss stehen, lange Kundenwartezeiten, verdrgerte Kunden nach
Ausstellung fehlerhafter Rechnungen, Bescheide, Auskiinfte.

Viele kleine bis mittlere Ubergriffe werden nicht erfasst, weil Beschaftigte und Vorgesetzte sie als ,,zu
gering*“ oder ,nicht anzeigewurdig“ bewerten. Dass diese Taten moglicherweise Straftaten und
Arbeitsunfélle sind, wird nicht bericksichtigt. Dabei kénnte durch friihzeitiges und angemessenes
Handeln mogliche Gewalteskalationen und deren Folgen entgegengewirkt werden.

Die Auswirkungen der Angriffe bei den Opfern reichen von Hilflosigkeit, Verunsicherung, Demotivierung,
Verzweiflung, Angstzustanden bis hin zu Stresssymptomen und posttraumatischen Belastungsstérungen.
Steigende Fehlzeiten, Ausfalle, sinkende Motivation, geringere Produktivitdt und eine Belastung des
Betriebsklimas kénnen Folgen von Ubergriffen und mangelnder Krisenintervention im Betrieb sein.

Im Rahmen der Evaluierung sollte in jedem Betrieb eine diesbzgl. Gefahrdung ermittelt, beurteilt und
geeignete MaBnahmen umgesetzt werden.

Treffen Sie Vorkehrungen fur den Notfall:

» Alarmierungsmoglichkeiten

Sensibilisierung der Mitarbeitenden - zum Beispiel im Umgang mit gefahrlichen Gegenstanden
Uben Sie den Ernstfall, um vorbereitet zu sein

Raumgestaltung beachten

Im Akutfall: Abklarung Notwendigkeit Einbindung der Krisenintervention, erstellen Sie eine
Dienstunfallmeldung, melden Sie Vorfélle an die/den zustandige/n Arbeitsmediziner/in
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Handlungsempfehlung bei Ubergriffen am Arbeitsplatz:
Versuchen Sie ruhig zu bleiben

Vermeiden Sie Fragen und Diskussionen

Sprechen Sie klar, laut und deutlich - eine Kommandostimme ist die wichtigste Abwehrmdglichkeit
Zeigen Sie Grenzen auf

Halten Sie mindestens eine Armlange Abstand

Gehen Sie keine unndtigen Risiken ein
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Fur weitere Informationen stehen Ihnen lhre Praventivkrafte des AMD Salzburg gerne zur Verfugung.
Siehe auch http://amd-sbg.at/sites/files/avos/anhang/erstehilfepsyche final.pdf

Besuchen Sie auRerdem unsere Homepage www.amd-sbg.at oder werden Sie Fan auf
www.facebook.com/AMD.Salzburg.
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