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Sehr geehrte Kolleginnen und Kollegen,
sehr geehrte Damen und Herren,

Gewalt gegen Kommunalbe-
schaftigte. Ein Thema, das wir als
komba gewerkschaft nrw bereits
seit einigen Jahren kontinuierlich
in den Blick nehmen und dessen
Brisanz wir an Politik, Arbeitgeber
und Dienstherren herantragen.
Um diesen bestlirzenden und un-
tragbaren Entwicklungen jedoch
mit konkreten Handlungsemp-
fehlungen zu begegnen, fehlten
bislang valide Zahlen.

Foto: Eduard N. Fiegel, photofiegel.de

Aus Gesprachen mit Vorgesetzten und Beschaftigten zu eigenen
Gewalterfahrungen sowie Biirgerinnen und Burgern zu ihren Ein-
schatzungen hinsichtlich der Gegebenheiten innerhalb der Verwal-
tung, liegen nun gesicherte Erkenntnisse zu sicherheitsrelevanten
Rahmenbedingungen vor. Was die Kolleginnen und Kollegen vor-
rangig bendtigen, sind nicht zuletzt ausreichende PraventionsmafR-
nahmen und der Ruckhalt der Vorgesetzten.

Wie bereits in einer ersten Untersuchung aus dem Jahr 2014 zur
Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen konn-
te die Fachhochschule fiir 6ffentliche Verwaltung NRW erneut fiir
die wissenschaftliche Durchfiihrung der vorliegenden Studie ge-
wonnen werden. Der besondere Dank gilt daher Prof. Dr. Bernhard
Frevel und seinem Team fur die hervorragende Zusammenarbeit.
Danken mochten wir auch Ina Scharrenbach, Ministerin fiir Heimat,



Kommunales, Bau und Gleichstellung, und ihrem Ministerium fur
die Forderung des Projektes. Ein herzliches Dankeschon gebihrt da-
riiber hinaus den ausgewdhlten Kommunalverwaltungen (Bergisch
Gladbach, Bonn, Kreis Steinfurt, Siegburg, Solingen und Willich), die
fir die Befragungen zur Verfligung standen.

Die Handreichungen werden in einem weiteren Schritt allen Stad-
ten und Gemeinden in Nordrhein-Westfalen zur Verfligung gestellt.
Damit garantieren wir eine hohe Informations- und Verbreitungs-
basis. Denn wir alle haben ein gemeinsames Interesse daran, den
offentlichen Dienst fur die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sicher
und attraktiv zu gestalten. Lassen Sie uns daher durch ganz kon-
kretes Handeln ein deutliches Zeichen gegen Gewalt und fiir mehr
Sicherheit in Kommunalverwaltungen setzen.

Eine erkenntnisreiche Lektlire wiinscht

Ak [

Andreas Hemsing,
Bundes- und NRW-Landesvorsitzender der komba gewerkschaft



1. Ubergriffe reduzieren und Mitarbeitende schiitzen:
Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwal-
tungen
Bernhard Frevel

Immer wieder erscheinen in den Zeitungen und Nachrichten Berichte lber
korperliche Angriffe auf Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des 6ffentlichen
Dienstes. So wurde beispielsweise Jahr 2018 in Hamburg ein Beamter von
einem psychisch Kranken mit einer brennbaren Flissigkeit begossen, an-
geziindet und todlich verletzt. In Lippstadt wurde ein Jugendamtsmitar-
beiter mit einem Messer angegriffen. Der Landrat des Kreises Hameln-Pyr-
mont wurde 2013 von einem 74jahrigen Mann erschossen. Im September
2014 erschoss ein Steuerberater im Finanzamt von Rendsburg in Schles-
wig-Holstein einen Beamten. Zudem wird liber Angriffe auf Mitarbeitende
von Rettungsdiensten und Feuerwehren, Fahrer von Bussen und Bahnen,
Sicherheitskrafte oder Ordnungsamtsmitarbeitende im AufRendienst be-
richtet. Und auch politische Kommunalreprasentanten sind gefahrdet: im
Oktober 2016 wurden die Oberbiirgermeisterin von Kéln am Tag vor ihrer
Wahl, im Herbst 2017 der Burgermeister der sauerlandischen Stadt Altena
bei einem Angriff mit einem Messer verletzt. Bekannt wurde 2016 der Fall
des SPD-Fraktionsvorsitzenden und des Biirgermeisters von Bocholt, die
massiv online bedroht wurden.

Wenn solche Vorfille berichtet werden, haben sie die so genannte Nach-
richtenschwelle erreicht. Journalisten greifen einen Vorfall auf und be-
richten wegen dessen AuRergewdhnlichkeit. Andererseits werden berich-
tete Extremfalle zum Anlass genommen, weiter zu recherchieren und so
geraten dann auch Vorkommnisse in die Berichterstattung, die sonst die
Nachrichtenschwelle nicht Gberwunden hatten. Es kdnnen so Haufungen
von Informationen entstehen, die den Eindruck eines ,immer mehr,immer
gefahrlicher vermitteln kdnnen. Die offentliche Berichterstattung kann
insofern kaum verlassliche Auskunft geben tiber das AusmaR der Ubergrif-
fe auf Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der 6ffentlichen Verwaltung. Und
auch die polizeiliche Kriminalstatistik kann das Problem ebenso wenig
erfassen wie Daten von Unfallkassen. Ein ,,objektives“ Lagebild ist somit
nicht zu zeichnen. Damit liegt ein belastbares bundes- oder landesweites
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Lagebild nicht vor. Die Landesregierung NRW stellte 2016 zwar fest, ,,dass
der Respekt gegentiber hoheitlich tatigen Aufsichtspersonen deutlich ab-
genommen hat und verbale Angriffe wie Beleidigungen bzw. Anfeindun-
gen zugenommen haben“*, konnte dies aber nicht durch valide Zahlen
belegen, so dass nach wie vor auf einzelne Untersuchungen und Erhebun-
gen aus unterschiedlichen Quellen zuriickgegriffen werden muss, um die
Facetten des Problems wenigstens schlaglichtartig darstellen zu kénnen.

Hinterfragt werden kann dabei die Notwendigkeit eines ,objektiven®
Bildes. Ist denn nicht schon das Faktum von solchen Ubergriffen und Be-
drohungen hinreichend, um das Problem zu qualifizieren und Handlungs-
bedarfe zum Schutz von &ffentlich Bediensteten festzustellen? Bedarf es
nicht vielmehr der qualitativen Erfassung von Vorfallen hinsichtlich der
Situationskontexte, um die Entstehung von Gewalt, Bedrohungen und
Beleidigungen zu erfassen, darauf bezogene Praventions- und Reaktions-
konzepte zu entwickeln und die Sicherheit in Kommunalverwaltungen zu
erhohen?

Im Auftrag der Kommunalgewerkschaft komba gewerkschaft nrw und ge-
fordert vom Ministerium fiir Heimat, Kommunales, Bau und Gleichstellung
NRW untersuchte nun zum zweiten Mal das Institut fur Polizei- und Krimi-
nalwissenschaften der Fachhochschule fiir 6ffentliche Verwaltung NRW
Fragen zur Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen.

Fir die erste Studie, die 2013/14 durchgefiihrt wurde, wurde neben einer
allgemeinen kurzen Lageeinschatzung und einer Beschreibung des Phano-
mens in drei Untersuchungskommunen unterschiedlicher GrofRe in NRW
ein qualitatives Untersuchungsdesign entwickelt. In Gesprachen mit Be-
schaftigten, Vorgesetzten und Personalraten wurden deren Erfahrungen
mit belastenden Situationen, deren personelle, anlassbezogene und situ-
ative Komponenten hinsichtlich verbaler und physischer Gewalt und Ge-
waltandrohung sowie die Bewertung des Schutz-, Vermeide- und Coping-
verhaltens bzw. der Copingfahigkeit und Resilienz erfasst.

* Landtag Nordrhein-Westfalen (2016): Drs. 16/12659: Antwort der Landesregierung auf die
Kleine Anfrage 4949 vom 12. Juli 2016 des Abgeordneten Ernst-Ulrich Alda FDP, Drucksache
16/12484 v. 9.6.2016: Gewalt gegen Beschéftigte in Jobcentern, Arbeitsagenturen und kom-
munalen Sozialdmtern sowie in der Arbeitsschutzverwaltung in NRW. Diisseldorf. S. 2.
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Die Erkenntnisse wurden in mehreren Beitragen fiir das monatlich erschei-
nende Mitgliedermagazin ,inform“ aufbereitet, wobei Fallbeschreibun-
gen, Analysen und Bewertungen sowie konkrete Handlungsempfehlungen
dargestellt wurden. Die Beitrage und ein wissenschaftlicher Bericht wur-
den zudem in einer Gesamtbroschiire gebiindelt.? Neben der schriftlichen
Aufbereitung der Ergebnisse der Studie und den praventionspraktischen
Schlussfolgerungen wurde die Thematik in einem Symposium aufgegrif-
fen sowie mit mehreren Vortragen auf Kongressen oder kommunalen Be-
legschaftsversammlungen einem breiteren Publikum nahegebracht.

1.1. Konzeption, Methodik und Trends

In der hier vorgestellten zweiten Studie soll das Wissen liber die Verbrei-
tung des Phanomens verbessert und das Dunkelfeld aufgehellt, Erkennt-
nisse —im Sinne von guter und schlechter Praxis - tiber die Ist-Lage und die
Méoglichkeiten der Pravention angestrebt und sollen Handlungsempfeh-
lungen problemspezifisch differenziert werden. Es gilt mit der Studie die
verschiedenen Akteure in den Kommunalverwaltungen (Mitarbeitende,
Flihrungskrafte, Personalrat, Behérdenleitung) fir das Problem zu sensibi-
lisieren, die Kompetenzen zur stadtspezifischen Starken-Schwachen-Ana-
lyse zu starken und die Kenntnis liber wirksame Handlungsmoglichkeiten
zu verbessern.

Gegenuber der ersten Studie wurde die empirische Untersuchung bei Bei-
behaltung eines qualitativen Methodenkonzepts erweitert. In Fallstudien
in sechs nordrhein-westfalischen Kommunen verschiedener GrofRe wur-
den

» in Gruppeninterviews mit Mitarbeitenden verschiedener Amts- und
Fachbereichszugehorigkeiten,

« inInterviews mit Sachgebiets-, Amts-, Fachbereichs- und Behérden-
leitungen sowie Personalraten,

2 Die Broschiire ,Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen. Informatio-
nen und Empfehlungen fiir die Praxis“, herausgegeben von komba gewerkschaft nrw und
der Fachhochschule fir 6ffentliche Verwaltung NRW (K6In 2014) steht zum Download unter
https://bit.ly/1vglzcU zur Verfligung.
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+ durch standardisierte Vorgangs- und Vorfallserhebungen,
« mit Gebaudebegehungen,
« mit Kunden-Kurzinterviews.

Problemaspekte und Einschatzungen differenziert erfasst. Eine NRW-re-
prasentative Biirgerbefragung konnte mit Unterstiitzung durch das For-
sa-Institut weitere Erkenntnisse liefern. Eine rechtswissenschaftliche
Einordnung der Handlungsmoglichkeiten der Verwaltungen erganzt die
empirische Untersuchung und die weiteren theoretischen Einordnungen
und Analysen.

Als besonders aufschlussreich erwies sich die Kombination von insgesamt
12 Gruppendiskussionen mit knapp 100 Mitarbeitenden verschiedener
Arbeitsbereiche der Kommunen und den insgesamt 34 Experteninter-
views mit einer Gesamtdauer von 20 Stunden. Hier wurde deutlich, dass
die Beschaftigten und Beamten sehr vielfaltige Erfahrungen mit Beleidi-
gungen, Drohungen und Ubergriffen machten und dabei einerseits sehr
unterschiedlich damit umgehen oder andererseits sehr verschiedene Er-
fahrungen machten, wenn sie die Vorfalle meldeten.

Die Spannweite der Betroffenheit wird deutlich, wenn die Ubergriffe
schwere Schadigungen des Selbstbildes zur Folge haben und weitreichen-
de Eingriffe in die Lebenswelt der Mitarbeiter bedeuten. So wurden einem
Mitarbeiter der Kommune E die Rollldden seines Privathauses mit einem
Luftgewehr beschossen und es wurde Biomiill auf sein Auto und vor sein
Haus gekippt (Gruppendiskussion Kommune E).

Andere sehen die erlittenen Angriffe nicht auf sich, sondern ,,auf das Sys-
tem*“ bezogen und kénnen damit Distanz zum Vorfall entwickeln:

»Wenn mich jemand anschreit, schreit er ja die Behérde an, die ich ver-
trete. Das betrifft ja nicht mich persénlich.” (Gruppendiskussion Kom-

mune C)

Von Bedeutung sind hier die Unterstiitzung und Erfahrung von Empathie
durch Kolleginnen und Kollegen und insbesondere auch Vorgesetzte:
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»Wichtig ist, dass es die Mdglichkeit gibt, die Dinge zu dufSern, also
dass keiner allein mit dem ist, was er erlebt, sondern dass er Mog-
lichkeiten hat, dartiber zu reden.” (Interview Kommune B)

Andere Mitarbeiter hingegen berichten, wie sie von Fiihrungskraften zu-
satzlich sekundar viktimisiert wurden:

»Bei uns wurde ein Mitarbeiter im AufSendienst in der Wohnung des
Biirgers gefesselt und mit Benzin libergossen, der Biirger hat gedroht
ihn anzuziinden. Als er dann nachher Probleme damit hatte, hat sein
Chef ihm nur gesagt, er soll sich nicht so anstellen.” (Gruppendiskus-
sion Kommune E)

In der Kontrastierung der Ergebnisse der Gesprache mit Beschaftigten zu
den Flhrungskrafteinterviews zeigen sich quasi zwei Wahrnehmungswel-
ten. Wahrend die Mitarbeitenden eine Alltaglichkeit des rauen Umgangs
erfahren und davon - auch vor dem Hintergrund einer geringen Erwar-
tung auf unterstiitzende Reaktionen von Vorgesetzten - nur einen klei-
nen Teil offiziell melden, zeigen sich viele Fiihrungskrafte liberzeugt, einen
guten Blick auf die Lage zu haben, Mitarbeitende zu schiitzen und zu be-
treuen sowie angemessen gegeniiber tibergriffigen Biirgern zu reagieren.
Eine zentrale Schlussfolgerung und Forderung aus den festgestellten Dis-
krepanzen ist, dass die Kommunikation tber Arbeitsbelastungen offener,
regelmaRiger und konstruktiv-I6sungsorientierter gefiihrt werden muss.
Eine entscheidende Rolle hat dabei sicherlich die Behordenleitung, die Of-
fenheit fir die Problematik schaffen und fordern muss. Doch zeigt sich in
der Untersuchung, dass es vor allem die untere und mittlere Fiihrungsebe-
ne ist, die quasi eine ,,Gate-Keeper“-Rolle austibt, um den Dialog zu ermog-
lichen. Hier sitzen - so die Ergebnisse der Interviews - die hemmenden,
aber auch die fordernden Krafte, die die Behordenpolitik dann auch tat-
sachlich in die Praxis umsetzen mussen.

Vor allem die Gesprache mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern zeig-
ten eine Bandbreite und auch Vielzahl der belastenden bis hin zu gefahr-
lichen Situationen, die bei der Tatigkeit im 6ffentlichen Dienst vorkommen
konnen. Es wurde ja auch explizit danach gefragt. Um jedoch nicht nur
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auf subjektive Erzahlungen zurlickgreifen zu miissen, um das Lagebild zu
objektivieren wurde fiir das Projekt eine ,Vorfallserhebung® entwickelt.
Mitarbeitende sollten tiber einen mehrwdochigen Erhebungszeitraum ihre
diversen direkten und telefonischen Biirgerkontakte in Strichlisten nach
der Kommunikationsqualitdt einordnen und bei besonderen Situationen
standardisiert die Vorkommnisse beschreiben. In der Auswertung von 145
Riickmeldungen zu mehr als 18.000 Biirgerkontakten wurden 114 kritische
Kontakte mit mehr als 200 Vorkommnissen erfasst. Die deutlich Gberwie-
gende Zahl der Kontakte wird als freundlich-sachlich bzw. neutral-sach-
lich eingestuft und nur ein geringer Teil als gefahrlich/bedrohlich oder gar
ubergriffig charakterisiert. Der standardisierte Erhebungsbogen sollte je-
doch nicht nur ein Analyseinstrument sein, sondern wurde im Projekt auch
getestet, wie er Kommunen und ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
helfen kann, im laufenden Betrieb die Vorkommnisse strukturiert zu er-
fassen und dariiber das (lokale) Lagebild verlasslicher zu machen sowie fiir
die Entwicklung und Evaluation von Handlungskonzepten zu nutzen.

Schwierig gestaltete sich in dem Projekt die Analyse der Kundensicht auf
das Phanomen der Sicherheit in Kommunalverwaltungen. In allen unter-
suchten Kommunen wurden in verschiedenen Amtern mit Biirgerkontak-
ten Kunden vor und nach ihrem Kontakt in Kurzinterviews zu den raum-
lichen Bedingungen (Orientierung im Gebdude, Qualitat der Wartezonen
u.a.), zum Ablauf und zur Freundlichkeit der Kontakts und zu Aspekten der
Sicherheit befragt. Doch leider war die Gesprachsbereitschaft vieler Bir-
ger begrenzt, was teilweise mit zeitlichen Zwangen begriindet wurde, auf
Misstrauen gegeniiber der Unabhangigkeit der Befragung zu Behdrden-
leistungen zurlickzufiihren war oder auch an sprachlichen Hurden lag. Der
gewonnene Datensatz war leider so gering, dass eine Auswertung keine
reliable Aussage zuldsst.

Reprasentativ fiir Nordrhein-Westfalen sind hingegen die tiber das for-
sa-Institut erhobenen Daten, die im Dezember 2018 und Januar 2019 bei
1.004 telefonisch Befragten gewonnen wurden. Gut die Halfte der Be-
fragten meint, dass Gewalt gegen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
offentlichen Verwaltung ein groRes oder sehr grof3es Problem sei. Hierbei
zeigen sich auch nur geringe Unterschiede zwischen den Geschlechtern
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und Altersgruppen, wobei die 30- bis 44-Jahrigen mit 41 % unterdurch-
schnittlich so antworteten. Selbst hat nur eine Minderheit von ca. 18 %
der Befragten Unsicherheitsgefiihle bei Behordengangen erlebt. Un-
gefahr zwei Drittel der Interviewten schatzen die Qualifikation der Mit-
arbeitenden der 6ffentlichen Verwaltung als gut bis sehr gut ein, ca. jeder
Vierte sieht dies kritischer. Wahrend also die Qualitat des Personals insge-
samt recht gut bewertet wird, werden die Verwaltungsprozesse deutlich
schlechter beurteilt. Hier sind es 68 Prozent, die diese als kompliziert und
nicht recht nachvollziehbar bewerten. Hieraus kann die These abgeleitet
werden, dass es wohl weniger die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind,
die bei Burgerinnen und Biirger Aversionen und Gewaltbereitschaft aus-
|6sen als vielmehr die Verwaltungsprozesse, die mit ihren Dauern, Regeln
und Unklarheiten frustrierend wirken kénnen. Dies zeigt sich auch in den
Vorschlagen fiir Mallnahmen zur Verbesserung der Sicherheit in 6ffent-
lichen Verwaltungen. Zwar denken hier ca. 30 % an die Einstellung von
Sicherheitspersonal, doch liegt die zweithdufigste Nennung bei verbes-
sertem Service und besserer Terminkoordination. Auf Platz 3 rangiert die
Schulung der Mitarbeiter zur Kompetenzverbesserung. Technische Sicher-
heitsmalRnahmen kommen den Befragten kaum in den Sinn.

1.2. Zur Struktur des Berichts

Dass Fragen zur Sicherheit und Gewaltpravention nicht nur in Deutsch-
land sondern auch in anderen Landern, nicht nur in Verwaltungen sondern
auch in anderen Arbeitsbereichen relevant sind, macht Andreas Kohl in sei-
nen Ausfiihrungen zum ,Lagebild Workplace Violence“ deutlich. Hier wird
das Phanomen einerseits theoretisch eingeordnet und in seinen Grund-
tendenzen beleuchtet.

Lucia Maldinger beschreibt das Lagebild in den Untersuchungsstadten und
greift hierfur auf die Erkenntnisse aus den Gruppeninterviews und den
Vorfallserhebungen zuriick. Die theoriegeleiteten und statistischen Aus-
wertungen verdeutlichen Art und Kontexte von Vorfallen, woraus sich An-
satze zur Sicherheitsarbeit ergeben.
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Dass Gewalt auch eine Form der Interaktion zwischen Menschen ist und
die Organisationsstrukturen hierauf einen bedeutsamen Einfluss haben,
zeigt die Analyse von Claudia Kaup und Moritz Biihler. Sie stellen die Buirger,
Mitarbeiter und Flhrungskraften in den Mittelpunkt und betrachten die
Herausforderungen an Kommunikation und Empathie sowie die konflikt-
fordernden oder -mindernden Einflussfaktoren auf das Miteinander. Mit
Blick auf sicherheitsgefahrdende Stressoren werden Verwaltungsprozesse
mit der Aufbau- und Ablauforganisation betrachtet. Untersucht werden
die Moglichkeiten, behdrdenintern Unterstiitzungs- und Hilfesysteme zu
gestalten, um die Resilienz der Mitarbeitenden und der Mitarbeiterschaft
resp. der Behorden zu fordern.

Andreas Kohl betont in seinem Kapitel tber die Infrastruktur die Mog-
lichkeiten und Grenzen einer baulichen und technischen Sicherheitsver-
besserung. Auch hier werden Stressoren wie Uniibersichtlichkeit oder
ode Wartezonen betrachtet, aber zudem die Wirksamkeit von Alarm- und
Uberwachungssystemen hinterfragt.

Wichtig ist es, dass die Erkenntnisse aus den vorgelegten sozial- und
rechtswissenschaftlichen Betrachtungen auch Handlungsrelevanz entwi-
ckeln. Das Forscherteam legt ausgewahlte Schlussfolgerungen und Emp-
fehlungen vor.

Mit Erlauterungen zur Verwendung von Vorfallserhebungen und zugeho-
rigen Formularen soll es Kommunen ermdoglicht werden, dass eigene Lage-
bild zur Sicherheit in der Kommunalverwaltung zu erstellen und/oder die
Erfassung und Auswertung von konkreten Gefahrdungsfallen zu verbes-
sern. Zudem werden Fortbildungsvorschlage gemacht, um die Kompetenz
der Beschaftigten zu erhohen, kritische Situationen besser zu meistern.

In der konfrontativen Auseinandersetzung zwischen Behordenbedienste-
ten und Kunden hat auch das Internet mit den Sozialen Medien eine gro-
Bere Bedeutung gewonnen. Angebracht sind deshalb einige Praventions-
maflnahmen der Mitarbeitenden in der Nutzung dieser Plattformen, zu
denen das Projektteam Vorschlage unterbreitet.
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Zudem werden noch Checklisten und Hinweise fiir die Gestaltung eines
Orientierung gebenden , Notfallkoffers“ vorgelegt.

Ob und wie die sich aus den empirischen Untersuchungen ergebenden
Wiinsche und Empfehlungen umsetzen lassen, hangt einerseits von den
politischen und finanziellen Bedingungen in den Kommunen ab. Doch sind
sie auch im Kontext der rechtlichen Rahmenbedingungen zu betrachten.
Christoph Gorisch, Professor fiir Offentliches Recht an der Fachhochschule
fur offentliche Verwaltung NRW, stellt die beamten- und arbeitsrechtli-
chen Fursorgepflichten zum Schutz der Mitarbeitenden der Verwaltungen
dar und konkretisiert den rechtlichen Rahmen unter anderem mit Blick
auf die Bereitstellung von Beratungs- und SchulungsmalRnahmen, die
Ausubung des behérdlichen Hausrechts sowie die Moglichkeiten der Ge-
fahrderansprache.

Sehr kurz und sehr knapp werden mit Thesen die Ergebnisse und Schluss-
folgerungen fiir mehr Sicherheit in der Kommunalverwaltung im abschlie-
RBenden Kapitel 6 zusammengefihrt.

1.3. Mebhr Sicherheit in den Kommunalverwaltungen

Bekannt gewordene Vorfille von verletzenden oder gar tdlichen Ubergrif-
fen auf Verwaltungsmitarbeitende haben die Offentlichkeit und die Politik
fir das Problem von Unsicherheit in Kommunalverwaltungen, aber auch
anderen Zweigen des offentlichen Dienstes sensibilisiert. Die gewachse-
ne Aufmerksamkeit fiir das Phanomen ist wichtig fiir die von Ubergriffen
Betroffenen und sie verbinden damit Erwartungen zur Verbesserung ihrer
Sicherheit.

Einige Reaktionen auf Vorkommnisse sind dann zum Beispiel die Einstel-
lung von Sicherheitspersonal, das im Empfangsbereich oder auf Fluren
bereitsteht, die Installation von (vermeintlicher) Sicherheitstechnik mit Vi-
deouberwachungen oder die Ausweitung von Bewaffnungen mit Schlag-
stocken oder Reizgasspray fiir AuRendienstmitarbeitende.
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Die Ausweitung von Schutz und die Verbesserung der Interventionsfahig-
keit sind Bestandteile einer Sicherheitsarbeit im engeren Sinn.

Doch Sicherheit wird auch mit anderen Ansatzen und Zielen erreicht:

- Die Wertschopfungskette der Sicherheit beginnt mit der Prophylaxe,
die verhindern soll, dass Gefahrdungen lberhaupt entstehen. Eine
Forderung des gesamtgesellschaftlichen Bewusstseins fiir die Bedeu-
tung des o6ffentlichen Dienstes fiir das Gemeinwohl ist Teil dieser Pro-
phylaxe und erfordert eine Diskussion um die Rolle des Staates. Auch
die Entwicklung und Bekanntmachung einer Anti-Gewalt-Erklarung
und -Kultur in einem Rathaus gehort dazu.

«  Prdvention greift dann, wenn eine Gefahr schon moglich ist. Hier gilt
es z.B. Tatgelegenheitsstrukturen zu mindern. Dies kann sich an po-
tenzielle Tater richten (z.B. indem keine als Waffen missbrauchbaren
Gegenstande auf Schreibtischen stehen) oder die potenziellen Opfer
adressieren, die beispielsweise durch Kommunikations- und Deeska-
lationskompetenz schwierige Situationen entscharften kénnen.

« Es gilt die Resilienz und Copingfihigkeit zu starken. Hier kann einer-
seits an soziale Instrumente wie Supervisionen oder andererseits an
die Starkung von Selbstverteidigungskompetenzen oder den Aufbau
von kollegialen Hilfesystemen gedacht werden.

« Von besonderer Bedeutung ist die Restoration, die nach Vorfallen den
Betroffenen hilft, das Erlebte zu verarbeiten und wieder ein Gefiihl
von Verlasslichkeit und Sicherheit zu entwickeln. Hier sind Soziale
Ansprechpartner und insbesondere empathische Fiihrungskrafte ge-
fordert.

Ein zu enger Sicherheitsbegriff, der Abwehr, Schutz und Intervention be-
tont, kann keine hinreichende Reichweite entwickeln und lauft auch Ge-
fahr, von den Biirgerinnen und Biirgern abgelehnt zu werden, was der
Kommunalverwaltung Akzeptanz und Legitimitat entzieht. Ein Ausbau
einer ,Festung Rathaus” lauft der Funktion, dem Ziel und dem Selbstver-
standnis der offentlichen Verwaltung zuwider. Damit eine Sicherheits-
arbeit gelingen kann, bedarf es einer analysegestiitzten, evidenzbasierten
und lebensweltorientierten Gewaltpravention.
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« Bendtigt werden Risikoanalysen zu den verschiedenen Arbeitsbe-
reichen der offentlichen Verwaltung, da die Gefdhrdungen in einem
Jugendamtsbiiro (hdufig mit Einzelbiiros) anders sind als im Grof3-
raumbiiro des StralBenverkehrsamts, da Blro gebundene Dienste
auf schnellere Unterstiitzung zuriickgreifen kénnen als die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter der Lebensmittelkontrolle, des Veterinar-
dienstes oder der Gewerbeaufsicht im AuBendienst.

- ,Evidenzbasiert® meint, dass etablierte und evaluierte Instrumente
der Pravention genutzt werden, dass die Kommunen sich tiber wirk-
same Konzepte austauschen und auf Gelingen ausgerichtete In-
strumente schaffen, statt eher zufallig Aktivitdten zu entwickeln,
weil nach einem Vorfall Reaktionen gefordert sind.

- Die Lebensweltorientierung umfasst sowohl den Blick auf potenzi-
elle Tater als auch potenzielle Opfer. Lebenswelten von Tatern sind
haufig gepragt von Existenzsorgen, psychischen Belastungen, Sucht-
erkrankungen und erfordern von den Verwaltungsmitarbeiterinnen
und Verwaltungsmitarbeiter personen- und situationsspezifisch ab-
gestimmte Handlungen. Die Lebenswelt der Verwaltungsmitarbeiter
ist beispielsweise durch die familidre Situation, korperliche und see-
lische Konstitution oder die soziale Situation im Gemeinwesen ge-
pragt, was die Viktimisierungsrisiken und -folgen beeinflusst.

Erforderlich fiir die Sicherheitsarbeit sind also einerseits allgemeine Stan-
dards, die sich in den Bereichen Gebaudegestaltung, Beschilderung, War-
tezonen, Terminvergaben und Biirogestaltung entwickeln lassen. Zudem
gilt es Variabilitat zu entwickeln, die sich aus den verschiedenen Aufga-
benfeldern der Kommunalverwaltung begriinden lasst. Sie muss jedoch
auf Risikoanalysen beruhen. Und es gilt seitens der Vorgesetzten die Mit-
arbeitenden selbst mit ihren Interessen, Starken und Schwachen im Blick
zu behalten, damit sie in den Arbeitsbereichen eingesetzt werden, die sie
auch bei Risiken voraussichtlich gut bewaltigen konnen.

So betrachtet ist die Arbeit fiir Sicherheit und Gewaltpravention in Kom-
munalverwaltungen eine Querschnittsaufgabe, fiir die auch die Behoérden-
leitung sich stark machen und sie in der Behérdenkultur verankern muss.
Sie bedarf einer kontinuierlichen Reflexion, Evaluation und Konzeption, fiir
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die es gilt in der Organisation Zustandigkeiten zu definieren und perso-
nell zu hinterlegen. Im besten Fall kann dies in einer Stabsstelle oder im
Bereich des Hauptamts angesiedelt werden, um Informationsfliisse zu er-
moglichen und auch Eingriffsmoglichkeiten zu eroffnen.

Sicherheit gilt es ,breit zu denken®, aber auch nicht zur lberbordenden
Handlungsmaxime zu erklaren, die der Funktion der Kommune als Dienst-
leister fiir die Burger widerspricht.

1.4. Zum Schluss

Das Team des Instituts fiir Polizei- und Kriminalwissenschaften bedankt
sich herzlich den Behdrdenleitungen und den Personalraten fir die Mog-
lichkeit in ihren Kommunalverwaltungen die Studie durchfiihren zu kon-
nen, bei allen Interviewpartnerinnen und Interviewpartnern fur die Mit-
wirkung an der Untersuchung, bei der komba gewerkschaft nrw fir die
Beauftragung und dem Ministerium fiir Heimat, Kommunales, Bauen und
Gleichstellung NRW fiir die Finanzierung, ohne die diese Analyse nicht
moglich gewesen ware.

Als wissenschaftlicher Leiter des Projekts bedanke ich mich bei den wis-
senschaftlichen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Dr. Claudia Kaup, Lucia
Maldinger und Andreas Kohl sowie den studentischen Hilfskraften Moritz
Biihler und Jan Potthoff fiir inre umsichtige, wissenschaftlich-redliche und
konstruktive — oder schlicht: professionelle — Arbeit. Das hat Freude ge-
macht! Der weitere Dank geht an meinen Kollegen, Prof. Dr. Christoph Go-
risch fiir sein Gutachten.

Wir hoffen sehr, dass die Studie einen Beitrag dazu leisten kann, dass Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter der 6ffentlichen Verwaltung mehr Sicher-
heit an ihrem Arbeitsplatz haben und so ihrer verantwortungsvollen Auf-
gabe zur Gestaltung des Gemeinwohls gut nachgehen kdnnen.
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2. Das Lagebild der Gewalt gegen Verwaltungsmitarbeiter

Gewalt gegeniliber Mitarbeitern o6ffentlicher Verwaltungen ist nicht al-
lein ein deutsches Phanomen, sondern kann weltweit beobachtet wer-
den. Unter dem Begriff ,Workplace Violence” sind in unterschiedlichen
Staaten und durch transnationale Organisationen Untersuchungen ent-
standen, die sich zwar definitorisch und methodisch voneinander unter-
scheiden, sich nichtsdestotrotz mit den Ursachen, dem Vorkommen und
der Bekampfung von Gewalt gegen Mitarbeiter unterschiedlicher Unter-
nehmens- und Behérdenformenbefassen. Diese Untersuchungen sind da-
her im Kontext der jeweils nationalen Eigenheiten® zu sehen , es konnen
jedoch auch fur die vorliegende Untersuchung wichtige Kernbotschaften
extrahiert werden. Im Folgenden sollen daher zunachst im Anschnitt 2.1
transnationale, im Kontext der Europdischen Union entstandene Unter-
suchungen vorgestellt werden, die durch Metaanalysen Datenmaterial
aus den EU-Mitgliedern und von assoziierten Staaten vergleichen und den
europaischen Ist-Zustand beschreiben.

Im Abschnitt 2.2. folgen dann ausgewahlte einzelstaatliche Forschungs-
ergebnisse aus Schweden, den Niederlanden und Neuseeland, die durch
jeweils unterschiedliche Betrachtungsweisen und Forschungsansatze zur
Erklarung von Workplace Violence neue Perspektiven auf die Problematik
erlauben.

Im Anschluss an die internationalen Ergebnisse werden dann in Abschnitt
2.3 die durch die im Rahmen dieses Forschungsprojektes durchgefiihrte
Erhebung gewonnen Ergebnisse ausfiihrlich dargelegt.

2.1. Gewalt am Arbeitsplatz - begriffliche Anndherung und transnatio-
nale Betrachtung
Andreas Kohl

Im Folgenden sollen aufgezeigt werden, wie weitverbreitet das Phanomen
»,Gewalt am Arbeitsplatz“ europa- und weltweit ist. Zu diesem Zweck wer-

3Vgl. zur Definition und Vergleichbarkeit von Daten Abschnitt 2.1.
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den einige beispielhafte Untersuchungen betrachtet, die sich dem Thema
landerlibergreifend nahern. Hier ist die Europdische Union ein wichtiger
Akteur, die versucht Daten zu sammeln, zu analysieren und Pravention eu-
ropaweit zu harmonisieren. Erganzend werfen ausgewahlte Untersuchun-
gen aus einigen Staaten einen detaillierten Blick auf Workplace Violence?,
hier besonders auch im Hinblick auf die externe Gewalt, also durch Kun-
den veriibte Gewalttaten.

Bei der Betrachtung nationaler Untersuchungen und Statistiken Uber die
Pravalenz von Workplace Violence mussen die unterschiedlichen Heran-
gehensweisen an das Thema beachtet werden. Unterschiedliche kultu-
relle Gewohnheiten und rechtliche Definitionen, aber auch von einander
abweichende methodische Vorgehensweisen erschweren hier die Ver-
gleichbarkeit. Zwar versuchen sowohl die Vereinten Nationen als auch die
Europadische Union hier Standards zu setzen und die Erfassung sowie die
Bekdmpfung des Phanomens zu vereinheitlichen, nationale Untersuchun-
gen und Statistiken kénnen allerdings immer noch auf den folgenden Ebe-
nen differieren:

« Unterschiedliche rechtliche Grundlagen: Dies betrifft sowohl die zu-
grundeliegende (Legal-)Definition von Workplace Violence als auch
die betroffenen strafrechtlichen bzw. strafprozessrechtlichen und
arbeitsrechtlichen Normen und Vorschriften.

« Unterschiedliche gesellschaftliche/soziale Realitaten: Welchen ge-
sellschaftlichen Stellenwert besitzen die Pravention von Gewalt am
Arbeitsplatz oder der Schutz von Frauen vor sexueller Gewalt? Wer-
den Beldstigung und Gewalt gesellschaftlich wahrgenommen und
diskutiert? Existiert ein soziales Klima, in dem Arbeitnehmer ermu-
tigt werden, Vorkommnisse publik zu machen und Veranderungen
einzufordern?

« Unterschiedliche Erfassungsmodalitaten: Wie wird Gewalt am Ar-
beitsplatz gemessen? Existieren nationale Institution, die Vorkomm-
nisse regelmaRig landesweit erfassen und berichten? Welche Metho-

* Die Begrifflichkeiten,,Workplace Violence* und ,,Gewalt am Arbeitsplatz“ werden im Folgen-
den synonym verwendet.
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den werden bei der Erfassung angewendet? Oder werden Zahlen nur
punktuell und mit Hilfe lokaler Projekte erfasst?* Existieren nur Hell-
felduntersuchungen oder wird auch das Dunkelfeld erforscht?

Diese und andere nationalstaatlichen Besonderheiten haben teilweise
gravierende Auswirkungen auf die bekannt gewordenen Zahlen und das
Verhaltnis von Hell- und Dunkelfeld. Die im Folgenden wiedergegebenen
Ergebnisse von Untersuchungen sind daher nur unter den o.g. Vorbehalten
miteinander zu vergleichen, dies trifft auch die z.B. von der Europadischen
Agentur fir Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz fiir die EU
vorgenommenen Analysen zu.

Auf europadischer Ebene haben sich vor allem die Europdische Agentur fur
Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz (Abk. EU-OSHA) mit
Sitz in Bilbao und die Europdische Stiftung zur Verbesserung der Lebens-
und Arbeitsbedingungen (Abk. EUROFOUND), ebenfalls eine Agentur der
Europdischen Union mit Sitz in Dublin, ausfihrlich und lber einen lange-
ren Zeitraum mit dem Thema Gewalt am Arbeitsplatz befasst.

Eine Untersuchung der Europadischen Stiftung zur Verbesserung der Le-
bens- und Arbeitsbedingungen® hat sich mit dem Vorkommen und den
Wirkungen von Gewalt und Beldstigungen am Arbeitsplatz in Europa so-
wie den nationalen Strategien befasst. Zu diesem Zweck wurde festge-
stellt, dass Gewalt und Belastigungen die folgenden Formen annehmen
konnen:

«  Gewalt kann physisch, psychologisch oder sexuell sein.

« Gewalt kann von einer oder mehreren Personen ausgeiibt werden.

«  Gewalt kann als einzelner Akt oder systematisch ausgetibt werden.

»  Gewalt kann unter Kollegen, zwischen Vorgesetzten und Untergebe-
nen oder durch Dritte wie z.B. Klienten, Kunden, Patienten oder Schii-
lern stattfinden.

« Gewalt reicht von mangelndem Respekt bis hin zu Straftaten.

5 European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 44-46.

¢ Eurofound (2015), Violence and harassment in European workplaces: Causes, impacts and
policies. Dublin.
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Externe Gewalt wird hier wie folgt definiert: Der Tater, der Gewalt oder
Beldstigungen verlibt, ist nicht beim gleichen Arbeitgeber angestellt wie
das Opfer. Da diese Definitionen auch von den Europdischen Sozialpart-
nern 2007 angenommen wurden, wird davon ausgegangen, dass sie in den
Mitgliedsstaaten weite Verbreitung gefunden haben.” Um der kulturellen
und rechtlichen Vielfalt der Bearbeitung des Themas in den Nationalstaa-
ten gerecht zu werden, wird in der Eurofound-Untersuchung das Konzept
der Adverse Social Behaviours (ABSs) genutzt: Die Arbeitnehmer wurden
gefragt, ob sie im letzten Monat oder in den letzten 12 Monaten wahrend
ihrer Arbeit Opfer von verbaler Gewalt, sexueller Beldstigung, Drohungen
oder Erniedrigungen geworden sind.

Eine Untersuchung der EU-OSHA hat 2010 mittels eines Literatursurveys
und einer Anfrage an die Mitglieds- und Nachbarstaaten der EU das Vor-
kommen von Workplace Violence erfasst und dafiir Daten von 19 EU-Mit-
gliedsstaaten sowie aus Norwegen, Albanien und der Schweiz auswerten
kénnen. Die fiir diese Untersuchung genutzte Definition von Workplace
Violence lautet:, Incidents where staff are abused, threatened or assaulted
in circumstances related to their work, including commuting to and from
work, involving an explicit or implicit challenge to their safety, well-being
and health“.® Diese unter anderem von der EU anerkannte Definition be-
nennt wichtige Aspekte der moglichen Gewaltakte gegeniiber Mitarbei-
tern, wobei zunachst einmal nicht nach Wirtschaftssektoren unterschie-
den wird:

+  Der Missbrauch (,,abuse”), der alle Arten von Beldstigungen z.B. sexu-
eller oder rassistischer Art umfasst, aber auch Mobbing und Bullying.

+ Die Drohung (,threat*), die sich gegen den Mitarbeiter oder seine Fa-
milie richten kann, und gegen das Leben oder die Gesundheit, aber
auch das Eigentum und die soziale Stellung richtet.

+ Der direkte Angriff (,assault”) gegen Leben und Gesundheit des Mit-
arbeiters.

7 Eurofound (2015), Violence and harassment in European workplaces: Causes, impacts and
policies. Dublin. S. 9f.

& European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 16f.
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« R3umlich umfasst die Definition nicht nur den Arbeitsplatz selber,
sondern auch den Arbeitsweg.

- Die Angriffe kdnnen sich sowohl gegen die Sicherheit, das Wohlbefin-
den oder auch die Gesundheit der Mitarbeiter richten.

Nicht erfasst wird von dieser Definition hingegen ein fiir die vorliegende
Untersuchung wichtiger Aspekt, namlich die Frage, von wem die Gewalt
ausgeht, d.h. ob sie ihren Ursprung innerhalb der Organisation hat oder
von auflen kommt. Sie muss daher erganzt werden um die Unterschei-
dung zwischen interner und externer Gewalt. Wahrend erstere von Kolle-
gen (Untergebene, Gleichrangige oder Vorgesetzte) herriihrt und im Un-
ternehmen/in der Behorde untereinander ausgelibt wird, sind bei letzterer
Dritte (z.B. Kunden, Patienten, Schiiler) die Tater, hier spricht man auch von
third-party violence. Wahrend z.B. Mobbing ein typisches Delikt interner
Gewalt unter Mitarbeitern ist, werden dagegen Bedrohungen eher von ex-
ternen Personen verlibt.

Auch in dieser Untersuchung werden wie oben bereits erwahnt die defini-
torische Unklarheit, aber auch politische und gesellschaftliche Unterschie-
de thematisiert, die fiir den durchaus unterschiedlichen Grad an Beach-
tung, die dem Thema externe Gewalt in der EU entgegengebracht wird,
verantwortlich gemacht werden kénnen. Auf die Frage nach den Ursachen
fir die zu geringe Beachtung des Themas in ihrem Land gaben die Staaten
als wichtigste an:

- einen Mangel an Bewusstsein/Wahrnehmung

« die geringe Priorisierung des Themas

« nicht vorhandene oder eingeschrankte Regeln/Gesetze fiir das
Thema

« nicht vorhandene Werkzeuge und Methoden, um das Thema zu mes-
sen und zu managen

- fehlende oder eingeschrankte wissenschaftliche Grundlagen.®

° European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 38.
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Auch die Beldstigungen (,harassment“) werden hier noch ausdifferenziert,
und zwar in solche, die sich gegen

« die Reputation,

« die Durchfuihrung der Arbeitsaufgaben,
« die Kommunikation mit Kollegen,

+ dassoziale Leben, oder

« die Gesundheit

der Mitarbeiter richten.*°

Trotz der komplexen methodologischen Grundlagen konnten die folgen-
den Erkenntnisse gewonnen werden:

Physische Gewalt durch Dritte haben in 2005 4% der Arbeitnehmer in den
damaligen 25 EU-Mitgliedsstaaten erlebt. 6% aller Arbeitnehmer wurde
physische Gewalt (intern oder extern) angedroht, fiir die 15 Mitgliedsstaa-
ten konnte von 1995 dabei ein Anstieg von 4% auf 6% festgestellt wer-
den. Die Ergebnisse differierten dabei teilweise erheblich voneinander, die
hochsten Fallzahlen wies die Landergruppe Danemark, Finnland, Norwe-
gen, Schweden, Irland und GroRbritannien mit 8 bis 9 % der Arbeitnehmer
auf, nicht spezifiziert nach interner oder externer Gewalt. Die geringste
Anzahl von Fallen (ca. 3% der Arbeitnehmer) wurde aus den Landern Est-
land, Spanien, Italien, Portugal, Zypern und Malta berichtet.**

Bullying oder Belastigungen haben in 2005 4% der Arbeitnehmer in den
damaligen 25 EU-Mitgliedsstaaten erlebt, 2% der Arbeitnehmer berich-
teten von sexuellen Beldstigungen. In fast allen EU-Mitgliedsstaaten sind
Frauen die haufigeren Opfer von Bullying oder Beldstigungen, auch hier
unterscheiden sich die landerspezifischen Zahlen teilweise deutlich von-
einander. So berichteten in Finnland 14% der Manner und 21% der Frauen

1 European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 22.

1 European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 47f.
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von entsprechenden Vorfallen, in den Niederlanden 11% der Manner und
13% der Frauen, demgegeniiber in Italien und Bulgarien nur 2 bis 3% der
Manner und Frauen. Diese Unterschiede kdnnen mehrere Griinde haben:
Zum einen konnen die tatsachlichen Zahlen sich unterscheiden, zum ande-
ren aber auch der kulturelle Umgang und die Akzeptanz solcher Vorfalle zu
unterschiedlichem Berichtsverhalten fiihren.*?

Die EU-OSHA schatzt, dass die 6konomischen Kosten von Gewalt am Ar-
beitsplatz substantiell hoch sind. Eine geringere Arbeitszufriedenheit und
Produktivitat der Opfer, erhdhte Krankenstande und Personalfluktuation
fllhren zu hoheren Kosten, als Beispiel wird eine Kalkulation von mindes-
tens 160 Euro pro Krankentag/Person in Finnland angegeben.*3

Die Europdische Stiftung zur Verbesserung der Lebens- und Arbeitsbe-
dingungen (Eurofound) hat 2013 eine Untersuchung liber Formen und
Ausmal’ von - interner wie externer - Gewalt am Arbeitsplatz in Europa
verdffentlicht. Auf die Frage, ob sie in den letzten 12 Monaten Opfer phy-
sischer Gewalt geworden sind, antworteten ca. 6% aller Befragten mit Ja.
Auf die Frage nach psychischer Gewalt antworteten 12% der Befragten mit
Ja. Hier dominierten Mobbing und andere Formen der Beldstigung vor se-
xueller Beldstigung.

Wahrend westeuropdische Staaten wie Frankreich, die Benelux-Lander und
Osterreich die hochsten Belastungsraten vorzuweisen haben, finden sich
unter den Staaten mit einer geringen Belastung viele siid- und osteuropai-
sche Staaten wie Bulgarien, Polen, Italien, die Slowakei oder Zypern. Dies
kann auf eine tatsachlich hohere Belastung hinweisen, ein Erklarungsan-
satz sind aber hier auch Unterschiede hinsichtlich des ,,Bewusstseins fir
diese Thematik und der Bereitschaft, liber einschlagige Erfahrungen zu
berichten“*. Kulturelle Unterschiede zwischen den EU-Staaten fiihren z.B.

12 European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 49.

3 European Agency for Safety and Health at Work (2010), Workplace Violence and Harass-
ment: a European Picture. Luxembourg: Publications Office of the European Union. S. 85.

14 Eurofound (2013), Physische und psychische Gewalt am Arbeitsplatz, Amt fiir Veroffent-
lichungen der Europadischen Union, Luxemburg. S.6.
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auch dazu, dass ,ein Zusammenhang zwischen sexueller Belastigung und
Stereotypen uber die Rollen von Mdnnern und Frauen in der Gesellschaft“*
festgestellt werden konnte.

Nicht alle Wirtschaftssektoren sind gleich hoch belastet, besonders hohe
Raten physischer und psychischer Gewalt sind im Gesundheits- und So-
zialwesen sowie an zweiter Stelle in der offentlichen Verwaltung festzu-
stellen, also dort, wo die Mitarbeiter haufigen Kontakt mit Kunden haben.
Interessanterweise schiitzt eine gute Ausbildung nicht davor, Opfer von
Gewalt zu werden. So waren hoch qualifizierte Angestellte genauso hoch
belastet wie geringer qualifizierte Mitarbeiter, Angestellte vergleichsweise
sogar hoher durch psychische wie physische Gewalt belastet wie Arbeiter.
Etwas anders sieht die Situation in der 6ffentlichen Verwaltung aus, hier
sind die Geringqualifizierten, vor den Arbeitern und Hochqualifizierten,
am haufigsten Opfer von Gewaltdelikten.*

Die erfahrene Gewalt hat groRe Auswirkungen auf Gesundheit und Wohl-
befinden der Arbeitnehmer, betroffene Mitarbeiter berichten signifikant
haufiger Uber arbeitsbedingte gesundheitliche Beeintrachtigungen als an-
dere, hierzu gehéren am haufigsten (in dieser Reihenfolge) Stress, Schlaf-
storungen, Erschopfung und Depressionen. Psychische Gewalt ist im Ge-
gensatz zu physischer Gewalt eher kumulierend und in ihren Folgen mit
dieser vergleichbar. Die Fehlzeiten von Gewaltopfern liegen signifikant
uber denen ohne Belastung, in der Kategorie ,mehr als 50 Fehltage“ sind
Gewaltopfer liberreprasentiert.?’

15 Eurofound (2013), Physische und psychische Gewalt am Arbeitsplatz, Amt fiir Veréffent-
lichungen der Europdischen Union, Luxemburg. S.13.

6 Eurofound (2013), Physische und psychische Gewalt am Arbeitsplatz, Amt fiir Veréffent-
lichungen der Europdischen Union, Luxemburg. S.14f.

7 Eurofound (2013), Physische und psychische Gewalt am Arbeitsplatz, Amt fiir Veréffent-
lichungen der Europdischen, Union Luxemburg. S.16.
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2.2. Einzelstaatliche Untersuchungen
2.2.1. Schweden

Auf der politischen Agenda in Schweden ist das Problem der Gewalt am
Arbeitsplatz vergleichsweise prasent, so dass hier unterschiedliche Unter-
suchungen zusammengefasst werden, die das Thema aus mehreren Blick-
winkeln beleuchten.

Eine Analyse der regelmaRig durchgefiihrten schwedischen Surveys zu Le-
bensbedingungen von 1980 bis 2005 hat fir die Alterskohorte von 16 bis
64 Jahren bei Mannern und Frauen einen Anstieg von berichteter Gewalt
am Arbeitsplatz ergeben. Bei den Mannern stieg der Wert von ca. 1,4% um
einen Prozentpunkt an,wahrend er bei Frauen starker anstieg,von ca. 1,7%
um 2 Prozentpunkte im genannten Zeitraum, ein Trend, der bei den Frauen
flr mehr und weniger schwere physische Gewalt festgestellt wurde.

Der am starksten belastete Sektor war das Sicherheitsgewerbe, gefolgt
von der Sozialen Arbeit und dem Gesundheitssektor. Die Kommunalver-
waltungen fallen unter ,Sonstiges®, dort sind keine signifikanten Veran-
derungen festgestellt worden. Als Griinde fiir die Zunahme der Fallzahlen
werden zum einen eine steigende Anzeigebereitschaft, gepaart mit einer
ausgeweiteten Definition von Gewalt am Arbeitsplatz, sowie eine generel-
le Verschlechterung der Arbeitsbedingungen genannt.*®

Auch die Statistikbehérde Schwedens hat seit 1989 alle zwei Jahre nach
den Arbeitsbedingungen gefragt und dabei Daten lber Gewalterfahrun-
genin den letzten 12 Monaten gesammelt. Die Daten zeigen, dass Gewalt-
erfahrungen am Arbeitsplatz zwischen 1995 und 2005 bei Mdnnern (von
8% auf 9% der Befragten) und Frauen (von 16% auf 19%) unterschiedlich
stark angestiegen sind. Eine wichtige Erkenntnis der Autoren aus dieser
Untersuchung ist daher, dass ,there is good reason, not least for the purpo-
ses of prevention, to apply a gendered perspective in future studies of the

® Estrada , Felipe u.a. (2010), Violence at Work - The Emergence of a Social Problem, In: Journal
of Scandinavian Studies in Criminology and Crime Prevention, Heft 1, S. 48-52.
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role played by the working environment and by changes in this environ-
ment, in employees’ risks for exposure to threats and violence.“*®

Als weitere Datenquelle wurden fiir den Zeitraum von 1978 bis 2004 Be-
richte Uber Gewalt am Arbeitsplatz in Zeitschriften der schwedischen Ge-
werkschaften herangezogen. Hier fallt allein die Zahl der Beitrage auf:
wurden zwischen 1978 und 1987 noch weniger als 20 Beitrage zum The-
ma Gewalt pro Jahr verdffentlicht, waren es ab 2000 mehr als 60 pro Jahr.
Schon hier zeigt sich ein — wie auch immer begriindeter — Anstieg des The-
mas in der medialen Wahrnehmung auf Gewerkschaftsebene. Wahrend
bis Ende der 1990er Jahre der Einzelhandel der am haufigsten erwahnte
Sektor war, wird dieser seit 2000 vom den Sonstigen und vor allem vom
Gesundheitssektor abgelost. Die Kategorie ,Sonstige® beschaftigt sich hier
- besonders nach dem tddlichen Attentat auf die schwedische AulRenmi-
nisterin Anna Lindh 2003 - vor allem mit Gewalt, deren Ziel Politiker sind.
Wahrend insgesamt zunachst die Gewalt durch Eindringlinge/Einbrecher
das dominierende Thema darstellt, nimmt ab ca. 2000 die externe Gewalt
durch Dritte an Bedeutung zu.* Die Autoren vermuten, dass der Anstieg
der Artikelzahl reaktiv war und eine Folge des sich ab dem Jahrtausend-
wechsel zum ,high-profile social problem“?* gewandelten Gewaltphano-
men darstellt.

Eine Replikationsstudie des schwedischen nationalen Praventionsrates
(Brottsforebyggande radet = Brd), die sich insbesondere mit der externen
Gewalt beschaftigt, hat Gewalt 2015 unter dem Generalthema ,Unrecht-
maRiger Einfluss auf Mitarbeiter offentlicher Behdrden durch Kunden®
untersucht. Dazu wurden mehr als 45.000 Staatsangestellte nach ihren
Erfahrungen mit Beldstigungen, Bedrohungen, Gewalt und Vandalismus
innerhalb der vergangenen 18 Monate befragt und 14 Interviews mit Be-

9 Estrada, Felipe u.a. (2010), Violence at Work - The Emergence of a Social Problem, In: Journal
of Scandinavian Studies in Criminology and Crime Prevention, Heft 1, S. 56.

20 Estrada, Felipe u.a. (2010), Violence at Work - The Emergence of a Social Problem, In: Journal
of Scandinavian Studies in Criminology and Crime Prevention, Heft 1, S. 57ff.

21 Estrada, Felipe u.a. (2010), Violence at Work - The Emergence of a Social Problem, In: Journal
of Scandinavian Studies in Criminology and Crime Prevention, Heft 1, S. 59.
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troffenen geflihrt. Die Ergebnisse unterschieden sich je nach Behérde teil-
weise deutlich voneinander. So waren in der - recht kleinen — Behorde des
schwedischen Justizkanzlers 71% aller Befragten Vorfallen ausgesetzt, bei
den ehrenamtlichen Richtern dagegen nur 4%.22 Der am haufigsten gemel-
dete Vorfall war die Beldstigung, insbesondere in solchen Verwaltungen,
in denen die Mitarbeiter intensiven, d.h. [anger dauernden und sich wie-
derholenden Kontakten mit einzelnen Kunden ausgesetzt waren. Die Be-
lastigungen wurden in z.B. Form von stérenden Telefonaten, verletzender
Sprache oder Selbstmorddrohungen dokumentiert. Die zweithaufigsten
Vorfdlle waren Bedrohungen, die ebenfalls insbesondere dann vorkamen,
wenn die Mitarbeiter langer andauernde dienstliche Beziehungen zu ei-
nem Kunden hatten. Bedrohungen wurden insbesondere von der Polizei
berichtet.

Weniger haufig wurden Gewalt und Vandalismus dokumentiert. Von Ge-
walt waren insbesondere solche Behorden betroffen, deren Aufgaben-
spektrum Intervention und Kontrolle beinhaltet, und hier an erster Stelle
die Polizei. Die dort berichteten Gewaltformen bestanden hauptsachlich
aus Schlagen und Treten. In Behorden mit eher administrativem Charakter
wurde das StolRen/Schubsen als haufigste Gewaltform gemeldet. Vanda-
lismus kommt nicht sehr haufig vor, Polizei und Migrationsbehdrde sind
hier am starksten belastet.?

Als Griinde fur die Vorfdlle wurde insbesondere der Versuch seitens der
Tater, beim Mitarbeiter - je nach Vorgang - Aktivitat oder Passivitat zu er-
zeugen, berichtet. Aus Kunden wurden dann auch Tater, wenn sie in einer
ausweglos erscheinenden Situation waren oder psychologische Probleme
hatten. Auch die Anwesenheit wiitender Familienmitglieder wurde ge-
nutzt, um die Mitarbeiter zu beldstigen, einzuschiichtern und Entschei-
dungen zu beeinflussen, z.B. durch verletzende Sprache, Filmen oder Foto-
grafieren des Mitarbeiters. Wahrend streitslichtige Einzelpersonen ihre

22 Swedish National Council for Crime Prevention (2016): Unlawful influence on public agency
personnel. A follow-up. English summary. Stockholm. S. 5f.

3 Swedish National Council for Crime Prevention (2016): Unlawful influence on public agency
personnel. A follow-up. English summary. Stockholm. S. 6.
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Aktivitaten eher gegen die Mitarbeiter richteten, wurde von politischen
Extremisten und Aktivisten berichtet, dass diese eher die Behorde als Ziel
ihrer Attacken sahen und Vandalismusakte veriibten.?

Nicht alle Vorfdlle werden in gleichem Mafe an die Organisation gemel-
det, am ehesten geschieht dies bei Gewalt (ca. 50 - 66% der Vorfalle) und
Vandalismus, dann bei Bedrohungen, am seltensten bei Belastigungen (ca.
33% der Vorfille). Insbesondere Vorfalle, die von den Mitarbeitern als ,,tag-
liches Brot“ angesehen werden, werden nicht gemeldet, dies gilt haufig
auch fur Drohungen, die nicht als substanziell bewertet werden.

Eine Schlisselrolle bei der Aufarbeitung von Vorfallen kommt neben den
Kollegen den Vorgesetzten zu. lhre Art, mit Vorfdllen umzugehen, diese
nicht zu trivialisieren und unterstiitzende MaRnahmen fiir die Opfer zu
ergreifen, schafft einen Referenzrahmen in der Organisation und bildet so-
mit einen Schlussel fir den verantwortungsvollen Umgang mit Gewalt.?

2.2.2. Niederlande

Die unabhdngige niederlandische Organisation flur angewandte natur-
wissenschaftliche Forschung (niederldndisch: Nederlandse Organisatie
voor toegepast-natuurwetenschappelijk onderzoek =TNO) hat in einer re-
gelmaBig wiederholten Untersuchung 2014 die Situation zur Gewalt am
Arbeitsplatz in den Niederlanden untersucht. Dabei wurden Arbeitnehmer
danach befragt, ob sie im vergangenen Jahr Opfer von Beldstigungen, se-
xueller Belastigung, Einschiichterung oder korperlicher Gewalt geworden
sind. Unterschieden wurde auch zwischen interner und externer Gewalt,
letztere z.B. veriibt durch Kunden, Patienten, Schiiler oder Passagiere.?¢ So
haben fiir das Jahr 2014 23% aller Befragten lber externe Gewalt berich-

24 Swedish National Council for Crime Prevention (2016): Unlawful influence on public agency
personnel. A follow-up. English summary. Stockholm. S. 7.

25 Swedish National Council for Crime Prevention (2016): Unlawful influence on public agency
personnel. A follow-up. English summary. Stockholm. S. 7ff.

26 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 13.
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tet, 16% von interner Gewalt. Weitere Ergebnisse zur externen Gewalt wa-
ren, dass 5% aller Befragten sexuelle Beldstigung, 19% Einschiichterungen,
6% physische Gewalt und weitere 6% Beldstigungen erfahren haben.?” Da-
bei konnten die folgenden Trends und Risikogruppen fiir externe Gewalt
isoliert werden:

« Frauen sind mit einem Wert von 30% aller Befragten fast doppelt so
haufiger Opfer von externer Gewalt als Mdnner (17%). Dies gilt auch
fir sexuelle Beldstigung, Einschiichterung oder korperliche Gewalt,
weniger fiir Beldstigungen. Sie sind mehr als viermal haufiger sexuel-
ler Belastigung ausgesetzt als Manner.

« Die Erfahrung, Opfer externer Gewalt zu werden, ist tiber die Lebens-
zeit der Befragten ungefahr gleichmaRig verteilt und nimmt mit stei-
gendem Alter der Arbeitnehmer leicht ab.

« Teilzeitarbeitnehmer mit einer wochentlichen Arbeitszeit zwischen
12 und 34 Stunden sind liberdurchschnittlich haufig Opfer externer
Gewalt. Aushilfskrafte sind hoher belastet als Festangestellte, Mit-
arbeiter mit Zeitvertragen und Leiharbeiter.

« Autochtone Mitarbeiter berichten mehr externe Gewalt als Alloch-
tone, bei diesen sind westliche Allochtone etwas starker belastet als
nicht-westliche, wobei Allochtone insgesamt etwas haufig Opfer von
Beldstigungen durch Externe werden.?®

« Am hochsten ist die externe Gewalt in den Sektoren Pflege und Ge-
sundheit, hier ist die Halfte aller Beschaftigten von Gewalt betroffen.
Auch Wohnungsbauvereinigungen, der Einzelhandel und Bildungs-
einrichtungen berichten von hohen Belastungen, Kommunal- und
Provinzverwaltungen lagen mit einem berichteten Vorkommen von
26% leicht tber der durchschnittlichen Belastung.®®

7 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 13

28 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 13-17. Als Allochtone werden in den
Niederlande Menschen bezeichnet, von denen mindestens ein Elternteil im Ausland geboren
ist. Nicht-westliche Allochtone sind Menschen mit Wurzeln in der Tirkei, in Afrika, Lateinameri-
ka oder Asien, nicht aber im ehemaligen Niederldndisch-Indien/Indonesien und Japan.

29 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 22.
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« Die Arbeitgeber betrachten das Risiko der Gewalt am Arbeitsplatz
durchaus sehr unterschiedlich. Wahrend in Durchschnitt nur einer
von 20 Arbeitgebern hier ein Risiko fur seine Mitarbeiter sieht, sind
dies in der 6ffentlichen Verwaltung fast 50%. Damit besitzen sie das
hochste Risikobewusstsein, erst mit grolem Abstand gefolgt vom
(tatsachlich hoher belasteten) Gesundheitssektor (15%).3°

Auch die Folgen von externer Gewalt wurden betrachtet: Fur Opfer gilt,
dass diese allgemein Uiber eine schlechtere Gesundheit verfuigen, doppelt
so haufig wie nicht-belastete Mitarbeiter tiber Burnout klagen, mit den
Arbeitsumstanden und ihrer Arbeit nicht so zufrieden sind, haufiger tiber
einen Arbeitsplatzwechsel nachdenken bzw. diesen vollziehen und mehr
Krankheitstage ausweisen. Die Auswirkungen interner Gewalt sind insge-
samt gravierender sind als die externer Gewalt. Die Untersucher fiihren
dies darauf zurlick, dass zum einen ein Tater aus der eigenen Organisation
belastender auf die Opfer wirkt und zum anderen bei externer Gewalt eine
funktionierende Kollegenschaft unterstiitzend auf das Opfer einwirken
kann.3*

Auch die Kosten von externer Gewalt am Arbeitsplatz wurden berechnet.
Dazu wurden die Anzahl der Fehltage pro Arbeitnehmer pro Jahr ausge-
rechnet (1,7 Tage) und Lohnkostenverluste sowie Produktionsausfall ein-
bezogen. Auf dieser Basis errechnen die Autoren die Kosten externer Ge-
walt fiir die gesamten Niederlande pro Jahr auf ca. 626 Millionen Euro.??

2.2.3. Neuseeland

Bentley u.a. haben 2011 auf der Grundlage von 96 Unternehmen mit zu-
sammen mehr als 76.000 Beschaftigten Basiszahlen fiir Workplace Vio-

3 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 25f.

31 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 29f.

32 Roozenboom, Maartje Bakhuys u.a. (2016): Agressie op het werk 2014. Ontwikkelingen, risi-
co's,impact en behoefte aan maatregelen. Leiden: TNO. S. 34f
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lence in Neuseeland generiert, die allerdings nur kérperliche Gewalt und
Sachbeschadigungen, die formal dokumentiert wurden, abdecken. Die
offentliche Verwaltung (Public Administration and Safety) war mit einem
Anteil von knapp 38% der teilnehmenden Beschaftigten der groRte Sektor
innerhalb der Untersuchung.

Insgesamt haben mehr als die Halfte aller befragten Unternehmen Falle
von Gewalt gegen Mitarbeiter berichtet. Am haufigsten genannt wurden
erfolglose Versuche, Mitarbeiter zu verletzen oder Unternehmenseigen-
tum zu beschédigen (35% aller beteiligten Unternehmen), gefolgt von ver-
suchten Sachbeschadigungen ohne signifikante Schaden mit einem Anteil
von gut 23%. Darauf folgten korperliche Angriffe gegen Mitarbeiter mit
geringen Verletzungen (21%) und schlieBlich korperliche Angriffe gegen
Mitarbeiter, bei denen Fehlzeiten und/oder ein Krankenhausaufenthalt als
Folgen festgestellt wurden.3

Eine Untersuchung der Falle nach Unternehmenssektor ergab die hochsten
Belastungen fiir den Gesundheitssektor und die Versorgungsdienstleister
(55,1 bzw. 46 Félle pro 1.000 Mitarbeiter). Die Belastung der &ffentlichen
Verwaltung ist hier mit einem Wert von 7,1 Fille pro 1.000 Mitarbeitern
als deutlich unterdurchschnittlich anzusehen (Durchschnitt: 32,3 Félle pro
1.000 Mitarbeiter).34 Blickt man auf die Tater und den Unterschied zwi-
schen interner und externer Gewalt, so fallt auf, dass insgesamt Kollegen,
Familienmitglieder und Vorgesetzte als wichtigste Verursacher von Ge-
walt angegeben werden, Kunden werden erst an vierter Stelle genannt.
Betrachtet man nur die 6ffentliche Verwaltung, dann nehmen allerdings
Kunden und Vorgesetzte die beiden vorderen Pldtze in der Rangliste ein.?

Des Weiteren wurden die beteiligten Unternehmen nach der Bedeutung
von 29 Risikofaktoren fiir die Entstehung von Gewalt am Arbeitsplatz ge-

33 Bentley, Tim u.a. (2011): Report on the 2011 New Zealand Workplace Violence Survey. Report
Prepared by the Healthy Work Group. O.0.: School of Management, Massey University. S. 6.

34 Bentley, Tim u.a. (2011): Report on the 2011 New Zealand Workplace Violence Survey. Report
Prepared by the Healthy Work Group. 0.0.: School of Management, Massey University. S. 7.

35 Bentley, Tim u.a. (2011): Report on the 2011 New Zealand Workplace Violence Survey. Report
Prepared by the Healthy Work Group. O.0.: School of Management, Massey University. S. 8.
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fragt. Zunachst wurden interpersonelle Risikofaktoren bewertet. Insge-
samt sahen die Befragten die Nennungen , Alkohol und Drogengebrauch®
sowie ,Vorurteile und/oder Beldstigung” als wichtigste Risikofaktoren an.

Die Angaben der Unternehmen aus der o6ffentlichen Verwaltung gaben
demgegeniiber an erster Stelle die ,empfundene Ungerechtigkeit®, dann
interpersonelle Kommunikation und schlieBlich ,Alkohol und Drogenge-
brauch als wichtigste Risikofaktoren in ihrem Arbeitsfeld an. Eine weitere
Gruppe moglicher Belastungen bildeten organisatorische Faktoren ab, die
zu mehr Gewalt am Arbeitsplatz fiihren konnen. Hier gaben alle Befragten
an, dass die Arbeitsbelastung und Zeitdruck als wichtigste Verursacher in
Frage kamen.

Im Gegensatz dazu wurden im Sektor ,Offentliche Verwaltung® andere Ri-
sikofaktoren als entscheidend bewertet, namlich zuerst die ,,Exponierung
vor Kunden® und danach die ,Kommunikation der Organisation®. Zuletzt
wurde nach Umweltfaktoren gefragt, die das Arbeitsklima negativ beein-
flussen konnen. Hier gaben alle Befragten — ohne eine deutliche Priorisie-
rung - den ,Standort des Arbeitsplatzes und/oder die Kommune, in der
das Unternehmen sich befindet, und danach das , Design des Bauwerkes*
als wichtigste Risikofaktoren an. Die Befragten aus der o6ffentlichen Ver-
waltung hingegen priorisierten recht deutlich das,,Design des Bauwerkes*
als wichtigsten organisatorischen Risikofaktor fiir Gewaltentstehung.?

AbschlieRend wurde danach gefragt, welche PraventionsmalRnahmen die
Unternehmen bereits ergriffen haben, um gegen Gewalt am Arbeitsplatz
vorzugehen. Von den befragten Unternehmen haben ca. die Halfte die Ge-
walt am Arbeitsplatz formal als Bedrohung identifiziert, 34% konnten ein
zielgerichtetes Risikomanagement vorweisen. 38% aller Unternehmen
berichteten von TrainingsmalRnahmen fir wenigstens einige Mitarbeiter.
Diese beinhalteten im Falle der 6ffentlichen Verwaltung in der Hauptsache
situative Trainings zum Umgang mit Kunden mit ausfalligem Verhalten

3¢ Bentley, Tim u.a. (2011): Report on the 2011 New Zealand Workplace Violence Survey. Report
Prepared by the Healthy Work Group. O.0.: School of Management, Massey University. S. 10-13.
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bzw. schwierigen, wiitenden oder herausfordernden Kunden, Trainings fiir
personliche Sicherheit und fur das Verhalten bei bewaffneten Raublber-
fallen.3?

2.2.4. Zusammenfassung

Aus diesen — methodisch und inhaltlich durchaus heterogen angelegten -
Untersuchungen konnen die folgenden Kernaussagen abstrahiert werden:

- Die externe Gewalt am Arbeitsplatz stellt in jeder der hier betrachte-
ten Untersuchungen einen ernst zunehmenden Faktor der Arbeitneh-
mersicherheit dar. Zwar variieren je nach Sample und Messmethode
die Ergebnisse, insgesamt scheint gerade die ¢ffentliche Verwaltung
uberdurchschnittlich belastet zu sein.

« Die jeweils unterschiedlichen Belastungen von Frauen und Mannern
und (in den Niederlanden) von Mitarbeitern mit und ohne Migrati-
onshintergrund deuten darauf hin, dass hier auch Potenziale fiir ziel-
gruppenspezifische Praventionsansatze vorhanden sein konnten.

« Die Rolle von Vorgesetzten beim Umgang mit Gewaltdelikten kann
nicht Gberschatzt werden. Sie setzen das Thema auf die betriebliche
Agenda oder nicht, sie beeinflussen das Arbeitsklima, in dem Vor-
kommnisse berichtet werden oder nicht, sie unterstiitzen betroffene
Mitarbeiter oder nicht, sie fordern oder blockieren HilfsmaRnahmen
fiir Opfer und StrafmaRnahmen fur Tater.

« Als wichtiger Risikofaktor kommt der Kommunikation innerhalb der
Organisation, aber auch mit dem Kunden, eine zentrale Bedeutung
fir die Verhinderung schwieriger Situationen, die zu Gewalt fiihren
kdnnen, zu. Hier miissen Aus- und Weiterbildungsanstrengungen an-
setzen.

«  SchlieRlich wird in einer Untersuchung das ,Design des Bauwerkes*
als wichtigster organisatorischer Risikofaktor fiir Gewaltentstehung
in der 6ffentlichen Verwaltung genannt. Wenngleich die Ressourcen
der Kommunen hier nicht grenzenlos sind, sind Ansatzpunkte fir Pra-
vention vorhanden und sollten genutzt werden.

37 Bentley, Tim u.a. (2011): Report on the 2011 New Zealand Workplace Violence Survey. Report
Prepared by the Healthy Work Group. 0.0.: School of Management, Massey University. S. 14.
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2.3. Die Sicherheitslage in den Untersuchungskommunen
Lucia Maldinger

.Die stdndig steigende Zahl von gewaltsamen Ubergriffen ist nicht
hinnehmbar. Arbeitgeber- und Arbeitnehmervertreter werden alles
tun, um die Beschdiftigten zu schiitzen. In manchen Gesellschafts-
schichten scheinen der Staat und seine Beschdftigten immer mehr als
Gegner wahrgenommen [sic!]. Da ist eine Mentalitdt entstanden, die
hohes Anspruchsdenken und Aggressivitdit bei Verweigerung in sich
trigt. s

Diese eindringlichen Worte sprach 2016 der Vorsitzende des DBB Beam-
tenbund und Tarifunion (DBB), Klaus Dauderstadt, auf einer internationa-
len Konferenz des Bundesministeriums des Inneren (BMI) und verschiede-
ner deutscher Gewerkschaften zum Thema ,,Gewalt gegen Beschaftigte im
offentlichen Dienst®.3®

Doch spiegeln diese Worte auch die Realitdt wider? Wie ist tatsachlich die
aktuelle Situation in o6ffentlichen Verwaltungen? Wie haufig kommt es
zu Ubergriffen und wie schitzen Angehdrige aus der Fiihrungsebene und
Mitarbeitenden im Bereich Arbeitsschutz die Situation ihrer Mitarbeiten-
den ein? Wie bereits dargestellt, existiert in Deutschland kein bundeswei-
tes Lagebild zu Gewaltvorkommnissen in 6ffentlichen Verwaltungen mit
dem diese Fragen geklart werden kénnen. Und auch die Kommunen und
Stadte selbst fiihren in der Regel keine Statistiken liber die Vorkommnisse
in ihrem Hause. Meistens werden nur gravierende Vorkommnisse gemel-
det bzw. es werden ausschlieRlich Ubergriffe, die zu Anzeige fiihrten, fest-
gehalten. Die tatsachliche Situation in einer 6ffentlichen Verwaltung gibt
dieses Vorgehen jedoch kaum ansatzweise wieder und lasst viel Raum fir
Vermutungen.

3% Dauderstadt, Klaus (2016): Konferenz ,,Gewalt gegen Beschéftigte im 6ffentlichen Dienst®.
Abrufbar unter: https://bit.ly/2CvFUaZ (zuletzt abgerufen am 01.02.2019).

3 Vgl. ebd.
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Vermutungen und Einschatzungen, die vor allem auf die umfangreichen
Berichterstattungen der Medien nach tragischen Vorkommnissen wie
der Fall aus Hamburg im Herbst 2018 basieren als bei einer Zwangsein-
weisung ein 28-Jahriger mehrere Behordenmitarbeitende anziindete und
ein Mitarbeiter des Bezirksamts in Folge seiner Verletzungen starb. Falle
wie diese fiihren dazu, dass auch die Offentlichkeit wiederholt auf die Si-
tuation von Mitarbeitenden von 6ffentlichen Verwaltungen aufmerksam
wird. Laut einer aktuellen Forsa-Umfrage glaubt die Halfte der in Nord-
rhein-Westfalen lebenden Personen, dass Gewalt gegen Mitarbeitenden
der offentlichen Verwaltungen ein (sehr) groRes Problem ist.*> Doch auch
diese Einschatzung beruht nur auf Vermutungen. Eine Gegebenheit, die in
Zukunft jedoch gedandert werden soll.

Aus diesem Grunde wurde im Rahmen der Studie ein Erhebungsinstru-
ment entwickelt, das fir die Untersuchung differenziert die verschiedenen
Begegnungen der Mitarbeitenden mit Verwaltungskunden qualitativ ka-
tegorisiert und problematische Vorfalle strukturiert erfasst. Die gewonne-
nen und im Folgenden naher dargestellten Ergebnisse konnen aufgrund
des zeitlich sehr begrenzten Untersuchungszeitraums und der Anwen-
dung in nur sechs Untersuchungsstadten keinen Anspruch auf Reprasen-
tativitat erheben, zeigen jedoch Trends der Sicherheitslage in Kommunal-
verwaltungen auf.

Der Einsatz des Instruments zur Vorfallserhebung hatte auch die Funktion
zu testen, ob mit einem solchen standardisierten Verfahren die Kommu-
nen ihr Lagebild zur Sicherheit periodisch priifen kénnen sowie syste-
matisch Berichte zu gravierenden Vorfdlle sammeln und auswerten zu
kénnen. Tatsachlich zeigten sich in der Anwendung verschiedene Schwie-
rigkeiten der Anwendung, z.B. derart, dass Formulierungen missverstan-
den wurden oder Angaben, die fiir die statistische Auswertung relevant
waren, fehlerhaft waren oder fehlten. Die Schlussfolgerungen zur Erkennt-
nis der Schwachen des Erhebungsinstruments werden am Ende dieses Ka-
pitels diskutiert.

40 Vgl. Forsa (2018/19): Einschatzung zur Sicherheit in der 6ffentlichen Verwaltung in Nord-
rhein-Westfalen, Berlin.
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So sind fir die Untersuchung verschiedene statistische Analysen nicht
moglich. Diese Defizite konnten aber durch die qualitativen Instrumente,
insbesondere die Interviews mit Mitarbeitenden des Arbeits- und Gesund-
heitsschutzes und von Fiihrungspersonal der offentlichen Verwaltungen,
in denen die Anwendung des Erhebungsinstruments stattfand, kompen-
siert werden, um das Lagebild in den Untersuchungsverwaltungen zu ob-
jektivieren.

2.3.1 Objektives Lagebild in den Untersuchungskommunen

An den Feldstudien mit dem Probelauf des Erhebungsinstruments nah-
men insgesamt 126 Mitarbeitende (69% weiblich, 30% mannlich und 1%
keine Angaben) von &ffentlichen Verwaltungen in NRW teil, wovon die
uiberwiegende Mehrheit (72 %) im Innendienst bzw. parallel im Innen- und
AuBendienst tatig ist. Die Teilnehmenden arbeiten dabei u.a. in folgenden
Bereichen: Amt fiir Jugend und Soziales, Ordnungsamt, Jobcenter, Biirger-
amt und im Amt fiir Integration und Migration.

Direkte Biirgerkontakte und indirekte Biirgerkontakte

Im Erhebungszeitraum wurden insgesamt 17.965 Blirgerkontakte regist-
riert, wovon die liberwiegende Mehrheit von 63% (n = 11.282) direkte Kun-
denkontakte in Rahmen von face-to-face-Situationen waren. Insgesamt
6.683 Kundenkontakte (37 %) fanden hingegen im indirekten Kontakt also
per E-Mail, Brief oder am Telefon statt.

Direkte Biirgerkontakte

Beinahe die Halfte der direkten Biirgerkontakte also 48% bzw. 5.414 Kon-
takte (1) werden von den Teilnehmenden als freundlich-sachlich, 42% bzw.
4.719 Kontakte (2) als neutral-sachlich und 9% bzw. 1.060 Kontakte (3)
als sachlich-angespannt bezeichnet. Insgesamt 89 Vorfille, entsprechend
0,5% aller Kontakte (4), bewerteten die Teilnehmer den Kundenkontakt je-
doch als gefahrlich bzw. bedrohlich (66 Vorfalle) oder als tbergriffig (23
Vorfille).
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Abb. 2.1: Kategorisierung direkte Biirgerkontakte

Indirekte Biirgerkontakte

Von den insgesamt 6.683 indirekten Kundenkontakten waren fiir die Mit-
arbeitenden 3.144 Kontakte freundlich-sachlich (1), 3.079 neutral-sachlich
(2) und 435 sachlich-angespannt (3). 25 Kontakte (entspricht 0,37 %) (4)
werden von ihnen als gefahrlich bzw. bedrohlich bewertet, wie z.B. folgen-

de E-Mail:

»Werde ich einen von ihren Mitarbeitern erwischen der mich per-
sonlich verwarnt dann erleidet er direkt einen Kieferbruch ihr gieri-
gen geier kénnt nur an parkpldtzen notieren!!! Sieh das als drohung
gegen deine Mitarbeiter ich werde herausebkommen wo die am
meisten notieren weil ist nicht normal das eine Stunde das auto
die strasse blockiert und den biirgersteig und kein mitarbeiter ist
erreichbar!!ll |hr Fotzenknechte mit eurer hinterfotzigen hinhalte
technik seit an den falschen geraten... wirst noch sehen, das einer
von deinen Arbeitern attackiert wird“ (Erhebungsbogen Kommune C).
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Abb. 2.2: Kategorisierung indirekte Biirgerkontakte
Bedrohungsform

Die Form der Bedrohungen war dabei ganz unterschiedlich. So kam es
neben 57 Féllen von persénlichen Vorwiirfen (Kategorie 1), wie zum Bei-
spiel dem Vorwurf einer angeblichen Untatigkeit und Unfahigkeit des Mit-
arbeitenden, besonders haufig mit 64 Fallen zu bedrohlichem Auftreten
(2) des Kunden bzw. Taters durch eine entsprechende Korperhaltung oder
Stimmlage gegentiber dem Mitarbeitenden. Ebenfalls kam es in 26 Fallen
zu Bedrohungen gegentiber dem Mitarbeitenden (3) und in 24 Vorfallen zu
Bedrohungen gegeniiber der gesamten Mitarbeiterschaft bzw. der Behérde
als solche (4). Auch kam es in 7 Fallen zu Gewalt gegen Sachen (5) und in 4
Fallen wurde dem Mitarbeitenden selbst Gewalt angedroht (6): ,Als wir wie-
der rein gingen schrie XY mir hinterher: ich bringe Dich um!*“ (Erhebungs-
bogen Kommune B).

Dariiber hinaus kam es auch zu gewaltsamen Ubergriffen. In einem Fall
wurde fir den gewaltsamen Ubergriff eine Waffe (7) eingesetzt. Die sie-
ben weiteren Fille von gewaltsamen Ubergriffen erfolgten ohne Waffe (8).
Hierbei ist anzumerken, dass sich die Bedrohungsformen zum Teil auch
mischten. So kam es durchaus vor, dass im gleichen Fall beispielsweise ein
Mitarbeitender persénlichen Vorwiirfen ausgesetzt war und der Kunden
dazu auch Mobiliar beschadigte.

42



70

60

50

40

30

20

10

1 2 3 4 5 6 7 8

1 = personliche Vorwiirfe, 2 = bedrohliches Auftreten, 3 = Bedrohung Mitarbeitende, 4 = Bedrohung
Mitarbeiterschaft / Behorde, 5 = Gewalt gegen Sachen, 6 = Gewaltdrohung gg. Mitarbeitende, 7 = Ubergriff
mit Waffe, 8 = Ubergriff ohne Waffe

Abb. 2.3: Kategorisierung Bedrohungsformen

Die tatbegehende Person war dabei mit 73% uiberwiegend mannlich, zwi-
schen 21 und 50 Jahre alt und trat alleine auf. Auch waren sie sehr haufig
den Mitarbeitenden schon im Vorfeld bekannt:

»Der Kunde ist ein bekannter Gewalttdter, der regelmdfig aggressiv
auftritt und mit dem extremst sensibel umgegangen werden muss,
damit er nicht ,explodiert’. Von daher hat jede seiner Vorsprachen
ein sehr hohes Gefahrenpotenzial“ (Erhebungsbogen Kommune B).

Umgang mit der Situation

In der Giberwiegenden Zahl der bedrohlichen und gefahrlichen Falle (54%)
bewaltigten die Mitarbeitenden den Konflikt alleine (1). In 12% der Falle
erhielten sie in der Situation Hilfe von Kolleginnen und Kollegen bzw. von
Kundinnen und Kunden (2) ohne diese extra angefordert zu haben. Doch
kam es beinahe gleich oft zur Anforderung bzw. zur Hinzurufung von Hilfe.
So wurden bei 11% der Falle Kolleginnen und Kollegen hinzugerufen (3) und
in 8% der Falle die vorgesetzte Person (4). Darlber hinaus wurden in 4%
der Félle der hausinterne Sicherheitsdienst (5) und in 11% der Falle die Poli-
zei (6) angefordert. Auf den Einsatz von hausinternen und vorinstallierten
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Notrufméglichkeiten (7), wie zum Beispiel das Telefon oder den PC, wurde
vollig verzichtet.

1 = Bewaltigung allein

2 = Unterstltzung v. Kolleg*innen /
Kund*innen

3 = Kolleg*innen hinzugerufen
4 = Vorgesetzte hinzugerufen
5 = Sicherheitsdienst gerufen

6 = Polizei gerufen

7 = hausinterner Notruf betéatigt

Abb. 2.4: Bewaltigung bedrohlicher / gefahrlicher Situationen

Situationen mit Ubergriffen sind durchaus noch eine Ausnahmeerschei-
nung in offentlichen Verwaltungen, aber sie existieren. Bedrohliches Auf-
treten und personliche Vorwiirfe kommen hierbei am haufigsten vor. Zu
tatlichen bzw. gewalttatigen Angriffen bzw. Ubergriffen auf einen Mit-
arbeitenden einer offentlichen Verwaltung kommt es laut der erhobenen
Daten sehr selten. Uberwiegend wird der Kundenkontakt in 6ffentlichen
Verwaltungen in Nordrhein-Westfalen von den Mitarbeitenden vielmehr
als freundlich-sachlich und neutral-sachlich bewertet. Nicht auf3er Acht ge-
lassen werden durfen jedoch die Kundenkontakte, die Mitarbeitende als
angespannt bewerten. Diese beinhalten ein grofles Gefahrenpotenzial,
schlieRlich kann aus ihnen schnell auch ein Konflikt entstehen.

Konflikte werden dabei in den meisten Fallen von den Mitarbeitenden al-
leine gelost und bleiben aus diesem Grund eventuell unbemerkt. Haufig
kommt es auch dazu, dass Kolleginnen und Kollegen oder andere Kunden
dem Mitarbeitenden unaufgefordert zu Hilfe kommen. Die Hilfe von Fih-
rungspersonen wird hingegen nur selten angefordert, die Mitarbeitenden
greifen eher auf die Unterstiitzung von Kolleginnen und Kollegen zuriick.
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2.3.2 Einschatzungen von Fach- und Fuhrungskraften der Behorden

Um ein breiteres Bild der Problematik generieren zu kdnnen, ist es zwin-
gend notwendig neben der objektivierten Einschatzung aufgrund von Vor-
fallserhebungsdaten, auch subjektive Beurteilungen mit zu beachten. Die
Ansichten von Mitarbeitenden des Arbeits- und Gesundheitsschutzes, dem
Personalrat und von Mitarbeitenden der Fiihrungsebenen sind dabei be-
sonders informativ, denn als Fachpersonal bzw. als Flihrungspersonal sind
sie bzw. sollten sie die Ansprechpersonen fir ihre Mitarbeitenden zu allen
Themen rund um den Arbeitsschutz sein, aber auch als Vertrauensperson
nach Ubergriffen jeglicher Art bereitstehen. Wie nehmen also diese die
Diskussion Uber Gewalt, Respektlosigkeit und Unsicherheit in Bezug auf
die Kommunalverwaltung selbst wahr, welche Bedeutung hat das Thema
ihrer Meinung nach fiir ihre Verwaltung und verfligen sie liber Kenntnis
von konkreten Fallen von Gewaltanwendung gegentiber Mitarbeitenden
Um diese Fragen beantworten zu kdnnen, wurden im Rahmen der Studie
insgesamt 34 Interviews mit Mitarbeitenden aus dem Arbeits- und Ge-
sundheitsschutz, dem Personalrat und der Fiihrungsebene gefiihrt. lhre
Ansichten zu diesem Thema werden nun geblindelt dargestellt.

Einheitlich gaben alle Befragten an, dass sie in den letzten Jahren deutlich
haufiger als zuvor Uber die Medien von Gewalttaten gegen Mitarbeiten-
den von 6ffentlichen Verwaltungen erfahren haben. Ob auch im eigenen
Hause eine Zunahme an Gewalttaten stattfindet, kann die liberwiegende
Mehrheit der Befragten nicht eindeutig sagen. Die meisten von ihnen er-
halten namlich stets nur von Ubergriffen Kenntnis, die auch zu einer An-
zeige bzw. zu einem Unfallbericht fuhrten. Hierbei konnten sie von unter-
schiedlichen Ubergriffen berichten: Ein Mitarbeitender von ihnen wurde
zum Beispiel mit Benzin bespritzt. Eine andere hingegen wurde bei einem
Hausbesuch mit einem Messer bedroht und in der besuchten Wohnung
eingesperrt. Die Fach- und Flihrungskrafte gehen lberwiegend davon aus,
dass sich der generelle Umgangston von Kunden zu den Mitarbeitenden
verschlechtert hat und dass ihre Mitarbeitenden beinahe taglich mit Ge-
waltvorkommnissen und Beleidigungen konfrontiert werden. Auch Bedro-
hungen seien ihrer Ansicht nach zu einem Teil des Routinegeschafts gewor-
den, auch wenn sie ihrer Meinung nach nicht taglich vorkommen. Zudem
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wurde erzahlt, dass es nicht nur bei Drohungen wahrend der Verrichtung
ihrer beruflichen Aufgaben bliebe. Mehrfach berichteten die Befragten
von Ubergriffen, die in der Privatsphare der Mitarbeitenden stattgefunde-
nen haben. So wurden u.a. Mitarbeitende im Supermarkt oder auch Uber
Social Media Plattformen wie Facebook oder Instagram beleidigt. Dartiber
hinaus kam es auch zu Sachbeschadigungen im privaten Bereich der Mit-
arbeitenden. So wurden ihnen beispielsweise die Reifen zerstochen oder
ihre Hauswande wurden mit Beleidigungen versehen. Dies betraf vorwie-
gend die Mitarbeitenden in kleineren Stadten und Gemeinden, sowie die
Mitarbeitenden im AufRendienst.

Vorkommnisse dieser Art finden jedoch nicht in allen Bereichen der 6ffent-
lichen Verwaltung statt. Besonders gefahrdet sind nach Ansicht der Fach-
und Fiihrungskrafte besonders die Mitarbeitenden in den Sozial-, Jugend-,
Gesundheits-, Veterinar- und Ordnungsamtern, sowie die Mitarbeitenden
in Jobcentern und in Amtern fir Integration. Insbesondere die in diesen
Bereichen tatigen AuBendienstmitarbeitenden sehen sie als gefahrdet an.
Viele Interviewte betonten mehrfach ihre Sorge um diese Mitarbeitenden.
Meist miissen diese aus Personal- oder Kostengriinden in den Arbeitsrand-
zeiten alleine ihren Dienst verrichten. Hierzu kommt, dass diese zum Teil
mit mangelhafter Technik ausgestattet sind und in vielen Fallen keiner-
lei Riickkopplungssystem existiert, sodass es durchaus vorkommen kann,
dass niemand weif3, wo und wie lange schon der Mitarbeitende vor Ort ist.
Ebenfalls sind der Uberwiegenden Mehrheit der Befragten Falle bekannt,
in denen die Mitarbeitenden im AuRendienst in bedrohliche Situationen
geraten sind. Als besonders gefahrdet sehen hier viele die Politessen an.

Die meisten der befragten Personen gaben dariiber hinaus an, dass sie es
sehr bedauern, dass sie keine genauen Kenntnisse in Form von Zahlen tiber
die tatsachliche Situation ihrer Mitarbeitenden besitzen, da nur die gravie-
renden Vorfalle bei ihnen im Hause dokumentiert wiirden. Viele der Fiih-
rungskrafte wiinschen sich auch fiir weniger dramatische Vorfalle exakte
Angaben

»um mal zu schérfen und mal wahrzunehmen, was hier liberhaupt
stattfindet und vielleicht auch mal den offentlichen Dienst auch mal
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darzustellen, wir sind nicht der Fufabtreter dieser Nation“ (Interview
Kommune B).

SchutzmalRnahmen fiir die Mitarbeitenden sind nicht fiir alle Befragten
gleichermaRen relevant. Einige geben an, dass ihre aktuellen Schutzvor-
richtungen ausreichend seien und keinerlei Verbesserung bediirfen. An-
dere wiederum berichteten, dass sowohl sie als auch die Mitarbeitenden
mehr Schutz fordern, dieser aber mitunter von héherem Fiihrungspersonal
aus Kostengriinden versagt wird:

. Wir miissen das Thema noch ernster nehmen. Wir miissen die Angste
der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen noch ernster nehmen. Wir miis-
sen sie fragen, was sie selber fiir Losungsméglichkeiten sehen und was
sie sich wiinschen (Interview Kommune B).

Aufgrund der von Mitarbeitenden selber als mangelhaft bewerteten
SchutzmaRnahmen bzw. des zu groRen Gefahrdungspotenzials kam es
in der Vergangenheit auch schon zu Versetzungsbemiihungen von Seiten
des Mitarbeitenden:

,» Teilweise zeigt es sich, dass die Leute auch wirklich Angst haben., ne.
Also sagen wir mal so, dass manche Menschen in manchen Bereichen
nicht mehr arbeiten wollen“ (Interview Kommune C).

Auch kommt es in manchen Fallen zur Ablehnung von dienstlichen An-
weisungen. So verweigerte zum Beispiel ein Mitarbeitender die Begehung
einer Wohnung, um seine Familie zu schiitzen, da der Kunde vorab verlau-
ten liel3, dass er wisse, wo die Kinder des Mitarbeitenden zur Schule gehen
und er diesen, im Falle eines Hausbesuchs, einen Besuch abstatten wiirde.
Doch nicht nur die Mitarbeitenden sind Opfer von Vorfillen dieser Art.
Auch die befragten Fiihrungskrafte konnten zum Teil lber Erlebnisse be-
richten. Wenn es zu Ubergriffen auf sie kam, dann erfolgten diese meistens
im privaten Bereich. So war eine befragte Flihrungskraft Opfer eines Stal-
kers. Einer anderen wiederum wurde das Garagentor mit Beleidigungen
und Verleumdungen beschmiert. Auch erzdhlten sie von Vorkommnissen
auf ihren Social Media Accounts. So konnten einige von Verleumdungen
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und Beleidigungen ihrer Person tiber Facebook oder andere Kanale berich-
ten. Andere wiederum berichteten hingegen, noch nie einer Situation die-
ser Art ausgesetzt gewesen zu sein.

2.3.3 Zusammenfassung

Laut den erhobenen Daten sind gravierende Ubergriffe auf Mitarbeiten-
de von offentlichen Verwaltungen noch seltene Ausnahmeerscheinungen.
Die uberwiegende Mehrheit der Kundenkontakte erfolgt auf einer freund-
lichen und sachlichen Basis. Aber dennoch kommt es immer wieder zu
Kontakten, die Mitarbeitende selbst als ,,angespannt® bewerten. In diesen
Situationen erfahren die Mitarbeitenden zwar keine tatlichen Ubergriffe,
sind jedoch haufig Opfer verbaler Gewalt und unangebrachten Sozialver-
haltens. Die befragten Vorgesetzten ahnen zwar zum Teil von diesen Si-
tuationen, geben jedoch selbst an, dass ihnen in der Regel nur von gravie-
renden Fallen berichtet wird. Gravierendere Ubergriffe werden dabei sehr
haufig von den Mitarbeitenden alleine bzw. mit Hilfe von Kollegen gel6st.
Unmittelbare Hilfe durch ihren direkten Vorgesetzten erfolgt in wenigen
Fallen. Die Vorgesetzten erfahren vielmehr erst im Nachhinein von Vor-
kommnissen dieser Art und zwar durch Strafanzeigen oder Unfallberichte.
Insbesondere Mitarbeitende der sogenannten Eingriffsverwaltungen se-
hen sie dabei als gefahrdet an, sowie Mitarbeitende im AulRendienst. Aber
dennoch ist einem GrofRteil von ihnen bewusst, dass ihre Mitarbeitenden
- je nach Arbeitsbereich - meist deutlicher hdaufiger mit schwierigen Situa-
tionen bzw. sogar mit Gewaltvorkommnissen konfrontiert werden als ih-
nen mitgeteilt wird. So gehen sie vor allem davon aus, dass ihre Mitarbei-
tenden mit Beleidigungen und anderes unangebrachtes Sozialverhalten
in ihrem Arbeitsalltag taglich zu tun haben. Schriftliche Nachweise hierzu
fehlen jedoch in der Regel. Wie also die tatsachliche Situation ihrer Mit-
arbeitenden ist, ist in den meisten Fallen den Fiihrungskraften und dem fir
Arbeitsschutz zustandigen Personal nicht bekannt. Abhilfe hierfir kann je-
doch das im Projekt entwickelte Erhebungsinstrument schaffen.
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2.3.4 Die optimierte Version des Erhebungsinstrumentes
Andreas Kohl und Lucia Maldinger

Wie bereits angemerkt, hatte sich im Verlauf der Anwendung und Testpha-
se gezeigt, dass das Erhebungsinstrument (in der Form eines Fragebogens)
an einigen Stellen fiir den kiinftigen Einsatz zur eigenen Lagebilderfassung
in den Kommunen noch optimiert werden konnte. So wurde in Feedback-
runden von Mitarbeitenden der Untersuchungskommunen u.a. auf Aspek-
te hingewiesen, die nicht oder nur unzureichend abgefragt wurden oder
die bei der Verwendung Fragen aufwarfen. Um das Erhebungsinstrument
besser an die Erfordernisse der Kommunen anzupassen und ihn der Of-
fentlichkeit zur Nutzung bereit stellen zu kénnen, wurden daher auf der
Basis dieser Riicklaufe und des mindlichen und schriftlichen Feedbacks
Anderungen in folgenden Bereichen vorgenommen:

« Die grundlegende Struktur des Fragebogens wurde Uberarbeitet, er
liegt nun in je einer Version fiir den Innendienst und fiir den Auf3en-
dienst vor.

- Die fiir das Projekt wichtigen personenbezogenen Fragen wurden
aus Datenschutzgriinden entfernt, um einen méglichst hohen Riick-
lauf zu erreichen.

« Das Anschreiben wurde vereinfacht und Raum fur anwenderspezi-
fische Aussagen geschaffen.

- Die Kontaktkategorien wurden prazisiert und nach Innen- und Au-
Bendienst getrennt.

« Die Gefahrdungsstufen wurden aus Griinden Vergleichbarkeit auf
der Basis der Stufen 0 bis 3 der Unfallkasse NRW neu definiert.

« Eswurde je ein Detailbogen fiir den Innen- und AuRendienst erarbei-
tet, die Fragen wurden prazisiert und erweitert.*

4 Eine ausfuhrlichere Vorstellung des umgestalteten Erhebungsinstrumentes mit Empfeh-
lungen zur Durchfiihrung einer Erhebung findet sich in Abschnitt 5.1
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3. Handlungsfelder der Sicherheitsarbeit in Kommunalver-
waltungen

Im Folgenden werden auf der Grundlage der empirischen Ergebnisse des
Forschungsprojekts die beiden Handlungsfelder ,Interaktion und Organi-
sation“ und ,Bauliche und technische Infrastruktur® dargestellt. Es werden
mogliche Ursachen aufgezeigt, die sowohl bei Mitarbeitern als auch Besu-
chern zu Verdrgerung und Stress filhren kdnnen und damit als potenzielle
Ausloser von Gewalt in Frage kommen.

Basierend auf den skizzierten Problemlagen werden Handlungs- und Ver-
haltensempfehlungen abgeleitet und formuliert. Die Empfehlungen sollen
Beschaftigte von Kommunalverwaltungen fiir das eigene Arbeitsumfeld
sensibilisieren und kurz-, mittel- oder langfristig umzusetzende Méoglich-
keiten aufzeigen, Gewaltvorkommnisse am Arbeitsplatz zu reduzieren.

3.1 Interaktion und Organisation als handlungsfeldspezifische Themen
der behordeninternen Gewaltpravention
Claudia Kaup und Moritz Biihler

Die Ergebnisse der Studie verdeutlichen, dass die Ursachen von Gewalt am
Arbeitsplatz sehr komplex und vielfaltig sind. Aggressives Verhalten ge-
geniber Mitarbeitenden der 6ffentlichen Verwaltung resultiert haufig aus
einer engen Verflechtung verschiedenster Griinde. Problemlagen wie fal-
sche Erwartungen bzw. Fehleinschatzungen hinsichtlich der angebotenen
Dienstleistungen, eine generelle Konfliktbereitschaft oder auch Existenz-
angste der Kunden belasten die Biirgerinnen und Biirger und erfordern
behordeninterne Handlungsstrategien. Aber auch das ggf. unangepasste
Auftreten gegeniiber Kunden, mangelnde Fachkenntnisse und fehlende
Handlungskompetenzen der Mitarbeiter gilt es zu berlicksichtigen.

Das Kapitel setzt den Analyseschwerpunkt sowohl auf die Interaktion von

Birgern, Mitarbeitern und Fiithrungskraften als auch auf die Prozesse in
der Aufbau- und Ablauforganisation in 6ffentlichen Verwaltungen.
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Ziel ist es, sicherheitsgefahrdende und stressauslosende Faktoren zu er-
fassen sowie Gestaltungsmoglichkeiten einer wirksamen und modernen
Gewaltpravention darzulegen. Der Zielsetzung entsprechend ist es er-
forderlich, sich mit folgenden Fragestellungen auseinanderzusetzen: Wie
kann die Kommunikations- und Empathiefahigkeit von Mitarbeitern und
Fihrungskraften verbessert werden? Wie lassen sich konfliktférdernde
Faktoren zwischen Kunden und Mitarbeitern minimieren? Welche Struk-
turen missen im Hinblick auf mehr Sicherheit in den Behdrden geschaffen
werden? Wie lassen sich die Aufgaben und Kompetenzen von Verantwort-
lichen und Beauftragten verbindlich festlegen? Und wie lassen sich die
Praventionsaufgaben mithilfe von Informations- und Arbeitsprozessen er-
fillen bzw. ggf. optimieren?

3.1.1 Interaktions- und organisationsbedingte Stressoren fiir Gewalt am
Arbeitsplatz

Die exemplarische Darstellung der interaktions- und organisationsbeding-
ten Stressoren flir Gewalt am Arbeitsplatz basiert in erster Linie auf den
Gesprachen mit Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern sowie Fuhrungskraf-
ten der untersuchten Verwaltungen. Aber auch die Begehungen von War-
tebereichen und Biiroraumen sowie die reprasentative Bilirgerbefragung
in NRW konnten in diesem Zusammenhang relevante Erkenntnisse gene-
rieren.

Diskrepanzen in der Problemwahrnehmung von Mitarbeitern und
Fiihrungskraften

»Es wird geschimpft, gepobelt und gerempelt, Benimmregeln scheinen
aus der Mode zu sein.“ (Gruppendiskussion in der Kommune E)

In den Gruppendiskussionen aller Fallstudien berichten die Mitarbeiten-
den, dass sich in den letzten Jahren der Umgang ihnen gegenuber deutlich
verandert habe. Der Ton wird als immer rauer und respektloser empfun-
den. lhrer Meinung nach sind es weniger die korperlichen Gewalttaten,
sondern vielmehr die Beleidigungen und Bedrohungen, die deutlich zuge-
nommen haben und demnach ihren Alltag pragen.
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Ferner machen die Mitarbeitenden deutlich, dass sie nach derartigen (Ge-
walt-)Vorfdllen in erster Linie den Austausch mit ihren direkten Kollegen
suchen und sich nur in seltenen Fallen an ihre jeweiligen Vorgesetzten, die
Behordenleitung oder den Personalrat wenden.

Wahrend einige Mitarbeitenden von ihren Fihrungskraften sehr viel
Unterstiitzung und Hilfestellungen angeboten bekommen, vermeiden es
andere Mitarbeitenden oftmals ihre Probleme offen gegeniiber ihren Vor-
gesetzten anzusprechen. Sie beflirchten, nur wenig Verstandnis bzw. kei-
nen entsprechenden Riickhalt zu erhalten, wie beispielhaft an folgenden
Aussagen deutlich wird:

»Ich habe nicht das Gefiihl, dass die Behérde einem den Riicken stdrkt.
Die Unterstiitzung vom Chef fehlt. Ich habe stattdessen das Geftihl,
dass Negatives nicht publik gemacht werden soll.“ (Gruppendiskussion
in der Kommune B)

,Ob ich den Vorfall nun melde oder nicht - das ist doch eigentlich egal.
Ich habe in der Vergangenheit ein paar Mal versucht mit meinem Chef
zu reden, aber wirklich ernstgenommen fiihlte ich mich nie.“ (Grup-
pendiskussion in der Kommune C)

Enttduscht und resignierend wird zudem festgestellt:

»Ich habe hdufig das Gefiihl, dass liberhaupt nicht wahrgenommen
wird, was wir Tag fiir Tag leisten und welchen Gefahren wir uns dabei
aussetzen. Manchmal wiirde es mir ja schon ausreichen, wenn ein-
fach mal jemand sagt: Das hast du gut gemacht.” (Gruppendiskussion
in der Kommune C)

Doch nicht nur die haufig als gering empfundene Wertschatzung der eige-
nen Person und der beruflichen Tatigkeit hemmen die Beschaftigten da-
bei ein Gesprach mit ihren Flihrungskraften zu suchen, sondern auch die
Angst, es kdnne der Eindruck entstehen, sie seien den (hohen) Arbeitsbe-
lastungen nicht gewachsen.
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»Wenn ich meinen Vorgesetzten hdufiger von den Vorfdllen erzihlen
wiirde, dann glaube ich, dass die eher davon ausgehen, dass ich nicht
in der Lage bin solche Situationen zu bewiiltigen. - Ja, ich glaube, dass
wiirde mir eher als persénliche Schwdche ausgelegt.” (Gruppendiskus-
sion in der Kommune C)

Eine bundesweit reprdsentative Befragung des Deutschen Gewerkschafts-
bundes* zum Thema Betriebsklima bekraftigt diese Einschatzung: Dem-
nach geben 85 Prozent der Beschaftigten an, Hilfe und Unterstiitzung in
einem (sehr) hohen Mal durch Kollegen zu erhalten, knapp die Halfte aller
Befragten (44 Prozent) traut sich jedoch nicht oder nur in geringem MaRe,
Probleme gegeniiber den Vorgesetzten anzusprechen.

Trotz der Tatsache, dass sich langst nicht alle Beschaftigten ihren Vorge-
setzten anvertrauen und nur einen geringen Anteil an Vorfallen weiterge-
ben bzw. melden, sind hingegen viele Vorgesetzte davon iiberzeugt, einen
guten Uberblick uber die Lage in ihrer Kommune zu haben und ihre Mit-
arbeiter ausreichend zu unterstiitzen bzw. zu schiitzen.

»Also, wenn jetzt etwas Schlimmeres passiert, bekomme ich auf jeden
Fall eine Meldung. Ich glaube schon, dass ich einen guten Uberblick
tiber die Vorkommpnisse hier im Haus habe.“ (Interview in der Kommu-
ne C)

Insgesamt verdeutlichen die Aussagen in der Gruppendiskussionen und
den Interviews, dass die Behordenleitung haufig lediglich auf birokrati-
schem Wege (z.B. durch die Erstattung von Unfall- und Strafanzeigen) von
Gewaltvorfallen in ihren Verwaltungen erfahrt, wahrend das Gesprach mit
den Betroffenen eher selten stattfindet. Als Folge der mangelnden Trans-
parenz und des fehlenden Vertrauens sind Spannungen zwischen den Be-
schaftigten und ihren Vorgesetzten oftmals vorprogrammiert.

42 |m Jahr 2018 wurden im Rahmen der bundesweit reprasentativen Befragung zum DGB-In-
dex Gute Arbeit 8.011 abhdngig Beschaftigte zum Thema Betriebsklima befragt.
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Kompetenzdefizite und hohe Arbeitsbelastungen von Mitarbeitern

Laut der Umfrage des forsa-Instituts sind 64% der Befragten der Meinung,
dass die Mitarbeiter des offentlichen Dienstes in Nordrhein-Westfalen fir
ihre Tatigkeit (sehr) gut ausgebildet und qualifiziert seien. Nur etwa jeder
Vierte halt die Mitarbeiter fiir weniger gut bzw. schlecht ausgebildet.*
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Abb. 3.1: Einschdtzungen zur Qualifikation der Verwaltungsmitarbeiter
Frage: Die Mitarbeiter der &ffentlichen Verwaltung in Nordrhein-Westfalen sind fiir ihre Téitig-
keit qualifiziert und ausgebildet
Antwortoptionen: sehr gut — gut — weniger gut - schlecht
(Quelle Forsa-Umfrage 2019, S. 2)

Trotz dieses hier deutlich werdenden Vertrauensvorschusses in ihre Quali-
fikation vermuten die Mitarbeiter einen moglichen Ausloser fiir aggres-
sives Kundenverhalten nicht selten ihre individuellen Unsicherheiten und
unzureichenden Handlungskompetenzen. So teilen einige Mitarbeiter die
Einschatzung, dass fehlende Kommunikations- und Deeskaltationsstrate-
gien die Risiken des Scheiterns von Gesprachssituationen erhéhen.

Die Beschaftigten duBern daher oftmals den Wunsch nach einer hoheren
Wiederholungsfrequenz bzw. einer generellen RegelmaRigkeit von Kom-

3 Forsa-Umfrage (2019): Einschatzungen zur Sicherheit in der 6ffentlichen Verwaltung in
Nordrhein-Westfalen. Berlin, S. 2.
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munikations-, Deeskalations- und Selbstverteidigungstrainings, um be-
drohliche Situationen zu verhindern bzw. bewaltigen zu kénnen.

»,Deeskalationstrainings- und Selbstverteidigungsangebote sollten re-
gelmdfig und am besten mehrmals jihrlich stattfinden, mindestens
zweimal pro Jahr.“ (Gruppendiskussion in der Kommune E)

,Selbstverteidigungskurse werden fast gar nicht angeboten. [...] Dees-
kalationstrainings nur einmal im Jahr und leider nicht kontinuierlich
fortlaufend, beispielsweise 14-tdgig.” (Gruppendiskussion in der Kom-
mune D)

Problematisch schatzen einige Mitarbeiter vor allem die Organisation der
angebotenen MaBnahmen ein, wie etwa die nachfolgende Aussage ver-
deutlicht:

» Termine [fiir Kommunikationstrainings] werden von den Vorgesetz-
ten ausgemacht, werden danach aber wieder iiber den Haufen gewor-
fen.” (Gruppendiskussion in der Kommune D)

Auch die Interviews mit den Flhrungskraften verschiedener Kommunen
lassen Riickschliisse auf ein generelles Bewusstsein fiir den Nutzen und
das Vorhandensein entsprechender Fort- und WeiterbildungsmafRnahmen
zu. Im Gegensatz zu den Schilderungen der Mitarbeiter sind sie jedoch
uberwiegend der Meinung ,in diesem Bereich prinzipiell ein gutes Angebot
vorzuhalten* (Interview in der Kommune A) und dabei gut organisiert zu
sein.

Einigkeit zwischen Flhrungskraften und Mitarbeitern herrscht hingegen
daruiber, dass die geringe Personaldecke in den Verwaltungen ebenfalls
Gewaltvorkommnisse beglinstigen kénnen und eine Teilnahme der Mit-
arbeiter an FortbildungsmaRnahmen erschweren.

»Mehr Personal wird gebraucht, um mehr Fortbildungen zu ermogli-
chen.” (Gruppendiskussion in der Kommune A)

55



»Der Personalmangel hat Auswirkungen auf die Grundstimmung im
Team. Dadurch sind nicht wirklich Kapazitdten vorhanden um Fortbil-
dungen wahrnehmen zu kénnen.“ (Gruppendiskussion in der Kommu-
ne D)

In einer untersuchten Kommune fehlen laut eigener Aussage beispiels-
weise Uber 250 Stellen zum Durchschnitt vergleichbar groBer kreisange-
horiger Kommunen in Nordrhein-Westfalen. Zudem wurde kommunen-
ubergreifend mehrfach die Schwierigkeit benannt, neues, qualifiziertes
Personal zu akquirieren. Beide Sachverhalte erweisen sich fir die Beschaf-
tigten als erhebliches Problem:

,Daran kann man erkennen, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
wenig Zeit haben auch Beratung oder sowas durchzufiihren. Das kann
auch zu einer Eskalation fiihren. Das heif$t mit einer verntinftigen Per-
sonalausstattung wiirde ich auch schon eine Deeskalation hinbekom-
men, wenn die Sachen ruhiger abgewickelt werden kénnen.” (Inter-
view in der Kommune A)

. Viele Leute sind leider nur angelernt. [...] Der Fachkrdftebedarf [bringt
es] mit sich, dass die meisten Leute irgendwie das Gesetz kennen, dass
sie es auch gelernt haben, [dieses] einigermafSen zu erkldren, aber dass
sie vielleicht jetzt [...] nicht unbedingt in Kommunikation geschult sind
oder das jetzt zu ihren super Tugenden zéhlen.“ (Interview in der Kom-
mune B)

Schwierigkeiten und No6te der Kunden

Ferner berichten die Mitarbeiter, dass manche Ursachen fiir Gewalt am Ar-
beitsplatz auch auf die Personlichkeit einiger Kunden zurlickzufiihren sind.
Manche Kunden sahen Gewalt als das schnellste und effektivste Mittel zu
Losung ihrer Probleme an und nutzen dieses erlernte Handlungsmuster im
Umgang mit Konflikten.

Aber auch psychische Erkrankungen bzw. Personlichkeitsstérungen von
Kunden stellen aus Sicht der Beschaftigten einen Erklarungsansatz fur
eine erhohte Aggressivitats- und Konfliktbereitschaft dar:
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»Ich habe das Gefiihl, dass die psychischen Erkrankungen bei den Kun-
den insgesamt zugenommen haben. Und ich finde, diesen Situationen
ist man hdufig machtlos ausgeliefert. Man weif8 ja gar nicht, warum
reagiert der jetzt so und wie verhalte ich mich am besten.“ (Gruppen-
diskussion in der Kommune C)

Insbesondere die Diskussionsteilnehmer aus den Fachbereichen wie etwa
dem Sozialamt,Jugendamt oder auch dem Jobcenter raumen ein, dass sich
ihre Kunden oftmals in schwierigen wirtschaftlichen und familidgren Not-
lagen befinden. Viele Kommunalbeschaftigte konnen daher nachvollzie-
hen, dass eine schwierige und als ausweglos empfundene Lebenssituation
ein Nahrboden fiir aggressives Kundenverhalten sein kann. Haufig seien
es multiple Problemlagen wie Existenzangste in Verbindung mit Alkohol-
bzw. Drogenproblemen, die Gewaltvorkommnisse in den Verwaltungen
hervorrufen kénnen:

LAlso, ich kann das schon verstehen, wenn jemand z.B. aufgrund eines
zunehmenden Alkohol- oder Drogenkonsums immer frustrierter und
unzufriedener wird, weil kurz vor dem 1. des Monats das Geld knapp
wird.“ (Gruppendiskussion in der Kommune A)

Nicht selten seien es aber auch falsche Erwartungen bzw. Fehleinschat-
zungen beziiglich der angebotenen Dienstleistung, die sich negativ auf
die Gesprachssituationen zwischen Mitarbeitern und Kunden auswirken
konnen. Eine falsche ,fachliche” Beratung durch Bekannte oder die eigene
Recherche in verschiedenartigen Internetforen konnen hierfur ursachlich
sein.

Fehlende Standards nach Gewaltvorkommnissen

Die eingangs beschriebenen Diskrepanzen in der Problemwahrnehmung
von Mitarbeitern und Fiihrungskraften kdnnen auch auf einen Mangel von
innerbehordlichen Dokumentationssystemen zuriickgefiihrt werden. Kei-
ne der untersuchten Kommunalverwaltungen registriert bislang das Aus-
maR der Ubergriffe auf Mitarbeiter systematisch, so dass sich ein ,,objekti-
ves“ Lagebild nicht zeichnen lasst.
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In den Fuhrungskrafteinterviews wurde zwar immer stets betont, dass
eine Dokumentation der Vorfdlle wiinschens- und erstrebenswert sei, je-
doch die Umsetzung dieses Vorhabens aufgrund mangelnder Ressourcen
haufig scheitere.

»Da haben wir einen blinden Fleck. Oder ich sage mal, wo wir keinen
Preis fiir gewinnen [...] Ich glaube, ein grofSes Problem ist einfach, so
etwas strukturiert zu implementieren in solchen Systemen, die zum
Teil einfach auch vom Tagesgeschdift getrieben werden. [...] Dann [sa-
gen] die Kollegen, ,Oha, das muss man jetzt auch noch machen’, und
so ist das bei allen Dingen, die draufgepackt werden. [...] das hier ist
auch etwas, das wir schon ldnger hdtten machen mtissen oder anders
machen miissen.” (Interview in der Kommune E)

Das Defizit einer ,gelebten Sicherheitskultur” in den Behérden machen
viele Beschaftigte jedoch nicht nur am fehlenden Dokumentationswesen
fest. Sie bemangeln, dass es kein ausreichendes Informations- und Not-
fallkonzept gibt, welches das Verfahren der Informationsweitergabe, die
Verantwortlichkeiten oder auch die Ahndung von Ubergriffen klar regelt.

»Irgendwelche Handlungs- und Verhaltensempfehlungen bzw. Dienst-
vereinbarungen wie Ubergriffe geahndet werden sollen - etwa durch
Hausverbote, Strafanzeigen etc., gibt es nicht.” (Gruppendiskussion in
der Kommune D)

Gerade im Hinblick auf die Erstattung von Unfall- und Strafanzeigen au-
Bern einige Mitarbeiter wiederholt den Wunsch nach mehr Unterstiitzung
durch die Abteilungsleitung bzw. Behordenleitung:

»Eine Unterstiitzung bei der Erstellung der Strafanzeige habe ich nicht
bekommen. Ich wurde selbst bei der Gerichtsverhandlung allein gelas-
sen. Ein Rechtsbeistand durch die Behorde war quasi nicht existent.”
(Gruppendiskussion in der Kommune A)

Haufig wird in diesem Zusammenhang der Unmut dariiber ausgedriickt,
dass die Anzeigen oft ins Leere laufen und die Verfahren wegen Gering-
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fligigkeit eingestellt werden. Dies wird als demotivierend empfunden hin-
sichtlich des Stellens zukiinftiger Strafantrage.

Wahrend einige Beschaftigte Gewaltvorkommnisse nicht personlich auf
sich beziehen, sondern diese eher als einen Angriff ,,auf das System* (Grup-
pendiskussion in der Kommune C) begreifen, fiihlen sich andere allein
gelassen und erheblich in ihrem Selbstbild verletzt. Ihrer Meinung nach,
gehen Auseinandersetzungen mit Kunden vielfach mit Angsten, Motiva-
tionsverlusten und vermehrten Krankheitstagen einher.

Die generelle Forderung nach mehr Empathie, Fiirsorge und Beistand sei-
tens der Behordenleitung sowie die konsequente Ahndung von Ubergrif-
fen greift auch ein Vertreter des Personalrats in der Kommune B auf:

»lch find’s auch gut, dass Menschen, die sagen, ,Mich belastet das
aber jetzt’, dass man denen zuhért und sich um die kiimmert. Und da
liegt die Verantwortung, die entsprechende Fiihrungskraft zu schulen,
sensibel zu machen und auch die entsprechenden Angebote zu ma-
chen - tiber eine Stabstelle Gesundheitsmanagement, iiber die Mel-
dung tiber den Vorfall, konsequent zu sein was Hausverbote angeht,
ich denke, es ist ein Gesamtpaket.” (Interview in der Kommune B)

Unzureichende Vorbereitung auf Gefahrdungssituationen

Ebenso betonen die Mitarbeiter, dass die vorhandenen Alarmierungssyste-
me, die im Falle eines Vorfalls eine schnelle Hilfe gewahrleisten sollen, viel-
fach zwar vorhanden seien, deren Handhabung jedoch nicht gelibt werde.

LAlso, ab und zu wird das System schon getestet (Mitarbeiter lacht),
aber nur, weil jemand aus Versehen den Knopf betdtigt - und dann
kommen auch alle Kollegen. Aber regelmdfige Ubungen oder Unter-
weisungen finden keine statt. Nein!“ (Gruppendiskussion in der Kom-
mune C)

Allgemeiner Tenor in den Gruppengesprachen ist es, dass generell ,viel zu
wenig geredet und zu wenig gelibt“ (Gruppendiskussion in der Kommune
C) werde.
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»Was niitzen diese ganzen Mafinahmen, wenn die genauen Verfah-
rensabldufe nicht bekannt sind und verinnerlicht werden. Wie soll ich
sie dann im Notfall abrufen?“ (Gruppendiskussion in der Kommune C)

Ein optimierbarer Kundenservice

Einen weiteren organisationsbedingten Stressor fiir Aggression und Ge-
waltbereitschaft kann, die aus Kundenperspektive haufig gedullerte un-
zureichende Nachvollziehbarkeit von Verwaltungsablaufen darstellen.
So verdeutlicht die reprasentative Biirgerumfrage fur Nordrhein-West-
falen, durch das Forsa-Instituts durchgefiihrt, dass die Befragten die Ver-
waltungsprozesse recht kritisch beurteilen: nur ein Viertel der Befragten
(26%) gibt an, dass diese meist gut und verstandlich ablaufen. Die groRRe
Mehrheit von 68 Prozent halt die Verwaltungsprozesse fiir kompliziert und
nicht nachvollziehbar.*
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Abb. 3.2: Einschatzungen zu den Verwaltungsprozessen

Frage: Die Verwaltungsprozesse laufen meist gut und nachvollziehbar ab

Antwortoptionen: ja - nein, *) da ist manches auch kompliziert und nicht nachvollziehbar
(Quelle: nach Forsa-Umfrage 2019, S. 2)

»Ich glaube, das hat viele Griinde. Ich glaube oft ist dem Blirger nicht
klar oder nicht transparent, warum manche Entscheidungen fallen —

4 Forsa-Umfrage (2019): Einschatzungen zur Sicherheit in der 6ffentlichen Verwaltung in
Nordrhein-Westfalen. Berlin, S. 3.
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es ist ja auch immer schwierig zu vermitteln, je nachdem wo sie arbei-
ten. Wenn jetzt jemand sagt, ,Ich will aber Geld haben’ und sie kénnen
es ihm nicht gewdhren, dann muss man das transparent machen und
erkldren. Das wird nicht bei jedem klappen, aber bei einigen schon.“
(Interview in der Kommune A)

Ein Mangel an transparenten Strukturen, Arbeitsablaufen sowie Entschei-
dungsprozessen kann bei den Kunden nicht nur Verargerung hervorrufen,
sondern auch das Geflihl auslosen, ungerecht behandelt worden zu sein.

»lch glaube, dieses ,Ungerecht-Behandelt-Fiihlen® ist eine grofSe Trieb-
feder.“ (Gruppendiskussion in der Kommune E)

Lange Wartezeiten oder lieblos gestaltete Kundenbereiche konnen die
Stimmung der Kunden ebenfalls negativ beeintrachtigen. In einigen Fach-
bereichen der untersuchten Kommunen pragen veraltete und abgenutzte
Ausstattungsgegenstande das Bild der Empfangs- und Wartezonen. Die
Sitzlandschaften entsprechen dabei zudem nicht der Besucherstruktur
und -dichte, so dass die Einrichtung eines passenden Mix aus Einzel-, Grup-
pen- und Kommunikationsbereichen vorteilhaft erscheint.

Diffusion der Bedrohung vom Arbeitsplatz in das Privatleben der
Mitarbeiter

Mitarbeiter berichten, dass die Bedrohungen und Beleidigungen sich nicht
mehr nur auf die Interaktion mit Kunden am Arbeitsplatz beschranken,
sondern in den Privat- und Freizeitbereich hineinreichen. Die Tatsache, dass
einige Diskussionsteilnehmer berichteten, sich bewusst fiir eine Trennung
von Wohnort und Arbeitsstatte entschieden zu haben, [dsst vermuten, wie
sehr belastende Vorkommnisse auch das Privatleben der Mitarbeiter be-
eintrachtigen kénnen:

~Man guckt sich abends &fter mal um* (Gruppendiskussion in der
Kommune A)
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»Ich meide bestimmte Bereiche in der Stadt und gehe nicht auf Feste.
Ich gehe in anderen Stddten einkaufen, um nicht in der Freizeit von
Kunden angesprochen zu werden.“ (Gruppendiskussion in der Kommu-
neA)

Der Umgang und die Nutzung sozialer Medien durch Behérdenmitarbeiter
kann einem aggressiven Kunden eine weitere Angriffsfliche bieten. In den
Gruppengesprachen schildern einzelne Mitarbeiter davon, wiederholt von
Kunden im Netz beleidigt bzw. bedroht worden zu sein. Nachfragen bei
Fuhrungskraften beziiglich etwaiger Handlungsempfehlungen seitens des
Arbeitgebers fiir den privaten Gebrauch von Social Media, beispielsweise
hinsichtlich der Nutzung von Klarnamen, zeigen einen hohen Handlungs-
bedarf und mitunter ein fehlendes Problembewusstsein auf.

3.1.2 Ansatzpunkte fiir ein individuelles und organisationales
Resilienz-Management

Um den gestiegenen Arbeitsanforderungen bzw. -belastungen besser be-
gegnen zu konnen, erscheint die Starkung der Resilienz und Coping-Fa-
higkeiten der Beschaftigten von zentraler Bedeutung. Resilienz und Co-
ping-Fahigkeiten beschreiben die psychische Widerstandskraft, schwierige
und stressige Situationen leichter zu bewaltigen und ggf. an ihnen zu
wachsen.*

Der Resilienz-Begriff konzentriert sich jedoch nicht nur auf das Individuum,
sondern wird auch im Zusammenhang mit Organisationen und Betrieben
verwendet.*¢ So kann - in Analogie zum Menschen - auch eine Behorde
»€in Immunsystem mobilisieren, mit dem [sie] sich den krisenausldsenden

5 Soucek, R. u.a. (2016): Resilienz im Arbeitsleben. Eine inhaltliche Differenzierung von Resi-
lienz auf den Ebenen von Individuen, Teams und Organisation. In: Gruppe. Interaktion. Orga-
nisation: Zeitschrift fiir Angewandte Organisationspsychologie. Heft 2,S. 131-137.

4 Zur naheren Betrachtung der Begriffe individuelle und organisationale Resilienz vgl. Fli-
ter-Hoffmann, C. u.a. (2018): IW-Analysen 127. Individuelle und organisationale Resilienz.
Theoretische Konzeption und empirische Analyse auf Basis eines kombinierten Beschaftig-
ten-Betriebsdatensatzes. Kéln.
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oder -verursachenden Faktoren widersetz[t] beziehungsweise diese ein-
damm[t] und damit potenzielle negative Folgen abfeder[t].“*

Im weiteren Verlauf des Beitrags sollen auf der Grundlage theoretischer
Erkenntnisse sowie der Forschungsergebnisse mogliche Ansatzpunkte
eines individuellen und organisationalen Resilienz-Managements vorge-
stellt werden.

Vertrauensvolle Kommunikation und ein wertschatzendes Miteinan-
der auf Mitarbeiter- und Fiihrungsebene

Eine vertrauensvolle Kommunikation sowie ein wertschatzendes Mitei-
nander von Kollegen und Vorgesetzten stellt die Basis aller Praventions-
bemiihungen dar. Um einen offenen und kontinuierlichen Austausch hin-
sichtlich der Themen Sicherheitsempfinden und Arbeitsbelastung in der
Behordenkultur zu verankern, stellt die Schaffung nachhaltiger Strukturen
und Rahmenbedingungen eine Grundvoraussetzung dar.

Nicht nur die Behordenleitung ist zentraler Akteur und Motivator der be-
hordlichen Pravention, sondern insbesondere auch die untere und mittlere
Fihrungsebene stehen in einer besonderen Verpflichtung: nur wenn eine
Vertrauensbasis geschaffen wird und es fiir alle Fiihrungskrafte selbstver-
standlich ist, Hilfestellungen anzubieten, und Beschaftigte bereit sind, Pro-
bleme zu kommunizieren und Hilfsangebote zu erfragen, kann der inner-
behordliche Dialog auf allen Ebenen vorangebracht werden.

In allen Gruppendiskussionen des Forschungsprojektes wurde deutlich,
dass sich die Mitarbeiter — insbesondere der Eingriffsverwaltung, die mit
Kundenverkehr betraut sind - sich mehr Austauschméglichkeiten mitihren
Kollegen liber Gewaltvorkommnisse wiinschen. In regelmaRigen Teambe-
sprechungen kénnte Mitarbeitern die Gelegenheit gegeben werden, liber
ihre Erfahrungen und Erlebnisse zu berichten, Probleme und Angste zu

47 Fluter-Hoffmann, C. u.a. (2018): IW-Analysen 127. Individuelle und organisationale Resi-
lienz. Theoretische Konzeption und empirische Analyse auf Basis eines kombinierten Beschaf-
tigten-Betriebsdatensatzes. Kéln, S. 40.
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artikulieren und Loésungsansatze einzubringen. Allein die Erfahrung, dass
andere Kollegen mit dhnlichen Problemen konfrontiert sind, kann helfen,
dass das Thema Uber die individuelle Ebene hinaus, innerhalb der Behorde
kommunizieren wird. Zudem bieten derartige Besprechungsrunden auch
den Fiihrungskraften die Chance, der bislang fehlenden Transparenz von
Gewaltvorfallen beizukommen und einen Einblick Gber das Ausmal} des
Problems zu erhalten.*®

Entwicklung von gemeinsamen Standards nach Gewaltvor-
kommnissen

Bereits im Vorfeld einer Gefahrensituation ist es notwendig, geregelte
Organisationsablaufe, Verantwortlichkeiten und verbindliche Meldewege
zu erarbeiten bzw. festzulegen:

«  Wer erstattet eine Strafanzeige?

«  Wird ein Hausverbot ausgesprochen? Und wenn ja, von wem?
«  Welche Informations- und Meldewege sind zu beachten?

«  Wieist der Vorfall zu dokumentieren?

Die Transparenz etwaiger Prozessablaufe konnen die Handlungssicherheit
der Mitarbeiter steigern und somit positiv deren Sicherheitsgefiihl beein-
flussen.

Um eine Lageeinschatzung lber Gewaltvorfalle in offentlichen Verwal-
tungen vornehmen zu kénnen, bedarf es neben der Erfassung der subjek-
tiven Empfindungen der Mitarbeiter des Aufbaus eines internen Doku-
mentationssystems. Die Dokumentation ermdglicht eine Differenzierung
der Vorfalle in unterschiedliche Gefahrenstufen und kann zugleich die
Entwicklung von zielgerichteten PraventionsmalRnahmen erleichtern. Die
Einflihrung eines solchen Vorhabens setzt jedoch zunachst die Sensibili-
sierung aller Mitarbeiter voraus: so gilt es nicht nur die Beschaftigten von
der Sinnhaftigkeit eines solchen Dokumentationswesens zu uberzeugen,

8 Frevel, B. u.a. (2014): Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen. Infor-
mationen und Empfehlungen fiir die Praxis. KoIn, S. 18.
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sondern auch ein abgestimmtes Grundverstandnis und eine gemeinsam
festgelegte Vorgehensweise bei der Erfassung der Vorfille voranzubrin-
gen. Unter Beriicksichtigung der mitunter hohen Arbeitsbelastungen der
Mitarbeiter wird die Einfihrung eines niederschwelligen Systems befiir-
wortet.

Kollegiale Hilfeleistungen
Dass Gewalterfahrungen durchaus multiple Auswirkungen sowohl auf die

unmittelbar betroffenen Opfer wie aber auch auf Arbeitgeber haben kon-
nen, wurde bereits von der DGUV (2011) dargelegt.

Fiir die Opfer: Fiir den Arbeitgeber:

« Korperliche Schaden und Ver- |« Zunahme der Fehlzeiten
letzungen «  Abnahme der Produktivitat

«  Stress « Sinkende Motivation

« Gefiihle der Ohnmacht und + Hohere Versicherungskosten
Hilflosigkeit + Imageverlust

« Angstzustande

+ Schlafstérungen

«  Posttraumatische Belastungs-
storung

+ Motivationsverlust

« Sozialer Riickzug

« Konzentrationsschwierigkei-
ten

Tab. 3.1: Folgen von Gewalt am Arbeitsplatz
(Quelle: nach Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung 2011, S. 19)

Im Sinne der Betroffenen scheint es daher von grolRer Wichtigkeit zu sein,
die Vorfalle nachzubereiten und ihnen Hilfestellungen anzubieten.

In der betrieblichen Praxis haben sich neben der Einbindung von Betriebs-
arzten und Traumapsychologen auch Betreuungskonzepte wie die Ver-
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netzung mit Opferschutzeinrichtungen (z.B. WeiRer Ring) oder kollegiale
Hilfsangebote etabliert.*

Unter dem Motto ,Kollegen helfen Kollegen“ besteht die Moglichkeit,
Teams von ausgebildeten Beschdaftigten in den Verwaltungen einzurich-
ten, die folgende Aufgaben bzw. Funktionen wahrnehmen kénnen:

« Ansprech- und Vermittlungsfunktion: Die Teams stehen sowohl den
Mitarbeitern als auch den Fuhrungskraften als erste Ansprechpart-
ner hinsichtlich der Themen Sicherheit und Gewaltpravention zur
Verfugung.

- Darlber hinaus konnen die Teams als Schnittstelle zwischen den
Mitarbeitern und den Flihrungskraften fungieren und den innerbe-
hordlichen Dialog hinsichtlich der Themen Sicherheit und Gewalt-
pravention fordern. Entscheidend ist, dass dieser Dialog nicht nur
top down gefiihrt wird, also Informationen der Leitung an die Mitar-
beiter iibermittelt werden, sondern gerade auch bottom up aktuelle
Falle und Probleme, die der Leitung nicht zu Ohren gekommen sind,
weil Mitarbeiter nicht alle Vorfadlle melden, besprochen werden.

« Gewaltpravention: Die Teams sind in der Lage, Gefahrensituationen
am Arbeitsplatz im Vorfeld zu erkennen und weisen regelmaRig auf
Verbesserungspotenziale und Schwachstellen der betrieblichen Pra-
vention hin.

« Notfallversorgung/Nachbetreuung: Im  Falle  eines  Vor-
falls sind die geschulten Kollegen in der Lage, dem Opfer ers-
te Hilfe zu leisten und MaBnahmen gemdfR des behordli-
chen Informations- und Notfallmanagements zu veranlassen.
Die geschulten Teammitglieder kdnnen im Rahmen der psychologi-
schen Erstbetreuung bzw. der psychologischen Notfallversorgung
mit dem betroffenen Opfer tiber das Erlebte reden, Problemlésungen
entwickeln und sie ggf. auf weitere professionelle Betreuungsange-
bote hinweisen. Aber auch bei Nachbesprechungen in der Behorde,
beim Gang zur Polizei oder zum Gericht kann das Team dem Betrof-
fenen zur Seite stehen.

49 Unfallkasse Nordrhein-Westfalen (Hrsg.) (2010): Gewaltpravention - ein Thema fuir 6ffent-
liche Verwaltungen?! ,Das Aachner Modell“. Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen
an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr. Dusseldorf, S. 62.
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+  Organisation der Notfall-Ubungen: Die analog zu Brandschutziibun-
gen mindestens einmal jahrlich durchzufiihrende Notfall-Ubung
werden vom Team in Absprache mit der Behdrden- bzw. den Abtei-
lungsleitungen organisiert und durchgefiihrt. Bei diesen Ubungen
werden die Alarmknopfe und Notfallplane gelibt und ggf. aufgetre-
tene Probleme besprochen.

Anfertigung eines innerbehdrdlichen Notfallordners

Damit im Notfall die wichtigsten Unterlagen schnell zu Hand sind, ist die
Anfertigung eines Notfallordners hilfreich. Der Ordner biindelt dabei alle
sicherheitsrelevanten Dokumente und Hinweise wie

« Grundsatzerklarung gegen Gewalt am Arbeitsplatz

« Hinweise zur kollegialen Unterstltzung

« Notfallplane und innerbetriebliche Meldewege

« Raumungsplan/Flucht- und Rettungswege/Sammelplane

« wichtige Telefonnummern

+ Liste der medizinischen und psychologischen Erstbetreuung
« betriebliches Nachsorgekonzept und Ansprechpartner

«  Formulare fir Vorfallsberichte

« Formblatt zur Strafanzeige.

Grundlegend dabei ist, dass nicht nur jeder Fachbereich der Verwaltung
mit einem Ordner ausgestattet wird, sondern dass auch jeder Mitarbeiter
die Moglichkeit erhalt, in einer akuten Gefahrensituation auf die entspre-
chenden Dokumente zuriickzugreifen. Die grundsatzliche Verfligbarkeit
der entsprechenden PDF-Dokumente lasst sich dabei mittels Intranet si-
cherstellen. Die Verantwortlichkeit hinsichtlich der Pflege bzw. der Aktua-
lisierung des Ordners gilt es verbindlich zu regeln.

Konkrete Vorschlage zur Gestaltung des Notfallordners hat die Unfall-
kasse NRW (2010) in ihrer Publikation ,,Gewaltpravention - ein Thema fiir
offentliche Verwaltungen?! ,Das Aachner Modell“. Reduzierung von Be-
drohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen mit Publikumsverkehr zu-
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sammengestellt, die tUber https://bit.ly/1Xi6sTh zum Download und zur
Ubertragung auf die lokalen Spezifika bereitsteht.

Gefahrenbewusste Raum- und Arbeitsplatzgestaltung
Zugangskontrolle und Kundensteuerung

In einigen Verwaltungen wird der Kunde zundchst an einer Infotheke emp-
fangen, an der bereits erste Fragen beantwortet werden kénnen und eine
Weiterleitung an den zustandigen Sachbearbeiter erfolgt. Derartige Info-
theken erfiillen somit zweierlei Funktionen: einerseits dienen sie als zen-
trale Anlaufstelle, anderseits ermdglichen sie auch die Zugangskontrolle.
Die Einrichtung einer solchen Zugangskontrolle verhindert nicht nur den
freien Zugang zum Gebaude und zu den Biiros der Sachbearbeiter, son-
dern der Mitarbeiter an der Infotheke erhalt bereits bei der BegriiRung die
Moglichkeit, deeskalierend auf einen aufgebrachten Kunden einzugehen
und ggf. den Sachbearbeiter tiber den Gemiitszustand des Kunden zu in-
formieren.>°

Neben den Aspekten der Zugangskontrolle bietet eine Trennung zwischen
dem Warte- und Biirobereich weitere Vorteile fiir den Sachbearbeiter und
den Kunden. Ein hohes Kundenaufkommen kann mit einer unangeneh-
men Gerauschkulisse einhergehen, so dass die Trennung der beiden Berei-
che Stérungen von Kundengesprachen vorbeugt. Gleichzeitig kann sich der
Sachbearbeiter bei einer hohen Arbeitsbelastung oder auch nach einem
schwierigen Gesprach kurze Auszeiten nehmen und sich auf die nachfol-
genden Gesprache einstellen. Wartet der nachste Kunde bereits vor dem
Biiro, geben sich die Kunden oftmals nur noch , die Klinke in die Hand.“ Die
Option, einem Sachbearbeiter zwischen schwierigen Kundengesprachen
ggf. Pausen einzurdumen, kann auch im Rahmen der Ablauforganisation
anhand von Aufrufsystemen, dem Arbeiten mit Terminvorgaben oder der
Begrenzung der Offnungszeiten erfolgen.

s°Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung (2012): Alles fiir den Kunden? Arbeitsbelastungen
und Bedrohungen an Arbeitspldtzen mit Kundenkontakt. Berlin, S. 14.

st Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung (2012): Alles fiir den Kunden? Arbeitsbelastungen
und Bedrohungen an Arbeitspldtzen mit Kundenkontakt. Berlin, S. 32.
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Gestaltung der Empfangs- und Wartebereiche sowie der Biirordume

In dem Moment, wo ein Kunde das Verwaltungsgebdude betritt, nimmt
er auch Kontakt mit der Behorde auf. Es ist somit durchaus entscheidend,
dass dieses Umfeld die Werte und Vorziige der Behorde widerspiegelt.
Eine wertschatzende Atmosphare sowie eine freundlich und einladend ge-
staltete Wartezone kann die Zufriedenheit der Kunden erhdhen. Aspekte
wie ausreichende Beleuchtung und Sitzgelegenheiten, ein funktionales
Farbkonzept sowie positive Ablenkung in Form von Kunst, mehrsprachige
Lese- und Infomaterialien, freies WLAN etc. konnen bei der spezifischen Be-
urteilung der Wartezone durch den Kunden eine grol3e Rolle spielen. Eben-
so konnen Griinpflanzen, Getranke- und StBwarenautomaten sowie die
Schaffung von geniigend Privatsphare und einer ruhigen Gerauschkulisse,
z.B. durch das Abspielen von leiser Musik, den WohlflihIfaktor in den Auf-
enthaltsbereichen positiv beeinflussen.

Eine gefahrenbewusste Biroeinrichtung kann zur Risikominimierung am
Arbeitsplatz beitragen. Es empfiehlt sich, Arbeitsmaterialien wie Locher,
Schere oder Tacker, die als Wurf- und Schlagwerkzeug dienen konnten,
aullerhalb der Reichweite von Kunden aufzubewahren (z.B. in Biirocontai-
nern).

Ebenfalls ist davon abzusehen, private Fotos bzw. Bilder von Familienan-
gehorigen, die dem Kunden Riickschlisse auf den familidren Hintergrund
des Mitarbeiters geben kénnten, im Biiro aufzustellen oder aufzuhangen.
Nicht selten dienen die Fotos dem Kunden als Anhaltspunkt, um geziel-
te Drohungen gegen Kinder und Ehepartner des Mitarbeiters auszuspre-
chen.’

Bei der Gestaltung der Biirordaume ist nicht nur darauf zu achten, dass der
Kunde moglichst im Blickfeld des Mitarbeiters sitzt, sondern auch ausrei-

52 Frevel, B. u.a. (2014): Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen. Infor-
mationen und Empfehlungen fiir die Praxis. Kéln, S. 23-24.

53Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung (2012): Alles fiir den Kunden? Arbeitsbelastungen
und Bedrohungen an Arbeitspldtzen mit Kundenkontakt. Berlin, S. 29.
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chend raumliche Distanz zwischen den Gesprachsbeteiligten geschaffen
wird. Die Umsetzung dieser MaRnahme kann durch einen Schreibtischan-
bau oder einen Tresen erfolgen.

Wichtig ist es, die Beschaftigten regelmaRig auf das Thema der gefahren-
bewussten Biiroeinrichtung hinzuweisen und sie im Sinne der Eigensiche-
rung fir das Problem zu sensibilisieren.

VorsorgemafSnahmen bei Gesprdichssituationen mit Konfliktpotenzial

Ist bereits im Vorfeld erkennbar, dass ein Gesprach mit einem Kunden Ge-
fahrenpotenzial birgt, sind entsprechende PraventionsmalRnahmen zu ver-
anlassen. Die Benachrichtigung der Kollegen im Nachbarzimmer oder des
Vorgesetzten stellt eine dieser Handlungsoptionen dar, um Gefahren zu
minimieren.

Gleichzeitig ist es ratsam, dass vor allem Mitarbeiter im AulRendienst ihre
Kollegen liber anstehende Kundentermine bzw. konfliktreiche Treffen in-
formieren, so dass im Falle eines Notfalls umgehend Hilfe veranlasst wer-
den kann. Die gegenseitige Verstandigung uber die ungefahre Dauer und
den Aufenthaltsort des Kundengesprachs sind dabei unerldsslich. Die Her-
stellung der Erreichbarkeit des Mitarbeiters tiber Telekommunikationsmit-
tel oder auch mithilfe von Personen-Notsignal-Systemen sind erstrebens-
wert.

Mitarbeiter im AulRendienst, die nicht mit einem Dienstfahrzeug, sondern
mit einem Privatfahrzeug zu Kundengesprachen fahren, konnen liber ihre
Behdrdenleitung eine Ubermittlungssperre im Fahrzeugregister beantra-
gen. Diese MaRRnahme verhindert, dass Daten eines Kraftfahrzeughalters
an Dritte Gbermittelt werden und so ggf. Informationen zum Sachbearbei-
ter an einen aufgebrachten Kunden weitergegeben werden.

Kontinuierliche Aus- und Weiterbildungsangebote

Ein wesentlicher Baustein der Gewaltpravention in Kommunalverwaltun-
gen stellt ein regelmaRiges Angebot von Aus- und Weiterbildungsmal3-
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nahmen fiir Mitarbeiter und Fiihrungskrafte dar. So kénnen beispielsweise
das Erkennen, die Bewertung und der Umgang mit psychischen Belastun-
gen bei Mitarbeitern Inhalte einer Fihrungskrafteschulungen sein. Aber
auch Seminare und Informationsveranstaltungen zu Straftatbestanden
und Selbsthilferechten kdnnen nicht nur das Interesse Verwaltungsmit-
arbeiter wecken, sondern gleichzeitig auch zu mehr Handlungssicherheit
in den Behorden beitragen.>*

Daruiber hinaus ist es empfehlenswert, Seminarangebote zum Ausbau von
Kommunikations- und Deeskalationsfahigkeiten der Beschaftigten einen
hohen Stellenwert beizumessen. Derartige Seminare sollen die Mitarbei-
ter auf schwierige Situationen mit Kunden vorbereiten und ihnen eine pro-
fessionelle Gesprachsfiihrung ermdéglichen sowie Deeskalationsstrategien
aufzeigen.>s

Auch die Ausbildung von psychologischen Erstbetreuern ist eine wichtige
Voraussetzung, um Beschaftigte in berufsbezogenen Extremsituationen
adaquat unterstitzen zu kénnen. Die psychologische Erstbetreuung bzw.
Notfallversorgung erfolgen dabei in der Regel durch Kollegen. Aufgrund
ihrer Zusatzausbildung sind sie in der Lage mit dem Betroffenen liber die
Gewalterlebnisse zu reden, Problemldsungen zu entwickeln und sie ggf.
auf weitere professionelle Hilfsangebote hinzuweisen.®

Um eine grofRtmogliche Handlungssicherheit aller Verwaltungsmitarbei-
ter gewahrleisten zu koénnen, sind wiederkehrende Alarm- und Notfall-
tbungen und Unterweisungen in Bezug auf eine gefahrenbewusste Raum-
und Arbeitsplatzgestaltung sinnvoll. Gerade in Verwaltungsbereichen mit
einer hohen Personalfluktuation ist es wichtig, Handlungsverpflichtungen
zu klaren und Notfallabldufe zu trainieren.

4Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung (2012): Alles fiir den Kunden? Arbeitsbelastungen
und Bedrohungen an Arbeitspldtzen mit Kundenkontakt. Berlin, S. 33.

55 Wesuls, R. u.a. (2005): Professionelles Deeskalationsmanagement (ProDEMa). Praxisleitfa-
den zum Umgang mit Gewalt und Aggression in den Gesundheitsberufen. 4. Aufl. Stuttgart,
Karlsruhe: Unfallkasse Baden-Wiirttemberg.

¢ Frevel, B. u.a. (2014): Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen. Infor-
mationen und Empfehlungen fiir die Praxis. KoIn, S. 18-21.
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Arbeitsplatzbegehungen, die Erstellung und Aktualisierung von Gefahr-
dungsbeurteilungen kénnen mit externen Partnern im Rahmen von Bege-
hungen durchgefiihrt werden. Auf Grundlage dieser Analysen lassen sich
StandardmalRnahmen Uberprifen, ggf. Mangel in der betrieblichen Orga-
nisation aufdecken und Verbesserungspotenziale erkennen.

Vernetzung mit externen Partnern

Die Bewaltigung des komplexen Themas Gewalt kann eine Kommunal-
verwaltung nicht alleine bewerkstelligen. Vielmehr ist die Vernetzung
mit externen Partnern aus den Bereichen Sicherheit und Arbeitsschutz
wie beispielsweise der Polizei, privaten Sicherheitsdiensten oder Unfall-
kassen und Versicherungen unerlasslich. Die Zusammenarbeit mit den
unterschiedlichen Partnern erméglicht dies den Kommunalverwaltungen
unterschiedliche Denk- und Handlungsweisen kennenzulernen sowie ver-
schiedene Perspektiven auf das Thema ,,Gewalt gegen Behdrdenmitarbei-
ter” zu gewinnen. Es bietet sich an, nicht das ,,Rad neu erfinden zu wollen®,
sondern vielmehr auf den umfangreichen Erfahrungsschatz anderer Ak-
teure zuriickzugreifen und durch die Intensivierung der Kommunikation,
Kooperation und Koordination Synergieeffekte zu nutzen.

Gewerkschaften, Kommunale Spitzenverbdnde und ihre entsprechenden
Fachgremien stellen einen weiteren wichtigen Baustein einer erfolgrei-
chen Praventionsarbeit dar. Im Rahmen von Beratungs- und Veranstal-
tungsangeboten sind sie in der Lage, Hilfestellungen anzubieten und eine
Vernetzung von Kommunalvertretern zu fordern. Durch einen wechsel-
seitigen Austausch von wirksamen organisatorischen Grundmustern und
Handlungskonzepten kann ein gegenseitiger Lernprozess der Behdrden
erfolgen.

3.2 Bauliche und technische Infrastruktur
Andreas Kohl

Die bauliche Gestaltung und technische Ausrlistung sowie die person-
liche Ausristung der Mitarbeiter, letzteres besonders fiir diejenigen im
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Aullendienst, sind zentrale Ansatzpunkte fiir die Pravention von Gewalt
am Arbeitsplatz. Die Aufenthalts- und Nutzungsqualitat der Verwaltungs-
bauten, aber auch die Einrichtung der unterschiedlichen Raume innerhalb
der Gebaude sind wichtig dafir, Mitarbeitern und Kunden ein angeneh-
mes Arbeitsklima zu ermoglichen. Wie gerne halten sich Mitarbeiter und
Besucher in den Biiros, Fluren oder Wartezonen auf, wie tibersichtlich und
angenehm sind diese Raumlichkeiten gestaltet? Wird den Kunden eine
vielleicht Iangere Wartezeit z.B. durch ein Getrankeangebot und Lesestoff,
eine helle Atmosphare, leise Musik oder eine Spielecke fiir mitgebrachte
Kinder erleichtert? Die raumliche Gestaltung und Infrastruktur ist aber
auch bei Gewaltvorfallen von groRer Bedeutung, wenn es auf Alarmsyste-
me, Fluchtmaglichkeiten oder schnelle Hilfe von Kollegen ankommt. In den
Gesprachen, die die Projektmitarbeiter mit den Mitarbeitern der Untersu-
chungskommunen gefiihrt haben, wurde immer wieder der Wunsch nach
einer besseren baulichen Ausstattung geduRert.

In diesem Abschnitt soll daher die Infrastruktur von Kommunalverwal-
tungen erstens daraufhin tberprift werden, welche Gefahr von ihr fiir die
Sicherheit der Mitarbeiter ausgeht bzw. ob sie deren Gefahrdung durch ex-
terne Personen fordert. Zweitens soll aufgezeigt werden, mit Hilfe welcher
MaRBnahmen die Pravention von Gewalt am Arbeitsplatz verringert wer-
den kann. Gedankliche Grundlage ist das Konzept der Kriminalpravention
durch Raumgestaltung (engl. CPTED = Crime Prevention Through Environ-
mental Design), das sich dieser Thematik annimmt. Hier werden Rdume
(das konnen sowohl Rdume in einem Gebaude, aber auch Plitze oder gan-
ze Stadtteile sein) im Hinblick aufihre Sicherheit fiir alle Nutzer betrachtet.
Grundlegend ist dabei der Gedanke, dass ein gut funktionierender Raum
das Wohlbefinden der Nutzer (in diesem Falle Mitarbeiter und Kunden)
verbessert und so einen problemlosen und konfliktfreien Aufenthalt wahr-
scheinlicher macht.” Im Folgenden wird zunachst kurz dargelegt, welche
Aspekte im vorliegenden Projekt betrachtet wurden, danach werden die
empirischen Ergebnisse aus den Untersuchungskommunen beispielhaft

57Vgl. dazu z.B. Crowe, T. D./Fennelly, L. J. (2013). Crime prevention through environmental
design (3. Aufl.). Amsterdam: Elsevier; oder auch Stummvoll, G. (2002): Kriminalpravention
durch Gestaltung des 6ffentlichen Raumes: CPTED. In: Neue Kriminalpolitik. 14. Heft 4. S. 123-
126.
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vergleichend diskutiert und schlieBlich auf dieser Grundlage Empfehlun-
gen zur Verbesserung der Infrastruktur der Kommunalverwaltungen im
Hinblick auf die Mitarbeitersicherheit gegeben.

Von Bedeutung ist hier zundchst die grundlegende bauliche Infrastruktur
der Behordenliegenschaften, es missen also die Gebaude betrachtet wer-
den. Von Interesse sind hier natiirlich das Alter der Bausubstanz, etwaige
Umbauten oder Renovierungen oder auch die Frage, ob alle Behérdenteile
an einem Ort versammelt oder verstreut auf dem Gebiet der Kommune
verteilt sind. Auch die Frage, ob die Liegenschaft zu diesem Zweck errichtet
wurde oder vor der Nutzung durch die Kommune einem anderen Zweck
diente, kann Aufschluss liber die Eignung fiir die Verwaltungsarbeit mit
Kundenverkehr geben. Oft hatten angemietete Gebaude eine vollig an-
dere Vornutzung, die gerade bei Anmietungen eine bauliche (und dabei
auch sicherheitsorientierte) Veranderung nicht méglich machten. Behor-
denmitarbeiter bewerten die Bausubstanz und Architektur haufig kritisch,
hier wird einer der wichtigsten organisatorischen Risikofaktoren fiir Ge-
waltentstehung verortet.>

Neben der generellen Betrachtung der Bauten an sich werden alle pub-
likumsrelevanten Bereiche (und hierzu zdhlen auch interne Bereiche, die
dem offentlichen Publikum mangels SchlieRanlage frei zugédnglich sind)
betrachtet,dazu gehoren Einzel-, Mehrfach- und GroRraumbiiros, Service-/
Infobereiche, Flure, Sozialrdume und Teekiichen, Kopier- und Lagerraume
oder Eingangsbereiche. Hier sind nicht nur die bauliche GréBe und Aus-
richtung an sich, sondern auch Tiiren, Mobel, Fenster und andere Einrich-
tungsgegenstande bis hin zu personlichen Gegenstanden der Mitarbeiter
und Blromaterial von Interesse. Die Ausrichtung der Schreibtische und
Schranke, Wartezonen fiir Kunden, Ausschilderung der Wege in den Fluren,
die generelle ,Willkommenskultur” einer Verwaltung beeinflussen Wohl-
befinden und Sicherheit aller Nutzer.

Neben der baulichen wurde auch die technische Infrastruktur der Kommu-

8Vgl. z.B. Bentley, T. u.a. (2011): Report on the 2011 New Zealand Workplace Violence Survey.
Report Prepared by the Healthy Work Group. O.0.: School of Management, Massey University.
S.10-13.
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nalverwaltungen betrachtet. Hierzu zahlen vor allem Alarmsysteme in den
Mitarbeiterbiiros, durch die diese mittels Notfallknopf, PC oder Telefonan-
lage unterschiedliche Alarmkreise aktivieren kdnnen. Hier sind auch et-
waig vorhandene Videoliberwachungsanlagen oder Metalldetektoren von
Bedeutung. SchlieBlich muss auch die SchlieRanlage bzw. der SchlieRplan
betrachtet werden. Wer hat wann Zugang zu welchen Bereichen in der Be-
horde? Sind Front- und Back-Office-Abschnitte klar voneinander getrennt
oder konnen Besucher alle Abteilungen frei betreten, ohne kontrolliert zu
werden oder auf eine geschlossene Tiir zu treffen?

SchlieBlich wird auch die personelle Infrastruktur dahingehend betrachtet,
wie die Mitarbeiter fiir ihre unterschiedlichen Aufgaben ausgertistet sind.
Neben den Alarmvorrichtungen fiir den Innendienst sind dies z.B. fiir die
Mitarbeiter im AuBendienst die Ausriistung mit Schutz- und Selbstvertei-
digungsmitteln. Aber auch Kommunikations- und Transportmittel sind fiir
die Sicherheit der Mitarbeiter wichtig. Verfiigen alle AuBendienstler tiber
ein dienstlich angeschafftes Handy/Mobilfunkgerat? Miissen sie mit ih-
rem eigenen Pkw zu Kundenbesuchen fahren oder kdnnen sie hierfiir vom
Arbeitgeber zur Verfligung gestellte Dienstwagen nutzen?

3.2.1 Bauliche Infrastruktur

Betrachtet man die Gebaude der Untersuchungskommunen, in denen die
zentralen Abteilungen mit regelmaRigem Kundenkontakt untergebracht
sind, so fallt auf, dass wenige dieser Gebaude neueren Datums sind, einige
sogar deutliche Altersspuren und einen Renovierungsstau aufweisen und
die Grundsubstanz oft noch aus den 1960/1970er Jahren stammt. Fast
alle untersuchten kommunalen Gebaude und deren Zustand spiegeln da-
her mehr oder weniger deutlich die finanzielle Lage wider, in der sich viele
Stadte in Nordrhein-Westfalen befinden. Der Stadte- und Gemeindebund
NRW spricht hier von einer ,,duflerst angespannte[n] Finanzsituation der
Kommunen“*®,auch der Deutsche Stadte- und Gemeindebund konstatiert

59 Stadte- und Gemeindebund Nordrhein-Westfalen (2011): Thesenpapier zum Starkungspakt
Stadtfinanzen. Diisseldorf. S. 3.
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in einem Positionspapier von 2015: ,,Besonders dramatisch ist der rapide
Verfall der kommunalen Infrastruktur.“¢® Die untersuchten kommunalen
Liegenschaften lassen sich wie folgt charakterisieren:

Der Biirgerservice der Kommune A residiert innenstadtnah in einem Ge-
baude aus den 1950er Jahren, welches einen deutlichen Renovierungsstau
aufweist. Die problematische Situation ist den befragten kommunalen
Flihrungskraften durchaus bewusst: ,,Also wir haben uralte Gebdude, |...]
da funktioniert der Aufzug nicht, seit Monaten nicht, und und und*“ (Inter-
view Kommune A). In Kommune B ist das Hauptgebaude ein zentral gele-
genes mehrgeschossiges Stadthaus aus den 1970er Jahren mit einem Re-
novierungsstau. Das ebenfalls zentral gelegene Auslanderamt ist in einem
alteren Gebdude untergebracht, das Jobcenter der Kommune liegt etwas
abseits des Stadtzentrums und ist jingeren Datums. Auch das Hauptge-
baude der Untersuchungskommune C ist dlteren Datums. Zusatzlich zum
Haupthaus wurde eine Liegenschaft betrachtet, die angemietet wurde,
hier handelt es sich um neuere Gebaude mit vormaligen Wohnungen.

Die Verwaltungsgebaude in Kommune D liegen nahe beieinander. Der
GroRteil der unterschiedlichen Verwaltungen, wie z.B. der Bereich Kin-
der-und Jugend, Soziales und Senioren oder Ordnung, ist gemeinsam in
einem modernen, mehrstockigen Neubau untergebracht. Weitere Verwal-
tungsbereiche, wie das Auslanderamt oder der Biirgerservice befinden sich
jedoch in angemieteten Gebauden alterer Bauart, die den Anforderungen
einer Behorde zum Teil kaum gerecht werden kénnen.

Kommune E residiert in einem Gebaude aus den 1960er Jahren, hat diese
Liegenschaft aber grundlegend renoviert und mehrfach erweitert. Eben-
falls betrachtet wurden ein zweites Hauptgebaude, das in einer anderen
Kommune im Kreis liegt, dieses Gebaude ist dlter und wurde wenig reno-
viert, und sowie eine dritte Abteilung, die in einer weiteren kreisangeho-
rigen Kommune in einer angemieteten Liegenschaft untergebracht ist. In
der Kommune F liegen die Verwaltungsgebaude sehr weit auseinander

¢ Deutscher Stadte- und Gemeindebund (2015): Infrastrukturoffensive notwendig. In: Posi-
tionv. 15.9.2015. 5. 1.
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und sind auch zum Teil nicht zentrumsnah. Die tberwiegende Mehrheit
der Gebaude ist dlterer Bauart und angemietet. Das Ordnungsamt bei-
spielsweise ist in einer alten Grundschule untergebracht.

Wegegestaltung und Beschilderung

Die Planung und Gestaltung der Wege am und besonders im Gebdude
und die Beschilderung sind sozusagen die ,Eintrittskarte“ der Verwaltung.
Hier kommt es darauf an, Wege
und Flure so zu gestalten, dass
die Kunden ihr Ziel auch ohne
Ortskenntnisse ohne Probleme
finden konnen. Wenn Kunden
- wie z.B. in Kommune E durch
spatere Anbauten verursacht
- lange Wege im Gebaude zu-
ricklegen miissen, sollten Be-
schilderungen und Hinweise
wiederholt angebracht werden,
um die Orientierung zu er-
leichtern. Die Raume und Flu-
re sollten so angeordnet sein,
dass keine nicht einsehbaren
Winkel entstehen. So existieren
z.B. in den Kommunen A und B
(hier zusatzlich in Verbindung

mit Fmem nicht konErolllerten Abbildung 3.3: Flure fiir den Publikumsverkehr
Gebdudeeingang)  iberdach-  soliten hell und ibersichtlich gestaltet sein und

te, jederzeit zug'aingliche und nicht wie in diesem Beispiel dunkel und verwin-
schwer einsehbare Bereiche im kelt angelegt. (Foto: Andreas Kohl)

Aulenbereich des Gebaudes, die unerwiinschten Personen als Aufenthalt
bzw. Schlafstatte dienen konnen. Im Auslanderamt in Kommune B sind
in einigen Fluren um mehr als einen Meter zurlickversetzte Tiiren zu fin-
den. Die so entstandenen Nischen konnen beim Betreten des Flurs nicht
eingesehen werden und bieten ein Versteck fiir mogliche Angreifer. Auch
Aktenschranke und Kopiergerate, die aus Platzmangel auf den Fluren mit

I

2
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Publikumsverkehr abgestellt werden, wie z.B. in Kommune C gesehen, ver-
starken einen untbersichtlichen Eindruck.

Auch sollte der Weg des Kunden vom Betreten des Gebdudes bis zur Be-
endigung seines Dienstgeschaftes fiir diesen deutlich gekennzeichnet
sein. Alle 6ffentlichen Bereiche der Verwaltung sollten auch als diese er-
kennbar sein, was durch Schilder, Beleuchtung und Méblierung positiv ver-
starkt werden kann. Einige untersuchte Kommunen verfugten uber eine
nicht eindeutige Beschilderung, teilweise wurden von den Mitarbeitern
selbst ausgedruckte Zettel an die Wande und Tiiren geheftet. So steht der
Kunde nach dem Betreten des Stadthauses der Kommune A in einem kah-
len und unmoblierten Eingangsbereich bzw. Treppenhaus mit einem et-
was untibersichtlichen Infokasten, einer geschlossenen Pfortnerloge und
einem defekten Info-Terminal. Hier hat z.B. Untersuchungskommune E,
deren Hauptgebaude tiber Anbauten neueren Datums verflgt, zwar lan-
ge Wege fiir die Besucher, diese sind jedoch hell, mit Automatiktiren ver-
sehen und gut — und teilweise mehrsprachig - beschildert. Da mittlerweile
fast ein Viertel der Gesamtbevolkerung liber einen Migrationshintergrund
verfligt®, sollten zumindest die wichtigsten Schilder generell nicht nur in
deutscher Sprache, sondern mehrsprachig verfasst werden, um auch Per-
sonen mit geringen deut-
schen  Sprachkenntnis-

sen die Orientierung zu
Anmeldung erleichtern. Dies betrifft

reception natiirlich besonders Ab-

f(t:c?;larlat teilungen wie Auslander-
3a:eruchupoaa-rbcs| amter mit vielen sprach-
oed unkundigen Kunden,
MpujaBn Ce sollte aber zumindest
Regjistrohu fur die wichtigsten Uber-

sichtstafeln selbstver-
standlich sein. Gut gelost

Abbildung 3.4: Beschilderung in Kommune E.
(Foto: Andreas Kohl)

612017 waren dies 23,6% der deutschen Gesamtbevdlkerung, die Tendenz ist weiter steigend.
Vgl. Bundeszentrale fiir Politische Bildung (2018): Bevélkerung mit Migrationshintergrund I.
Bonn. URL: https://bit.ly/1fnW3NM (zuletzt abgerufen am 12.02.2019)
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wurde die Eingangssituation in Kommune E, hier findet der Besucher nach
dem Eintreten einen hellen und lbersichtlichen Eingangsbereich (oft mit
Ausstellungen darin) mit einem Mitarbeiter am Empfangsschalter.

Bei der flurseitigen Beschilderung der Biiros sollte geprift werden, ob zum
Schutz der Mitarbeiter nicht deren Namen genannt wird, sondern nur de-
ren Aufgaben bzw. Zustandigkeitsbereiche. Wenn doch Namen genannt
werden, dann nur die Nachnamen, damit im Konfliktfall eine Recherche
nach Namen und Wohnort des Mitarbeiters nicht zu sehr erleichtert wird.

Generell sollte moglichst auf das CPTED-Prinzip der natirlichen Uber-
wachung® zurilickgegriffen werden. Anstatt vieler nicht Gberwachter
Eingdnge ins Gebaude sollte der Zugang (und damit der Ubergang vom
offentlichen in den halb-&ffentlichen Raum), wenn baulich méglich, nur
durch solche Eingange moglich sein, an denen Mitarbeiter die Besucher
sehen konnen. Idealerweise konnen diese an einem Schalter empfangen
werden, hier konnen dann auch Informationen Uber die zu erreichenden
Amter gegeben werden. In einer Untersuchungskommune (B) wurde ein
Sicherheitsdienst damit beauftragt, alle Besucher eines Amtes, in dem
sich Konflikte mit Kunden hauften, mit Metalldetektoren zu scannen, um
die Mitnahme gefahrlicher Gegenstiande in das Verwaltungsgebaude zu
verhindern. Obwohl die MaRnahme nach Aussage der Kommune von Mit-
arbeitern und Kunden begriiRt wird, kann sie anderen Kommunen nur bei
Vorliegen spezieller Problemlagen empfohlen werden und wurde auch
von den anderen Untersuchungskommunen abgelehnt, weil sie aus deren
Sicht dem gewiinschten Bild der offenen Kommune nicht entspricht.

Wenn - wie z.B. in den Kommunen C und E geschehen - aus Platzmangel
Biiro- und Wohngebaude angemietet werden, um Amter dorthin zu ver-
legen, konnten schlecht oder gar nicht einsehbare Eingangsbereiche per
Videotiberwachungskamera liberwacht werden, um den Mitarbeitern eine
Sichtkontrolle zu erméglichen, bevor sie den Besucher einlassen.

©2Crowe, T. D./Fennelly, L. J. (2013). Crime prevention through environmental design (3. Aufl.).
Amsterdam: Elsevier. S. 45f.
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Die Wege der Besucher im Gebaude sollten so gekennzeichnet werden,
dass deutlich wird, wo welches Amt zu erreichen ist. Dieses kann z.B. durch
optische Markierungen wir Farben, Farbbander o.a. fuir die unterschiedli-
chen Abteilungen erreicht werden. Auch optische und taktile Bodenindika-
toren helfen Besuchern, sich im Gebaude zurechtzufinden. Dariiber hinaus
sollten organisatorisch klar getrennte Front- und Back-Office-Bereiche op-
tisch und baulich so gestaltet werden, dass eine Verwechslung und damit
ein irrtimlicher Aufenthalt von Kunden im Back-Office-Bereich unwahr-
scheinlich wird. Zu 6ffentlichen Fluren hin offene Teekiichen, wie z.B. in
Untersuchungskommune C vorzufinden, laden dazu ein, diese unerlaubt
zu betreten und z.B. Lebensmittel zu entwenden oder gar eine Bewaffnung
mit dort gelagertem Besteck zu erméglichen. Die Markierung der unter-
schiedlichen Zonen kann entweder niederschwellig durch Farbkonzepte
erfolgen, auch elektronisch zu 6ffnende Drehkreuze oder Schranken sind
hier moglich. SchlieBlich konnen Zwischentiiren eingebaut werden, fiir die
nur Mitarbeiter einen Schliissel bzw. Zugangscode besitzen.

Wartebereiche

Die Wartebereiche
sind von zentraler
Bedeutung fir die
Aufenthaltsquali-
tat der Besucher,
und dies umso
mehr, wenn durch
Personalknappheit
oder andere orga-
nisatorische Griin-
de langere Warte-
zeiten fir diese
nicht vermeidbar
sind. Wenn ein Kunde nach einer langeren Wartezeit in einem dafiir nicht
geeigneten Raum schlecht gelaunt in ein Gesprach mit einem Verwal-
tungsmitarbeiter geht, steigert das sein Aggressionspotenzial und damit
das Risiko, dass ein Gesprach eskaliert. Wenn, wie in Kommune E von Mit-

Abbildung 3.5: Dieser Wartebereich ist karg mébliert und fir [an-
gere Wartezeiten eher ungeeignet. (Foto: Andreas Kohl)
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arbeitern mokiert, die Wartezonen ein schlechtes Raumklima aufweisen,
zu eng und zu laut sind, herrscht bei den Kunden ,,schlechte Stimmung®.
Wenn lange Wartezeiten nicht vermieden werden kénnen (z.B. kann dies
durch die obligatorische Vergabe von Terminen erreicht werden), sollten
Wartezonen so gestaltet sein, dass den Besuchern zumindest der Aufent-
halt dort erleichtert wird.

Zu diesem Zweck sollte fiir die Wartenden eine ausreichende Anzahl
von Sitzgelegenheiten zur Verfligung stehen. Diese sollten nicht zu eng
platziert werden, um die Privatsphdre der Besucher zu respektieren. Der
Wartebereich sollte insgesamt nicht zu groR sein. Unter Beachtung der
Brandschutzvorschriften sollte der Wartebereich mit Blumen und Wand-
schmuck freundlich dekoriert werden. Insbesondere fiir Besucher, die mit
ihren Kindern warten miissen, kdnnen in einer Spielecke Spielzeuge zur
Verfiigung gestellt werden. Mehrere der Untersuchungskommunen hat-
ten - teilweise aus Altbestanden der Mitarbeiter gespendet- solche Spiel-
bereiche eingerichtet. Konsumangebote (Kaffee-, Snackautomat, kostenlo-
ser Wasserspender), Lesestoff, Fachbroschiiren, TV-Monitore und ein freies
WLAN erleichtern den Besuchern ebenfalls die Wartezeit. Wenn maglich,
sollten die Wartenden (z.B. in Verbindung mit Wartenummern) iiber einen
Monitor Uber ihre aktuelle Wartezeit informiert werden. Das Wissen um
die Wartezeit verringert mogliche Frustrationen bei den Besuchern. Der
Raum sollte auch bei voller Auslastung uber ein angenehmes Raumklima
verfuigen, zugige Bereiche sind zu vermeiden. Natirliches Licht durch Fens-
ter oder Oberlichter ist Kunstlicht vorzuziehen. Fur die Besucher sollten ei-
gene, nicht zu weit vom Wartebereich entfernte Toiletten vorhanden sein,
die von denen der Mitarbeiter getrennt sind.

Servicebereiche

Ein Empfangs- oder Servicebereich kann erheblich dazu beitragen, Kun-
denfrustrationen zu reduzieren, indem diesen dort alle relevanten In-
formationen Uber ihren Besuch in der Behorde bereitgestellt werden. Es
kénnen Auskiinfte zur Auslastung der Mitarbeiter gegeben werden, auch
kleinere Sachfragen kénnen bereits hier geklart und so unnétige Warte-
zeiten vermieden werden. Dazu muss der Servicebereich zumindest wah-
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rend der Publikumszeiten permanent besetzt sein. Die Service-Mitarbeiter
sollten den Eingang zum Gebdude einsehen kénnen, in einigen der Unter-
suchungskommunen waren z.B. noch klassische Pfortnerlogen am Haupt-
eingang installiert. Ein Zusatznutzen der Einlasskontrolle ist, dass eventu-
ell ausgesprochene Hausverbote besser durchgesetzt werden kénnen. Fir
Besucher sollte es nicht moglich sein, den Servicebereich zu betreten, dies
kann durch Schranken und brusthohe Tresen erreicht werden. Nachdem in
Untersuchungskommune B die Mitarbeiter am Empfang von Kunden an-
gegriffen wurden, ist der dortige Serviceschalter komplett verglast wor-
den, so dass fur Unbefugte kein Zutritt oder Zugriff mehr moglich ist.

Biiroarbeitsplatze

Der Arbeitsplatz der Mitarbeiter ist in den meisten Fallen der Ort, an dem
Ubergriffe von Kunden stattfinden. Hier halt sich der Mitarbeiter wahrend
seiner Arbeitszeit hauptsachlich auf, und hier werden die Kunden betreut.
In den untersuchten Kommunen wurden sehr unterschiedliche Biirositu-
ationen bzw. -arbeitsplatze vorgefunden, die Spannweite reichte hier - je
nach Baudatum und Geeignetheit des Gebaudes - von Einzelbiiros bis hin
zu GroRBraumbiiros, so z.B. in Kommune B mit mehr als 70 Arbeitsplatzen.

Die Forderung nach sicheren Arbeitsplatzen und besseren Fluchtmoglich-
keiten im Konfliktfall tauchte auch in den Gruppendiskussionen immer
wieder auf, hier war es vor allem der ,klassische“ Biirozuschnitt, der von
den Mitarbeitern als Unsicherheitsfaktor kritisiert wurde. Das Biiro mit ei-
nem Schreibtisch, einer Eingangstir zum Flur und Zwischentiiren vor dem
Schreibtisch, die es mit den Nebenbtiros verbinden, wurde in mehreren Un-
tersuchungskommunen vorgefunden. Hier besteht ein Fluchtwegproblem:
Der Mitarbeiter kann im Konfliktfall nur fliehen, indem er um den Schreib-
tisch herum geht und dann am Tater vorbei den Raum verldsst. Ist im Erd-
geschof3 zusatzlich noch die Flucht durch das Fenster moglich, besteht die-
se Option ab der ersten Etage nicht mehr. So ein Mitarbeiter aus Kommune
E:, Ich bin im eigenen Biiro gefangen!“ Diese Kommune hat dieses Problem
unter anderem dadurch zu I6sen versucht,indem in einem Amt Offnungen
in die Tlren zum Flur eingebaut wurden, durch die die Kunden dann be-
dient werden, der Zutritt zum Biiro selber wird ihnen dort zunachst ver-
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wehrt. Eine Option, die nur bei Renovierungen und Neuplanungen zur Ver-
fligung steht, aber in diesen Fallen genutzt werden sollte, ist die Verlegung
der Zwischentiiren auf die Fensterseite hinter die Schreibtische der Mit-
arbeiter, so dass diesen im Konfliktfall eine schnelle Flucht aus dem Raum
ermoglicht wird. Dies ist dann umso wichtiger, wenn Mitarbeiter sich allei-
ne im Blro oder sogar im gan-
zen Gebaudeteil befinden. Diese
Situation tritt haufig dann auf,
wenn Kollegen krank sind oder
Urlaub haben oder wenn zu Ta-
gesrandzeiten Dienst geleistet
wird, und fiihrt gerade auch bei
weiblichen Mitarbeitern zu Un-
sicherheitsgefiihlen. Sind bauli-
che MaBnahmen nicht maglich,
sollte zumindest gepriift wer-
den, ob Schranke und Schreibti-
sche so gestellt werden kénnen,
dass Fluchtwege fiir die Mit-
arbeiter bestehen.

Trotz der haufig problemati-
schen Raumsituation wurden in

den Gruppendiskussionen viele
Abb. 3.6: Fluchtwege, wie hier eine Zwischentdir

B.eISp|e|.e erV\_/ahnt’ in denen kri- zum Nachbarbiiro, sollten nicht zugestellt wer-
tische Situationen von Kollegen  gen. (Foto: Andreas Kohl)

bemerkt wurden, weil ein Alarm

ausgelost wurde oder laute Stimmen zu héren waren, und diese dem Mit-
arbeiter dann zu Hilfe kamen. Dies gilt natiirlich gerade in GroRraumbdiros,
wo immer schnelle Unterstiitzung geleistet werden kann, sollte aber gene-
rell durch regelmalRige Notfalliibungen unterstiitzt werden.®

8 Vgl. dazu Kapitel 3.1 der vorliegenden Untersuchung.
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Sonstige Bereiche

Neben den genannten Raumlichkeiten sollten auch weitere Bereiche in-
nerhalb und aulBerhalb der Verwaltungsgebaude in den Blick genommen
werden, wenn es darum geht, mehr Sicherheit fiir die Mitarbeiter zu schaf-
fen. So verfiigt Kommune B (iber eine uniibersichtliche und nicht video-
Uberwachte Tiefgarage, in der ein Kunde einer Mitarbeiterin aufgelauert
hat und sie zum Essen einladen wollte. Hier konnten getrennte Parkzonen
und Zugange flir Besucher und Mitarbeiter Abhilfe leisten. Zugange zu Kel-
ler-, Vorrats- und sonstigen nicht als Bliros genutzten Raumen oder Teekii-
chen sollten stets abgeschlossen sein, z.B. durch ein elektronisches und frei
programmierbares SchlieRsystem.

3.2.2 Technische Infrastruktur
Alarmsysteme

Alarmsysteme am Schreibtisch sind ein zentraler Sicherheitsaspekt und
wurden in den Gruppendiskussionen in allen Untersuchungskommunen
immer wieder thematisiert. Es zeigte sich, dass hier Systeme verbaut wur-
den, die entweder per PC, per Telefon oder vermittels eines Notfallknopfes
am/unter dem Schreibtisch aktiviert werden kénnen und an die dann un-
terschiedliche Alarmkreise angeschlossen sind: Alarmiert werden entwe-
der die Kollegen in den unmittelbar angrenzenden Biiros, im ganzen Amt
oder auch direkt die Polizei. Dabei waren teilweise innerhalb einer Kom-
mune nicht in allen Amtern die gleichen Systeme verbaut, oder manche
Amter waren Gberhaupt noch nicht damit ausgeristet. Hier scheint das
Fehlen eines kommunalen Gesamtkonzeptes zur Mitarbeitersicherheit zur
Folge zu haben, dass jeder Amtsleiter in seinem Verantwortungsbereich
nach Losungen sucht - oder eben auch nicht. Auch die Erfahrungen mit
diesen Systemen waren dabei durchaus heterogen. Wahrend einige Mit-
arbeiter die vorhandenen Systeme lobten und auch schon erfolgreich an-
gewendet hatten, hatten andere fiir ihre Systeme weder eine Einweisung
bekommen noch die Anwendung gelibt. Wieder andere waren noch ganz
ohne Alarmsystem, wussten aber von Kollegen, die Uber eines verfiigten.
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Fir mehr Transparenz und Bedienungssicherheit wird hier eine behérden-
weite und flachendeckende Ausristung mindestens aller Arbeitsplatze
mit Kundenkontakten mit mehrstufig ausgelegten Alarmierungssystemen
dringend empfohlen. Dabei sollte auch die Verschiedenartigkeit der Ge-
fahrdungslagen und der geforderten Reaktionen beriicksichtigt werden.
Wahrend bei Situationen mit tGbergriffigen Kunden der Alarm eine perso-
nelle Unterstiitzung Dritter auslosen soll, muss bei Amoklagen der Alarm
die anderen Mitarbeiter und Kunden auffordern sich in Raumen zu ver-
schanzen und Turen zu verriegeln. Bei Feueralarm hingegen mussen alle
Personen moglichst schnell das Gebaude verlassen.

Videoiiberwachung

Das Instrument der Videoliberwachung wird wenig genutzt und nur in
einer der untersuchten Kommunen Kamerasysteme verwendet. Trotz der
massenhaften Verbreitung dieser Technik im halboffentlichen und 6ffent-
lichen Raum nicht nur in Deutschland Uberwiegen seit einigen Jahren die
Evaluationsstudien, die der Kameraliberwachung keine oder allenfalls auf
bestimmte Orte begrenzte Effekte bei der Reduzierung von Kriminalitat
zusprechen.®* Obwohl Mitarbeiter von Kommunalverwaltungen haufig
eine Kameratiberwachung einfordern, weil sie sich davon eine Verbesse-
rung ihres Sicherheitsgefiihls versprechen, gelten fiir den Einsatz dieser
Technik nach wie vor die schon im ersten komba-Projekt geduBerten Ein-
schrankungen:

a. Pravention: Dem flachendeckenden Einsatz innerhalb von Ver-
waltungsgebduden, der abschreckend auf die Tater wirken soll, ste-
hen der Wunsch der Kunden nach Diskretion sowie Datenschutz-
aspekte entgegen. Darliberhinaus kdnnen — haufig vorkommende -
Affekttaten, Taten unter Drogeneinfluss oder von Tatern mit psychi-
schen Problemen so nicht verhindert werden. Das Ziel sind hier eher
rational abwagende Tater.

4Vgl. dazu z.B. Piza, E. L., u. a. (2018): CCTV and Crime Prevention. A New Systematic Review
and Meta-Analysis. Brd, 2018. URL: https://bit.ly/2FnkRbk (zuletzt abgerufen am 06.03.2019);
sowie Ratcliffe, J. H., & Groff, E. R. (2018): A Longitudinal Quasi-Experimental Study of Violen-
ce and Disorder Impacts of Urban CCTV Camera Clusters. In: Criminal Justice Review. URL:
https://bit.ly/2upSkfY (zuletzt abgerufen am 06.03.2019).
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b. Intervention: Soll die schelle Intervention im Konfliktfall das Ziel
sein, missten die Kameramonitore wahrend der Publikumszeiten
standig uberwacht werden, auBerdem muss Interventionspersonal
vorgehalten werden. Hier sprechen Kostenargumente gegen die Im-
plementierung.

c. Beweissicherung: Sollen die Uberwachungskameras der Beweis-
sicherung dienen, stellen sich die gleichen Diskretions- und Daten-
schutzaspekte wie unter a., eine akustische Aufzeichnung der am
haufigsten vorkommenden verbalen Aggressionen ist aus Daten-
schutzgriinden erst recht nicht moglich.%

Von Sondernutzungen wie der oben erwahnten optischen Einlasskontrol-
le, wenn keine Sichtkontrolle méglich ist, abgesehen, sollten Kommunen
Videoliberwachungsanlagen nur nach sorgfaltiger Prifung der bestehen-
den Problematik und einer positiven Kosten-Nutzen-Abwagung in Be-
tracht ziehen.

SchlieBsysteme/Zutrittskontrollen

Zu vermeiden sind Ein- und Ausgange zum Gebdude, die entweder Uber
kein SchlieBsystem verfiigen oder die sich auRerhalb visueller Uberwa-
chung durch Mitarbeiter der Kommune befinden. Nicht erwiinschte Per-
sonen konnen sich so unbemerkt Zutritt zum Gebaude verschaffen. Dies
hat z.B. die Kommune B im Auslanderamt durch im Eingangsbereich posi-
tionierte Security geldst, im Jobcenter der gleichen Kommune sind eben-
falls Mitarbeiter eines Security-Unternehmens wahrend der Offnungszei-
ten anwesend. Darliber hinaus halt ein Mitarbeiter in der Empfangsloge
visuellen und akustischen Kontakt zu den ankommenden und wartenden
Kunden. Das Stadthaus der Kommune A verfiigt demgegeniiber liber meh-
rere Eingange, die nicht alle von Mitarbeitern eingesehen werden kénnen,
lediglich der Haupteingang im Erdgeschof liegt teilweise im Blickfeld des
Empfangstresens des Blirgerbuiros.

S Frevel, B. u.a. (2014): Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen. Dissel-
dorf, Miinster: komba Gewerkschaft NRW, Fachhochschule fiir 6ffentliche Verwaltung NRW.
S.21f.
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Kommune C hat fir ein Amt private innerstadtische Wohnungen ange-
mietet, diese liegen im ersten Stockwerk und dartiber, Sichtkontakt zu den
im Erdgeschof’ klingelnden Personen ist erst dann moglich, wenn diese
bereits im Vorraum zu den Biiros der Mitarbeiter stehen. Neben den Ge-
baudezugangen sollten alle internen Bereiche, in denen kein Publikums-
verkehr vorgesehen ist, durch Zutrittskontrollen abgeschlossen werden.
Das verringert auch das Risiko, dass Personen Gegenstande stehlen, Tee-
kiuchen pliindern oder sich abends im Gebdude verstecken und es z.B. als
Ubernachtungsort nutzen.

3.2.3 Infrastruktur fir den AuRendienst

Standen bisher die Mitarbeiter im Innendienst von Kommunalverwaltun-
gen im Fokus der Betrachtung, so wird hier gesondert auf die Aullendienst-
mitarbeiter eingegangen. Hierunter fallen z.B. Mitarbeiter kommunaler
Ordnungsdienste, Sozialarbeiter, Veterinare, Mitarbeiter von Gesundheits-
amtern und Gewerbeaufsicht, die entweder im offentlichen Raum unter-
wegs sind oder die Kunden im privaten oder geschaftlichen Rahmen aufsu-
chen. Wie die empirische Untersuchung gezeigt hat, sind diese Mitarbeiter
teilweise besonders gefahrdet, Opfer von Angriffen durch Dritte zu wer-
den, etwa im Rahmen der Parkraumuiiberwachung, der Geschwindigkeits-
kontrolle oder bei der Sicherung von GrofRereignissen. Hier wurden aus
den Gruppendiskussionen auch mehr schwere Gewaltvorfille berichtet
als dies beim Innendienst der Fall war: So wurde ein Mitarbeiter der Kom-
mune E im Haus des Kunden gefesselt und mit Benzin tbergossen, gefolgt
von der Drohung, ihn anzuziinden. In Kommune C wurde ein Mitarbeiter
des Ordnungsdienstes mit einem Messer verletzt und mit einem Auto an-
gefahren. Die folgenden Faktoren sind — neben der Ausbildung - fiir die
Sicherheit der Mitarbeiter von groRer Bedeutung und sollen daher kurz
diskutiert werden.

Schutzausriistung

Wer als kommunaler Mitarbeiter im AuBendienst tatig ist, ist — wie oben
geschildert — anderen Gefahren als Innendienstkollegen ausgesetzt. Daher
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ist es sinnvoll, diese Mitarbeiter auch mit personlichen Schutzausristun-
gen auszustatten, dazu gehoren u.a.:

«  Stich- und schusssichere Westen
«  Schutzhandschuhe

«  Sicherheitsschuhe

« Handlampe®®

Wahrend dies fiir die meisten Angehdrigen der kommunalen Ordnungs-
dienste auch schon geschieht und unstrittig ist, wurde in den Gesprachen
mit kommunalen Mitarbeitern im AufSendienst deutlich, dass auch ande-
re Aufgaben vergleichbare Gefahrenpotenziale bergen. Beispielhaft seien
hier die Begleitung von Abschiebungen, die Zwangseinweisung psychisch
Kranker®” oder wenn nach TierschutzverstoRen ein behordliches Haltungs-
verbot von Haus- oder Nutztieren ausgesprochen und umgesetzt werden
muss, erwdhnt. Gerade wenn eine langere dienstliche Beziehung vorliegt,
kennen die Mitarbeiter ihre problematischen Kunden und Fdlle und wis-
sen oft im Voraus, wenn ein Gefahrenpotenzial fir sie und ihre Kollegen
besteht. Neben der Hinzuziehung der Polizei sollten die Kommune hier
ebenfalls Schutzausriistungen zur Verfligung stellen, die dann bei Bedarf
genutzt werden konnen.

Bewaffnung/Selbstverteidigung

Wahrend Pfefferspray oder Reizgas heute zur Standardausriistung kom-
munaler Ordnungsdienste gehdren, haben einige Kommunen in Nord-
rhein-Westfalen, zu denen auch eine der Untersuchungskommunen ge-
hort, die Mitarbeiter ihrer Ordnungsdienste mittlerweile mit sogenannten
Multifunktions- oder Einsatzmehrzweckstocken (,,Schlagstocken®) ausge-

5 Fiir eine ausfiihrliche Aufstellung der fiir den kommunalen Ordnungsdienst sinnvollen Aus-
riistung vgl. Unfallkasse Hessen (2018): Gefdhrdungsbeurteilung fiir kommunale Ordnungs-
dienste. Praxisleitfaden zur Erstellung der Gefahrdungsbeurteilung. Frankfurt/Main. S. 53-56.

7So hat etwa in Hamburg im September 2018 ein psychisch kranker Mann bei einer Zwangs-
einweisung einen Mitarbeiter des Bezirksamtes Altona getdtet. Heinemann, C./Zand-Vakili, A.
(2018): Psychisch Kranker ziindet in Hamburg Behdrdenmitarbeiter an. In: Berliner Morgen-
post. URL: https://bit.ly/2CDmYHw (zuletzt abgerufen am 06.03.2019)
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ristet, um sich im Falle eines Angriffs gegen den Tater zur Wehr setzen zu
kénnen. Diese in den Kommunen und der Offentlichkeit noch umstrittene
MaBnahme®® wird in der Regel nach erst schweren Vorfdllen gegen Mit-
arbeiter ergriffen, so der Biirgermeister der Kommune B im Interview:

»Mit den Multifunktionsgerdten, die die Kolleginnen und Kollegen mit
sich fiihren, [...] zur Verteidigung, also nur wenn die Kolleginnen und
Kollegen angegriffen werden, das halte ich fiir eine MafSnahme, die
erforderlich ist, weil es eben leider Gottes auch bei uns immer wieder
dazu kommt, oder hin und wieder dazu kommt, dass die Kollegen an
gegriffen werden. Und dann sollen die sich auch verteidigen kbnnen.*

Angesichts der Gefahrdung gerade der Mitarbeiter der Verkehrsiiberwa-
chung erscheint diese MalRnahme gerechtfertigt, muss aber in jedem Fall
durch griindliches und regelmafig zu wiederholendes Training vorbereitet
und begleitet werden, damit Mitarbeiter dieses Einsatzmittel sicher hand-
haben konnen.

Transport

Viele kommunale Mitarbeiter im Aullendienst berichteten in den Grup-
pengesprachen davon, dass sie beim Besuch von Kunden vor Ort generell
ihr eigenes Fahrzeug nutzen missen (Mitarbeiter aus Kommune E: ,Das
war Teil der Arbeitsplatzbeschreibung.“,Das erste, was ich gelernt habe, ist,
das Auto immer in Fluchtrichtung zu parken.“). Das birgt die Gefahr, dass ge-
waltbereite Kunden das Auto im Konfliktfall beschadigen oder - gerade in
kleinen Kommunen - im Alltag wiedererkennen. So wurden von Mitarbei-
tern nachtrégliche Beschadigungen am Wohnort berichtet (Lack zerkratzt,
Fahrzeug mit Biomiill Uberschiittet). Dazu kommt, dass Tater Uber einen
Anruf bei der StraRenverkehrsbehorde die Privatadresse der Mitarbeiter
erfahren konnten und diese dann privat belastigt haben. Wenn daher pri-

% Hierzu beispielhaft die Debatte iiber die Einfiihrung dieser Einsatzmehrzweckstocke in
Dortmund: OV. (2017): Debatte um ,Schlagstocke” fiir Ordnungskrafte in Dortmund. In:
Westfalische Nachrichten Online v. 29.9.2017. URL: https://bit.ly/20189xV (zuletzt abgerufen
am 25.01.2019) sowie in Minster: Repohler, R. (2019): Hartgummistocke fir das Sicherheits-
gefiihl. In: Miinstersche Zeitung Nr. 19. v. 23.1.2019.
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vate Fahrzeuge genutzt werden missen, sollte immer eine Auskunftssper-
re auf die Kennzeichen gelegt werden, damit dies nicht vorkommen kann.
Besser — aber auch aufwendiger - ist die Nutzung von Dienstfahrzeugen
zumindest fir solche Besuche, die von vorne herein Eskalationspotenzial
in sich bergen.

Kommunikation

Die Ausstattung mit Diensthandys ist nach den Aussagen der befragten
AuBendienstmitarbeiter schon sehr gut, aber noch nicht vollstandig er-
folgt. Gerade wenn — was aus den Gruppendiskussionen immer noch be-
richtet wurde — Mitarbeiter alleine im Aufendienst sind, muss seitens des
Arbeitgebers ein Kommunikationsmittel bereitgestellt werden, um sich
ab- und anzumelden und gegebenenfalls einen Notruf abzusetzen.
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4. Handlungsempfehlungen und Materialien

Die Ausfihrungenin den Kapiteln 2 und 3 zum Lagebild sowie zu den Hand-
lungsfeldern der Sicherheitsarbeit in Kommunalverwaltungen machten
deutlich, dass das Phanomen der Gewalt gegen Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der 6ffentlichen Verwaltung sehr komplex ist. Noch immer ist es
im Umfang und den Auspragungen nicht hinreichend erfasst und sind die
Umgangsweisen heterogen. Mitarbeiter bewerten es haufig sehr anders
als ihre Vorgesetzten. Die verschiedenen Einflussfaktoren auf das Entste-
hen von Ubergriffen miissen betrachtet werden, um mit diversen MaRnah-
men die Pravention gestalten zu kdnnen sowie um die negativen Folgen
nach einem Angriff fiir die betroffenen Beschaftigten und die Behorde zu
mindern. Mit den folgenden Ausfiihrungen sollen von den Behérden selbst
nutzbare Instrumente zur Problemanalyse vorgeschlagen und zu aus Sicht
des Projektteams relevanten Problemfacetten Hinweise gegeben werden.

Angeregt wird, dass die Behorden sich bemiihen sollten, ihr Lagebild zu
Ubergriffen besser und systematischer zu erfassen. Dies soll sowohl er-
moglichen, den Anteil der gefahrlichen und verbal oder physischen An-
griffe innerhalb der Mitarbeiter-Kunden-Kontakte zu erkennen und/oder
Klarheit Gber die Arbeitsbereiche, Ubergriffsformen und die situativen
Kontexte zu gewinnen. Hierfiir wird in Abschnitt 4.1 die Weiterentwick-
lung des in der Forschung eingesetzten Instruments der Vorfallserhebung
dargestellt und werden fiir den Innen- und AulRendienst nutzbare standar-
disierte Erfassungsbogen vorgeschlagen.

In kaum einem Interview mit Fihrungskraften und Personalratsangehori-
gen oder den Gruppendiskussionen mit Mitarbeitenden verschiedenster
Arbeitsbereiche wurde nicht auf den dringenden Bedarf an Schulungen
und Trainings verwiesen. Im wahrsten Wortsinn notwendig sind Kommu-
nikations- und Deeskalationstrainings, Schulungen zur Starkung der inter-
kulturellen Kompetenz oder auch Trainings fur die Selbstverteidigung. In
Abschnitt 4.2 stellt das Projektteam einen Vorschlag fiir die Formen, die
Zielgruppen und die Taktung verschiedener Fortbildungen vor. Dieser reibt
sich sicherlich mit den organisatorischen und finanziellen Rahmenbedin-
gungen in den Verwaltungen. Doch sind hohe Potenziale fiir die Praven-
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tion von Gewalt vorhanden und eine genaue Kosten-Nutzen-Abwagung
angeraten.

Die zunehmende Digitalisierung der Kommunikation und die weit ver-
breitete Nutzung von Sozialen Medien verandern auch die Mdglichkei-
ten, verbal Ubergriffig zu werden. Nicht nur Prominente erleben auf ihren
Facebook-, Instagram- und sonstigen Plattformen die so genannten Shit-
storms. Und nicht nur innerhalb von z.B. Schiiler-Gruppen wird digital ge-
mobbt. Auch die Mitarbeiter der Verwaltungen berichten, dass sie in ihrem
privaten Online-Bereich von aufgebrachten Kundinnen und - haufiger -
Kunden beleidigt und bedroht werden. Empfohlen werden in Abschnitt 4.3
deshalb Schutz- und Praventionshinweise, um hier weniger Angriffsoptio-
nen zu schaffen.

Dass die Gestaltung der Gebaude, der Wartezonen und der Biros einen
erheblichen Einfluss auf die Interaktion von Verwaltungsmitarbeitern und
Kunden hat, ist in Kapitel 3.2 umfassend dargestellt worden. Der selbst-
kritische Blick von Mitarbeitenden, Flihrungskraften, Sicherheitsbeauf-
tragten und Personalrat auf die ortlichen Bedingungen kann helfen, Prob-
lembereiche zu identifizieren, Handlungsanforderungen zu benennen und
zu priorisieren sowie Verantwortlichkeiten zu klaren. Das Forscherteam
schlagt in Abschnitt 4.4 mit der ,Checkliste zur Gefahrdungsbewertung®
ein (mehr oder minder hdufig zu wiederholendes) Verfahren vor, um die
infrastrukturellen, aufbau- und ablauforganisatorischen Voraussetzungen
fir ein sicheres Miteinander zu priifen und weiter zu entwickeln.

Unzweifelhaft ist die Gewalt gegen Beschaftigte und Beamte der 6ffent-
lichen (nicht nur Kommunal-) Verwaltung ein Problem. Aber ein Lamento
uber die (vermeintlich) gestiegene Gewaltbereitschaft und Respektlosig-
keit in der Gesellschaft hilft hier kaum weiter. Wichtig ist, die moglichen
Einflussfaktoren zu erkennen sowie hierauf bezogene Praventionsstrate-
gien zu entwickeln und zu nutzen, um das AusmaR von kritischen Situa-
tionen zu mindern und den etwaigen Schadigungsgrad zu reduzieren. Hier
sind sicherlich die einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gefordert,
aber die Entscheidungen liber bauliche und technische Bedingungen, tiber
das Fort- und Weiterbildungsangebot werden von Fihrungskraften und
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politischen Gremien getroffen. Das ,Klima“ fuir ein gewaltarmes bzw. -frei-
es Miteinander muss innerhalb der informalen Organisation geschaffen
und gepflegt werden. Und selbstverstandlich muss bei aller Diskussion um
die Sicherheit in Kommunalverwaltungen beachtet werden, dass der weit-
aus Uberwiegende Teil aller Interaktionen freundlich und sachlich, respekt-
voll und themenorientiert ist und gelingt. Die Gestaltung der Sicherheit
darf nicht zum Schaden einer offenen, biirgerorientierten und rechtsstaat-
lichen Verwaltungsarbeit werden.

4.1 DerFragebogen zur Vorfallserhebung zur Nutzung in den Kommunen
Andreas Kohl & Lucia Maldinger

Ein wichtiger methodischer Bestandteil dieses Forschungsprojektes war
die Erarbeitung und Nutzung eines Fragebogens zur Vorfallserhebung, der
erstens zur Aufhellung des Dunkelfeldes in den beteiligten Untersuchungs-
kommunen diente (siehe die Ergebnisse in Abschnitt 2.2) und zweitens auf
seine Tauglichkeit fuir den Einsatz in weiteren Kommunen getestet wurde.
Nachdem der Fragebogen in den Untersuchungskommunen eingesetzt
und von der Forschungsgruppe ausgewertet wurde, wurden fiir den zu-
kiinftigen Einsatz Anderungen vorgenommen, die im Folgenden kurz er-
ldutert werden sollen. Gleichzeitig enthalt dieser Abschnitt Hinweise fur
Kommunen, die diese Fragebégen nutzen mochten, um in ihrer Behorde
eine interne Erhebung zum Vorkommen externer Gewalt gegen ihre Mit-
arbeiter durchzufihren.

Im Originalbogen findet sich zundchst ein Anschreiben mit einer kurzen
Erlauterung zum Ausfillen und zur Wahrung der Anonymitat, danach eine
Seite, in der die mitwirkenden Mitarbeiter aufgefordert wurden, codiert
personenbezogene Angaben zu sich und ihrer Arbeitsstelle zu machen;
diese Seite wurde getrennt von den Erhebungsbdgen gesichert. Es folgte
der eigentliche Erhebungsbogen, in dem die Mitarbeiter fir alle Kunden-
kontakte eine Strichliste fiihren sollten. Falls die Kontakte als ,gefahrlich/
bedrohlich® oder , ibergriffig” eingestuft wurden, wurden die Mitarbeiter
gebeten, dariiber hinaus eine detailliertere standardisierte Vorfallsbe-
schreibung auszufiillen, in der Fragen zum Biirger/Kunden, zum situativen
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Kontext, zur Form der Bedrohung und zum Umgang mit der Situation folg-
ten.

Es hat sich im Verlauf der Erhebungsphase gezeigt, dass der urspriingliche
Fragebogen nicht alle an ihn gestellten Anforderungen erfiillen konnte.
So wurden Formulierungen manchmal missverstanden und daher falsche
Angaben gemacht. Die Projektmitarbeiter wurden in Feedbackrunden mit
Mitarbeitern der Untersuchungskommunen auch auf Aspekte hingewie-
sen, die nicht oder nur teilweise abgefragt wurden. Damit hat die Test-
phase ihren Zweck erfillt, etwaige Unzuldnglichkeiten des Instrumentes
aufzudecken und Verbesserungspotenziale aufzuzeigen. Um den Fragebo-
gen besser an die Erfordernisse der Kommunen anzupassen und ihn der
Offentlichkeit zur Nutzung bereit stellen zu kdnnen, wurden auf der Basis
der Rucklaufe und des miindlichen und schriftlichen Feedbacks die nach-
folgend beschriebenen Anderungen vorgenommen.

4.1.1 Veranderungen in der Struktur des Vorfallsbogens

Die grundlegende Struktur des Fragebogens wurde tberarbeitet, die wich-
tigste Anderung besteht darin, dass nun anstelle der einen benutzten Ver-
sion zwei unterschiedliche Ausfertigungen des Fragebogens den Arbeits-
bereich Innendienst und den Arbeitsbereich AulRendienst abdecken. Diese
Erweiterung reflektiert auch die im Vergleich zum ersten Komba-Projekt®®
gestiegene Bedeutung der Sicherheit der kommunalen AuBendienstmitar-
beiter. Nicht nur die Feuerwehren und Rettungskrafte, wie die jingste Er-
hebung von Feltes/Weigert” aufgezeigt hat, sondern auch die Mitarbeiter
der Parkraumuberwachung, Veterindre, Sicherheitskrafte bei kommunalen
Veranstaltungen oder Sozialarbeiter sind im 6ffentlichen Raum oder beim
Kunden vor Ort immer wieder Gefahren ausgesetzt. Daher wurden zwei
unterschiedliche Fragebogen entworfen, die sich methodisch und inhalt-

% Frevel, Bernhard u.a. (2014): Sicherheit und Gewaltprévention in Kommunalverwaltungen.
Diisseldorf, Miinster: komba Gewerkschaft NRW, Fachhochschule fiir 6ffentliche Verwaltung
NRW.

°Feltes, Thomas/Weigert, Marvin (2018): Gewalt gegen Feuerwehren und Rettungskrafte in
Nordrhein-Westfallen. Abschlussbericht. Bochum: Ruhr-Universitdt Bochum.
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lich an den Ursprungsbogen anlehnen, aber z.B. im Hinblick auf die Art der
Kundenkontakte im Uberblicksbogen, insbesondere aber auch die situati-
ven Komponenten betreffend, nun deutlich unterschiedlich gestaltet wur-
den. Wahrend z.B. auf dem Detailbogen im Innendienst Fragen nach der
raumlichen Situation und der Nutzung von Notruftasten am Arbeitsplatz
wichtig fiir die Beurteilung eines Vorfalls sind, stehen beim AufRendienst
andere Aspekte wie die personelle Situation (allein unterwegs oder mit
Kollegen) oder der Ort des Geschehens (6ffentlicher Raum oder im priva-
ten / betrieblichen Bereich beim Kunden) im Vordergrund.

Fir die zukunftig intendierte interne Nutzung in Kommunalverwaltungen
wurden zudem die personenbezogenen Fragen entfernt. Im Verlauf des
Projektes wurde deutlich, dass die Anonymitat fiir viele Mitarbeiter eine
elementare Voraussetzung fur ihre Teilnahme darstellte, daher wurde fiir
die hier erarbeiteten Fragebogen komplett auf die Erhebung personen-
bezogener Daten verzichtet. Abteilungsinterne Gesprachsrunden im An-
schluss an jede Erhebung sollten auch Aufschluss dartiber geben kénnen,
wo gegebenenfalls spezielle Hilfs,- Weiterbildungs- oder PraventionsmaR-
nahmen notwendig sein konnten (siehe auch ,Allgemeine Hinweise zur
Durchfiihrung einer Erhebung” unten).

Aufbauend auf die neue Einteilung Innen-/AuBendienst werden im Uber-
blicksbogen nun drei Kontaktkategorien abgefragt: Der personliche Kon-
takt, wiederum unterteilt in den Kontakt mit dem Kunden in der Behorde
vor Ort, sowie der personliche Kontakt am Telefon. In einer dritten Katego-
rie wird der schriftliche Kontakt, der brieflich oder per Email erfolgen kann,
genannt. Der Fragebogen fiir den AulRendienst hingegen enthdlt nur die
Kategorie ,,Personlicher Kontakt“ hier sind Kontakte via Telefon, Brief oder
Email nicht von Bedeutung.

Auch beim Detailbogen wurde jeweils ein Bogen fiir den AuRen- und den
Innendienst erstellt. Hier wurden Fragen zum situativen Kontext erganzt
bzw. prazisiert. Beide Bogen schliefen mit dem Hinweis, bei Bedarf die
Riickseite fiir weitere, erganzende Angaben zum Vorfall nutzen zu kénnen.
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Beschreibung der Gefahrdungsstufen

Die Gefahrdungsstufen im Projektfragebogen wurden vom Projektteam
auf der Grundlage friitherer Forschungsergebnisse u.a. aus dem ersten
Komba-Projekt, aber auch der Unfallkasse Nordrhein-Westfalen”, formu-
liert. Die dort genannten Stufen (,freundlich-sachlich, ,neutral-sachlich®,
»sachlich, angespannt®, ,gefahrlich/bedrohlich” und ,lbergriffig*) waren
inhaltlich und sprachlich so gewahlt, dass sie den teilnehmenden Kom-
munalmitarbeitern die Beurteilung und Einstufung ihrer Kundenkontakte
erleichtern sollten. Da sich in der Praxis gezeigt hat, dass auch hier noch,
je nach individueller Wahrnehmung, ein Interpretationsspielraum vorlag,
wurde fiir die neuen Bégen Innen-/AufRendienst auf die Gefahrdungsstu-
fen des Aachener Modells der Unfallkasse NRW zurtickgegriffen, auch um
eine weitestgehende Vergleichbarkeit von erhobenen Daten zu ermog-
lichen. Die Seiten zwei und drei der Fragebogen enthalten demnach die
folgenden, von der Unfallkasse NRW erstellten, leicht gestrafften Beschrei-
bungen der Gefahrdungsstufen 0 bis 3, deren Kenntnis Voraussetzung fiir
eine fehlerfreie Einstufung der Kundenkontakte durch die zukiinftigen
Nutzer ist:

Gefahrdungsstufen nach dem ,,Aachener Modell*

Stufe 0: Normale bis kontroverse Gesprachssituation

Stufe ,0“ kennzeichnet den normalen Biiroalltag mit Publikumsverkehr. Si-
cherlich gibt es auch im Alltagsgeschaft stressbeladene Situationen, bei denen
die Kommunikationsfahigkeit des Beschaftigten gefordert ist. Kontroverse
Gesprachssituationen sind eher Diskussionen als Ausdruck verbaler Gewalt.
Selbst bei Anlegung eines strengen Mal3stabes sind in derartigen Situationen
keine strafrechtlich relevanten Verhaltensweisen erkennbar. Beschaftigte soll-
ten aufgrund ihrer Ausbildung und ihrer kommunikativen Fahigkeiten der-
artige Konfliktgesprache selbst unter hohen Arbeitsbelastungen handhaben
konnen.

7t Unfallkasse NRW (2010): Gewaltpravention - ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!
,Das Aachener Modell“. Reduzierung von Bedrohungen und Ubergriffen an Arbeitsplatzen
mit Publikumsverkehr. Diisseldorf.
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Stufe 2: Handgreiflichkeiten, korperliche Gewalt, N6tigungen, Bedrohung,
Durchsetzen eines Platzverweises

Handgreiflichkeiten, korperliche gewalttatige Auseinandersetzungen zdhlen
zu den Taten, die im oberen Bereich der Gewaltskala anzusiedeln sind. Fast
ohne Ausnahme stellen diese Handlungen Korperverletzungen im Sinne des
Strafgesetzbuches dar. Aber auch Anspucken und Anschreien aus kiirzester
Distanz kann das korperliche Wohlbefinden des Opfers nachhaltig und nicht
unerheblich beeintrachtigen und erhalt somit ebenfalls strafrechtliche Rele-
vanz (Straftatbestand der Korperverletzung).

Zur Durchsetzung von Leistungen, auf die kein Rechtsanspruch besteht oder
zur Verhinderung von rechtmadRigen Sanktionen, kénnen Kunden reagieren,
indem sie ihrer Forderung durch Drohungen (N6tigungen) Nachdruck verlei-
hen. Diese Drohungen beziehen sich zwar primar auf Beschaftigte, werden
aber haufig auf das soziale Umfeld (Familie, Kinder) erweitert. Ziel dieser Dro-
hungen ist es, den Beschdftigten entgegen seiner dienstlichen Verpflichtun-
gen zu einer Handlung, Duldung oder Unterlassung zu nétigen und so auf des-
sen freie Willensbildung Einfluss zu nehmen (Straftatbestand der Notigung).

Eine Steigerung der N&tigung stellt die Bedrohung dar. Hierbei wird dem Opfer
oder einer ihm nahe stehende Person mit einer erheblichen Straftat (Verbre-
chen, z.B. schwere Korperverletzung, Totungsdelikt) gedroht. Die korperliche
Durchsetzung eines Platzverweises ist in dieser Gefahrdungsstufe anzusie-
deln.




Stufe 3: Einsatz von Waffen und Werkzeugen, Bombendrohung und Amoklauf,
Geiselnahme

Zu den gefahrlichsten Angriffen, die im Arbeitsalltag auftreten kénnen, geho-
ren alle Ubergriffe, bei denen Waffen und Werkzeuge vom Tater als Hilfsmittel

eingesetzt werden, um das Opfer zu verletzen. Daher sind diese Taten als ,,ge-
fahrliche Kérperverletzungen® mit einem deutlich héheren Strafmal3 belegt.
Zu beachten ist, dass zu den eingesetzten Waffen auch Gegenstande zahlen
konnen, die der Tater vor Ort oder im Biiro vorfindet und fur die Straftat zweck-
entfremdet (z.B. Schere, Tacker, Locher, Biirostuhl, Akten).

Einsatz
von Waffen,
Werkzeugen

verbale Aggressionen,
unangepasstes Sozialverhalten,
Sachbeschadigung

normale bzw. kontroverse Gesprachssituation

Abb. 4.1: Vier Gefdhrdungslagen bzw. -stufen
(Quelle: Unfallkasse Nordrhein-Westfalen, 2010, S. 22.)

4.1.2 Allgemeine Hinweise zur Durchfiihrung einer Erhebung

Die Erprobung des Fragebogens in der Erhebungsphase hat gezeigt, dass
- bei aller Komplexitat des Themas und dem Wunsch nach moéglichst de-
taillierter Abfrage von Sachverhalten - ein zu komplizierter Aufbau zu
Missverstandnissen und fehlerhaft ausgefiillten Bégen fiihrt. Wenn sich
Kommunen daher entschlieRen, die hier zur Verfligung gestellten Frage-
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bogen in ihrer Behorde fiir eine Vorfallserhebung zu nutzen, ist es aus Sicht
des Projektteams in jedem Fall notwendig, eine Auftaktveranstaltung mit
allen Mitarbeitern, die an der Befragung teilnehmen sollen, durchzufih-
ren. Hier kdnnen das Gesamtprojekt und der Fragebogen detailliert vor-
gestellt werden. Etwaige Missverstandnisse konnen so im Vorfeld ausge-
raumt und Fragen beantwortet werden. Damit steigt die Chance auf eine
hohe Beteiligungsquote und qualitativ hochwertige Daten.

Der Fragebogen ist so aufgebaut, dass je nach Bedarf unterschiedliche
Teile flr eine Erhebung genutzt werden konnen. Damit besteht fiir Kom-
munen die Moglichkeit, fuir die teilnehmenden Mitarbeiter, aber auch im
Hinblick auf die Problemlage und Auswertung unterschiedlich aufwendige
Erhebungsvarianten zu wahlen:

« So kann der Bogen komplett ausgefiillt werden: Das heif3t, dass die
Mitarbeiter jeden Kundenkontakt auf dem Uberblicksbogen in seine
jeweilige Gefahrenstufe einteilen und dokumentieren und fiir alle
Kontakte der Gefahrenstufen 2 und 3 den Detailbogen nutzen.

« Ineiner weniger aufwendigen Variante konnten die Mitarbeiter nur
bestimmte Gefahrenstufen dokumentieren, z.B. nur 1 bis 3, wenn
unproblematische Kundenkontakte nicht erhoben werden sollen,
oder nur 2 und 3, wenn nur Vorfalle und Ubergriffe erhoben werden
sollen.

«  Wenn es nur darum geht, festzustellen, wie viele Vorfalle in einer
Kommune vorkommen, wird nur der Uberblicksbogen genutzt, es
kann dann auf die Nutzung des Detailbogens verzichtet werden.

« Auch kénnen, um den Aufwand in Grenzen zu halten, bei unter-
schiedlichen Durchlaufen in der Kommune jeweils andere Abteilun-
gen mit einbezogen werden.

Mit der Motivation der Mitarbeiter hangt auch die Frage zusammen, wie
lange eine lokale Vorfallserhebung durchgefiihrt werden sollte, um valide
Ergebnisse zu generieren. Natlrlich ist eine moglichst lange Erhebungs-
phase im Interesse der durchfilhrenden Kommune, um die Quantitat und
Qualitat der Daten zu erh6hen. Die Feldphase im vorliegenden Projekt, die
maximal vier Wochen lang war, hat allerdings gezeigt, dass hier schon eine
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deutliche Grenze der Mitarbeiterbelastung erreicht wurde. Auch wenn die
Motivation der Teilnehmer hoch war, weil die Dokumentation von Gewalt-
vorfdllen in deren Eigeninteresse lag, schlieBt die alltdgliche Arbeitsbe-
lastung, die in allen Bereichen der Kommunalverwaltung vorzufinden ist,
eine zu lange Feldphase aus. Aus Sicht des Projektteams wird daher eine
Erhebungsdauer von minimal zwei, maximal drei Wochen vorgeschlagen,
damit die Motivation der Mitwirkenden nicht erlahmt. Idealerweise sollte
innerhalb der Erhebungsphase ein Monatswechsel liegen, um die Effekte
messen zu konnen, wenn z.B. Leistungen auslaufen oder neu gewahrt wer-
den sollen.

Wenn - wie oben beschrieben — weniger aufwendige Erhebungsvarianten
ausgewahlt werden, kénnen auch langere Erhebungszeitraume sinnvoll
sein. Wenn die Mitarbeiter z.B. nur die seltener vorkommenden Vorfalle
der Kategorien 2 und 3 dokumentieren sollen, konnte der Bogen fur eine
langere Zeitperiode genutzt werden. Denkbar ist hier auch eine digitali-
sierte Version fiir die Bildschirmeingabe.

Da die personenbezogenen Daten aus den Fragebdgen entfernt wurden,
um die kommunalen Mitarbeiter zur Teilnahme zu motivieren, sollten im
Anschluss an jede Erhebungsphase abteilungsinterne Gesprachsrunden
durchgefiihrt werden, in denen das Ergebnis mit den beteiligten Mitarbei-
tern besprochen wird. Diese Gesprachsrunden kénnen dann auch weiteren
Aufschluss darliber geben, wo gegebenenfalls spezielle Hilfs,- Weiterbil-
dungs- oder Praventionsmalinahmen notwendig sein konnten.

Eine einmalige Durchfiihrung der Vorfallserhebung ist zwar sinnvoll, um
Hinweise auf die aktuelle Gefahrdungslage durch externe Gewalt zu er-
langen, ihre volle Wirkung kann die Erhebung jedoch erst dann entfalten,
wenn sie in regelmaRigen Abstdnden, z.B. im 1- oder 2-Jahresrhythmus,
wiederholt wird. Erst diese regelmaRige Wiederholung erlaubt Aussagen
zur Entwicklung der Gewaltvorkommnisse und vor allem zur Wirkung der
getroffenen PraventionsmafRnahmen in der Kommune.
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Vorfallserhebung Innendienst

Sehr geehrte Mitarbeiterin, sehr geehrter Mitarbeiter,
dieser Bogen dient der internen Vorfallserhebung und soll unserer Kom-
mune helfen, einen Uberblick tiber das Gewaltvorkommen zu schaffen.

Die Vorfallserhebung besteht aus:

« einer kurzen Beschreibung der Gefahrdungsstufen
« einem Uberblicksbogen
« einem Detailbogen

Auf dem Ubersichtsbogen bewerten Sie alle Ihre Kundenkontakte in der
Zeit vom bis zum . Daflir machen Sie in der
entsprechenden Stufe jeweils einen Strich pro Kundenkontakt. Fiillen Sie
pro Tag bitte einen Uberblicksbogen aus und vermerken Sie unbedingt das
Datum auf dem Bogen.

Wenn Sie der Meinung sind, dass ein Kundenkontakt in die Stufen 2 oder
3 einzuordnen ist, dann flllen Sie bitte fiir jeden Vorfall auch den ergan-
zenden Detailbogen aus, der es ihnen ermdglicht den Tathergang zu be-
schreiben.

Falls Sie im Innen- und AulRendienst arbeiten, denken Sie bitte daran, je-
weils den entsprechenden Uberblicks- und Detailbogen zu nutzen!

Auf den nichsten beiden Seiten finden Sie eine Ubersicht iiber die Gefihr-
dungsstufen. Bitte lesen Sie sich diese vor Beginn der Erhebung aufmerk-
sam durch, damit Sie wissen, welche Situation sie in welche Stufe einord-
nen kénnen.
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Uberblicksbogen Datum

Hinweis: Bitte pro Tag nur einen Uberblicksbogen ausfiillen.
Strichliste - bitte jeden Buirgerkontakt in der Strichliste vermerken.

Muster: ,I—H‘r

- Schriftlicher
Personlicher Kontakt Kontakt
Kunde am Brief oder
el Telefon E-Mail

Stufe 0:

Normale bis kontro-

verse Gesprachssitu-

ation

Stufe 2:
Handgreiflichkeiten,
korperliche Gewalt,

Nétigungen, Bedro-
hung, Durchsetzen
eines Platzverweises*

Stufe 3:

Einsatz von Waffen
und Werkzeugen,
Bombendrohung und
Amoklauf, Geisel-
nahme*

* Bei Vorfillen dieser Stufe bitte den Detailbogen ausfiillen.
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Detailbogen Datum

Mehrfachnennungen sind in jeder Kategorie méglich

Einstufung des Vorfalls

O O0OO0OO0OO0OO0OOOO

Korperliche Gewalt

Bedrohung

Notigung

Einsatz von Waffen

Einsatz von Gegenstanden als Waffe
Bombendrohung

Amoklauf

Geiselnahme

Uberfall

Einige Angaben zum Biirger/Kunden

Alter Ounter21 021-30 031-40 041-50 051-60 O iiber 60 Jahre
Geschlecht 0 weiblich 0 mannlich

0 sprachliche Verstandigungsprobleme aufgetreten

0 inhaltliche/sachliche Verstandigungsprobleme aufgetreten

0 (vermutlich) unter Alkohol-/Drogeneinfluss

0 (vermutlich) psychische Stérung

0 Person war schon als ,problematisch” in der Behorde bekannt

0 Kunde war allein 0 Kunde war in Begleitung weiterer Personen

Einige Angaben zum Umgang mit der Situation

Hilfe angefordert: Ja 0 Neino
Unaufgeforderte Hilfe erhalten: Ja 0 Neino
Birosituation: Einzelbliro 0 Bliro mit 2-3 Kollegen 0
0 Notrufméglichkeiten (PC, Telefon) genutzt

0 Hilfe von Kollegen erhalten

0 Hilfe von Vorgesetzten erhalten

0 Hilfe von Sicherheitspersonal erhalten

0 Hilfe von Polizei erhalten

0 Hilfe von Anderen erhalten

GroRraumbdiiro 0

Wenn Sie noch weitere Informationen (wie eine genauere Situationsbeschreibung) aufschrei-
ben mochten, nutzen Sie bitte die Riickseite dieses Bogens.
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Vorfallserhebung AuBendienst

Sehr geehrte Mitarbeiterin, sehr geehrter Mitarbeiter,
dieser Bogen dient der internen Vorfallserhebung und soll unserer Kom-
mune helfen, einen Uberblick tiber das Gewaltvorkommen zu schaffen.

Die Vorfallserhebung besteht aus:

« einer kurzen Beschreibung der Gefahrdungsstufen
« einem Uberblicksbogen
« einem Detailbogen

Auf dem Ubersichtsbogen bewerten Sie alle Ihre Kundenkontakte in der
Zeit vom bis zum . Daflir machen Sie in der
entsprechenden Stufe jeweils einen Strich pro Kundenkontakt. Fillen Sie
pro Tag bitte einen Uberblicksbogen aus und vermerken Sie unbedingt das
Datum auf dem Bogen.

Wenn Sie der Meinung sind, dass ein Kundenkontakt in die Stufen 2 oder
3 einzuordnen ist, dann fillen Sie bitte fiir jeden Vorfall auch den ergan-
zenden Detailbogen aus, der es ihnen ermdglicht den Tathergang zu be-
schreiben.

Falls Sie im Innen- und AulRendienst arbeiten, denken Sie bitte daran, je-
weils den entsprechenden Uberblicks- und Detailbogen zu nutzen!

Auf den nichsten beiden Seiten finden Sie eine Ubersicht iiber die Gefihr-
dungsstufen. Bitte lesen Sie sich diese vor Beginn der Erhebung aufmerk-
sam durch, damit Sie wissen, welche Situation sie in welche Stufe einord-
nen kénnen.
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Uberblicksbogen Datum

Hinweis: Bitte pro Tag nur einen Uberblicksbogen ausfiillen.
Strichliste - bitte jeden Buirgerkontakt in der Strichliste vermerken.

Muster: J—H‘r

- Schriftlicher
Personlicher Kontakt Kontakt
Kunde am Brief oder
Kunde vor Ort Telefon E-Mail

Stufe 0:

Normale bis kontro-
verse Gesprachssitu-
ation

Stufe 2:
Handgreiflichkeiten,
korperliche Gewalt,

Nétigungen, Bedro-
hung, Durchsetzen
eines Platzverweises*

Stufe 3:

Einsatz von Waffen
und Werkzeugen,
Bombendrohung und
Amoklauf, Geisel-
nahme*

* Bei Vorfillen dieser Stufe bitte den Detailbogen ausfiillen.
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Detailbogen Datum

Mehrfachnennungen sind in jeder Kategorie maglich

Einstufung des Vorfalls
0

Korperliche Gewalt 0 Bedrohung
0 Notigung 0 Einsatz von Waffen
0 Einsatz von Gegenstanden 0 Bombendrohung
als Waffe
0 Amoklauf 0 Geiselnahme
0 Uberfall

Einige Angaben zum Biirger/Kunden

Alter ounter21 021-30 031-40 041-50 051-60 0 Uber 60 Jahre
Geschlecht 0 weiblich 0 mannlich

sprachliche Verstandigungsprobleme aufgetreten
inhaltliche/sachliche Verstandigungsprobleme aufgetreten
(vermutlich) unter Alkohol-/Drogeneinfluss

(vermutlich) psychische Stérung

Person war schon als ,problematisch” in der Behorde bekannt
Kunde war allein

Kunde war in Begleitung weiterer Personen

©OO0OO0OO0OO0OO0OO

Einige Angaben zur Situation

0 Allein unterwegs 0 Mit Polizei unterwegs
(o] Mit Kollegen unterwegs 0 Mit Sicherheitsdienst
unterwegs
0 Im &ffentlichen Raum 0 Beim Kunden vor Ort
unterwegs

Hilfe angefordert: Ja 0 Nein 0

Unaufgeforderte Hilfe erhalten:Ja 0 Nein 0
Notrufméglichkeiten (PC, Telefon) genutzt
Hilfe von Kollegen erhalten

Hilfe von Vorgesetzten erhalten

Hilfe von Sicherheitspersonal erhalten
Hilfe von Polizei erhalten

Hilfe von Anderen erhalten

©oOo0o0oo0oo0oo

Tag oMo oDi o Mi o Do ofFr o Sa/So
Zeit 00-8 08-10 010-12 012-14 014-16 016-18 018-24

Wenn Sie noch weitere Informationen (wie eine genauere Situationsbeschreibung) aufschrei-
ben mochten, nutzen Sie bitte die Riickseite dieses Bogens.
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4.2 Gewaltpravention als Thema der Aus- und Fortbildung
Claudia Kaup

Einen wesentlichen Bestandteil der behérdeninternen Gewaltpravention
stellt die Aus- und Weiterbildung der Mitarbeiter dar — und hier insbeson-
dere aller Mitarbeiter mit regelmaRigen Kundenkontakten. Die im Folgen-
den vorgeschlagenen Weiterbildungen und Trainings konnen dazu beitra-
gen, in schwierigen Situationen Ruhe zu bewahren und professionell zu
agieren, und werden schon jetzt in vielen Behdrden eingesetzt. Wichtig ist
aus Sicht des Projektteams allerdings, dass die Trainings zum einen regel-
maRig fur alle Mitarbeiter mit Kundenkontakt durchgefiihrt werden, und
dass zum anderen Berufsanfanger bzw. neue Mitarbeiter im Publikums-
verkehr zeitnah nachgeschult werden, um ihre Aufgaben bewadltigen zu
kénnen. Hier sind die kommunalen Fihrungskrafte gefordert, fur ihren
Aufgabenbereich entsprechende Weiterbildungsplane zu entwerfen und
zu implementieren.

Kommunikations- und Deeskalationstraining

Die Kommunikations- und Deeskalationsfahigkeiten der Beschaftigten
stellen entscheidende Schlusselkompetenzen fiir die Sicherheit in Kommu-
nalverwaltungen dar. Sind die Mitarbeitenden einer Verwaltung in proble-
matischen Situationen in der Lage, ruhig zu bleiben und professionell zu
reagieren, kénnen Gewaltvorkommnisse reduziert bzw. bewaltigt werden.
Es ist ratsam, insbesondere Berufseinsteiger in einem Einstiegstraining auf
schwierige Gesprachssituationen mit Kunden vorzubereiten und sie im
Umgang mit Gewalt und Aggression zu schulen. Als Basis der behorden-
internen Gewaltpravention sind die erworbenen Grundkenntnisse regel-
maRig zu erweitern und aufzufrischen.

«  Zielgruppe: alle Mitarbeiter; insbesondere Berufseinsteiger
«  Durchfiihrung des Angebots: mind. alle zwei Jahre; Einstiegstraining
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Interkulturelle Kompetenz

In der Bundesrepublik Deutschland hatte im Jahr 2017 - Tendenz steigend
- jede vierte Person einen Migrationshintergrund. Diese kulturelle Vielfalt
pragt auch den Arbeitsalltag der Mitarbeiter in den Kommunalverwaltun-
gen.

Nicht selten ist die kulturelle Diversitat auch Ausloser fur schwierige Bezie-
hungs- und Kommunikationssituationen zwischen Mitarbeitern und Kun-
den: Die Unkenntnis Uber unterschiedliche Denk- und Verhaltensmuster,
verschiedene religiose und moralische Wertvorstellungen sowie mangeln-
de Sprachkenntnisse sind mogliche Faktoren fiir Missverstandnisse und
Frustration.

Um die Verstandigung zwischen den Mitarbeitern und Kunden zu verbes-
sern, erscheint es wichtig, kulturbedingte Unterschiede und Verhaltens-
weisen transparent zu machen und fiir gegenseitige Riicksichtnahme zu
werben.

« Zielgruppe: alle Mitarbeiter mit Birgerkontakten; insbesondere
Berufseinsteiger
+  Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 3 Jahre; Einstiegstraining

Ubungen/Begehungen/Unterweisungen

RegelmaRige Notfallibungen, Begehungen (evtl. mit externen Partnern)
sowie Unterweisungen hinsichtlich einer gefahrenbewussten Raum- und
Arbeitsplatzgestaltung sind fir eine behdrdeninterne Gewaltpravention
eine notwendige Voraussetzung. Das Erkennen und die Bewertung von
moglichen Gefahrenquellen sowie das Uben von Handlungsabldufen in
Extremsituationen kénnen sich positiv auf die Bewaltigung von gefahrli-
chen Situationen das Sicherheitsgeflihl aller Mitarbeiter auswirken.

« Zielgruppe: alle Mitarbeiter
« Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 2 Jahre; situationsdifferente

Alarmibungen mind. einmal jahrlich
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Seminare zur Stressbewaltigung

Laut der Europdischen Agentur fiir Sicherheit und Arbeitsschutz gehort
Stress von Beschaftigten zu dem zweithaufigsten Gesundheitsproblem
und kann mitunter auch dazu beitragen, dass Gesprachssituationen zwi-
schen Mitarbeitern und Kunden eskalieren.

Es erscheint daher sinnvoll, allen Mitarbeitern Informationen lber die Ur-
sachen und Auswirkungen von Stress zur Verfiigung zu stellen und ihnen
entsprechende Bewaltigungsstrategien aufzuzeigen. Seminare zur Stress-
bewadltigung - etwa im Kontext des behérdlichen Gesundheitsmanage-
ments — stellen einen wesentlichen Baustein auch der Gewaltpravention
dar.

«  Zielgruppe: alle Mitarbeiter
+  Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 4 Jahre bzw. bei Bedarf

Selbst- und Nothilferechte

Im Rahmen der Gewaltpravention ist es sinnvoll, den Mitarbeitern mit
Kundenkontakt ebenfalls Seminarangebote zu den Themen Selbst-/Not-
hilferechte und Straftatbestdnde anzubieten. In schwierigen Situationen
ist der Mitarbeitende dann in Lage einzuschatzen, welche Rechte in An-
spruch genommen werden kénnen und inwiefern sich Straftatbestande
klassifizieren lassen.

« Zielgruppe: alle Mitarbeiter
+ Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 4 Jahre bzw. bei Bedarf

Selbstverteidigung

In einigen Arbeitsbereichen, z.B. des kommunalen Ordnungsdienstes, sind
etwaig konflikttrachtige und gefahrliche Situationen zu erwarten. Diesen
Mitarbeitern kénnen Angebote zum Erlernen von Selbstverteidigungs-
techniken angeboten werden. Sofern den Mitarbeitern eine kleine Bewaff-
nung mit z.B. Reizgasspray oder einem Schlagstock angeboten bzw. zuge-
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wiesen wird, missen entsprechende Trainings zu deren Einsatz sowie zur
Eigensicherung durchgefiihrt werden.

«  Zielgruppe: (insbesondere) Mitarbeiter des kommunalen Ordnungs-
dienstes, alle Mitarbeiter mit Berechtigung zum Fiihren von kleiner
Bewaffnung

«  Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 2 Jahre bzw. bei Bedarf

Schulungen fiir Fithrungskrafte

In Aus- und FortbildungsmalRnahmen fiir Flihrungskrafte besteht die
Méglichkeit, die Verantwortungstrager einer Behorde fiir die The-
men Sicherheit und Gewaltpravention zu sensibilisieren. Neben der
Vorstellung verschiedener praventiver Konzepte und Strategien kon-
nen auch das Erkennen, die Bewertung und der Umgang mit psy-
chischen Belastungen bei Mitarbeitern Inhalte der Schulungen sein.

«  Zielgruppe: alle Fihrungskrafte
«  Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 4 Jahre bzw. bei Bedarf

Kollegiale Unterstiitzung
Fir die Mitarbeiter, die in Konfliktsituationen kollegiale Unterstiitzung
leisten, ist ein spezieller Ausbildungsplan zu entwickeln, welcher liber die
Grundfertigkeiten der Gewaltpravention hinausgeht. (Zu den Aufgaben-

bereichen der kollegialen Teams vgl. Kapitel 3.1)

«  Zielgruppe: Mitglieder des kollegialen Teams
« Durchfiihrung des Angebots: mind. alle 2 Jahre bzw. bei Bedarf

110



4.3 Hinweise zur Privention bei der Nutzung von Social Media
Lucia Maldinger

Mitarbeitende von offentlichen Verwaltungen werden nicht nur am Ar-
beitsplatz Opfer von Attacken von Kunden, sondern mitunter auch Uber
die verschiedenen Social Media Plattformen. Kunden setzen sich mit die-
sen u.a. auf Facebook oder Instagram in Kontakt oder verwenden ihren
eigenen Social Media Kanal oder andere Onlineplattformen um sich tber
die Mitarbeitenden (negativ) zu duBern. Dariiber hinaus ist es natirlich
auch moglich, dass Kunden Recherchen zum Privatleben des Mitarbeiten-
den einer offentlichen Verwaltung uiber Social Media-Kandle betreiben.
Insbesondere Facebook und Instagram laden hierzu ein. Ausfiihrliche
und offentlich zugangliche Internetauftritte ermoglichen dabei nicht nur
einen tiefen Einblick in die direkte Privatsphare der Mitarbeitenden son-
dern auch in ihr Umfeld. Nach einer kurzen Recherche ist es in vielen Fallen
moglich u.a. Kenntnis liber die Namen der Kinder oder den Wohnort der
Mitarbeitenden zu erlangen. Solches Wissen kann in den falschen Handen
schwerwiegende Folgen haben. Es kam schon haufiger vor, dass Mitarbei-
tende von o6ffentlichen Verwaltungen vor ihrem Zuhause aufgesucht wur-
den oder, dass erboste Kunden im Gesprach betonten, dass sie Kenntnisse
darlber hatten, auf welche Schule deren Kinder gehen.

Damit es nicht soweit kommt, empfiehlt es sich PraventivmalRnahmen?” zu
ergreifen, wie z.B.:

« Bei beruflichen E-Mail-Adressen kann auf die Nennung des Vorna-
mens der Mitarbeitenden verzichtet werden, um die Online-Recher-
che nach ihnen zu erschweren.

« Auf den Seiten der sozialen Netzwerke wie Facebook, Twitter, Pinte-
rest, Snapchat und Instagram sollten nicht mehr Informationen als
notig angegeben werden. Insbesondere auf die Nennung des kom-
pletten Namens sowie auf die Angabe von privaten Adresse oder pri-

2F{ir weitere Praventionstipps vgl. Volkmer, T.: PraventivmaRnahmen. Abrufbar unter: http://
www.internetvictims.de/opfer/praeventiv.php (zuletzt abgerufen am 01.02.2019). Volkmer,
T. & Singer, M. (2007): Tatort Internet: Das Handbuch gegen Rufschadigung, Beleidigung und
Betrug im Internet, Markt & Technik Verlag.
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vaten Telefonnummer sollten die Mitarbeitenden verzichten. Auch
auf das Ausfiillen von sogenannten ,,Profilen“ sollte moglichst unter-
bleiben,denn damit werden zu viele persénliche Daten und Informa-
tionen von sich bekannt.

Bei Onlineauftritten wie z.B. in Foren kann auf einen alters- und ge-
schlechtsneutralen Usernamen, einen so genannten , Nick“ zuriick-
gegriffen werden. Je weniger der Nick Gemeinsamkeiten mit der na-
tiirlichen Person aufweist desto weniger ist eine Identifizierung bzw.
Personalisierung moglich.

Um selbst zu priifen, welche Informationen und Bilder Uber die ei-
gene Person im Netz vorhanden sind, kénnen Recherchen mit den
Ublichen Suchmaschinen durchgefiihrt werden. Finden sich dort
ungewollt veroffentlichte Hinweise, kann beim Webseitenbetreiber
versucht werden, diese I16schen zu lassen.



&USpUBLIOA (JIN-IZ) udgne Suniap|iyosaqgualsuaq auid is| | 9y
JuapueyJon
(‘msn aSamiyon|4 ‘epneqa wi a8e] “IN-11z) oing wapal ul Suniap|iydsaq|eloN Buld 1s| SY
¢139|28ue uswwessop|id
HW  pun  (yosissny  ‘yaspnl  ‘yasiBuz 'g-z) Siydeadsaysw  welsAsusIRYONSag  sep 1| A
(3W)sASHRIaYINSAG YdI121agquagny pun -usuuj uap nysaiqin | €'y

¢ua1jeyasdiaiy pun 19uydiazuuayas a8amiyan|4 puis v
¢uapueyion afamiyoni4 puis | TV
@8amiydnyy
UL Ylpomuesdn | W
uswyeugjein WL VIED] el awuyeugein | N

Sunyieissny/11ayuayeyasag-1opuels

uapioyag ul SunjidunaqsSunpiyejan Inz ualsippPayy bt

113



£191|R1598 194249141 SIPNEQID SAP Y2124aquagny pun -usuu| Jap 1s| | ST’V
¢uspueyloa (uagne/usuul) Sunydemisgnelswey suid is| | yTI'V
¢(219 uswneusade ‘sad10-12eg ‘DIM-|BUOSIDd ‘UBYINYE3 L
199 9yuly 11e1S Jneuun]) JuuaJ1a8 JSPUBUISUOA BydIaiag USUDI[IUSHO pun usuialul alp puls | €TV
¢(as1amsnexdaisuy g "z) Sunja8auiayonsag unz uswyeugen s9 1919 | ZT'V
(¢uasna|yds) ¢uapuBYJOA UB||0JIU0YSIIIINZ UaSueSul@apneqan usp ue puls | TV
¢USPUBYIOA (SpunH Jnj °g "z) 910049As11141nZ usSuelulaspneqan usp ue puls | OT'Y

‘JuswiadeuewSIINZ

$191519]4yemas

Suniyonajaquiawas||y Jap ||ejsny 190 SSPNEJID SIP USSSE|IdA SBSO|UDIYEISS pun SaIaYdIs Ul 15| 6V
¢ (98ueBnz ‘az1e|dyied) 1y21S9q

0{1S13|EMID) UI3 USUIP UE ‘pudydIaisne ua||91S uaual ue Sunjyanajag pun assIUBYISAIYIIS PUIS | 8V

$191Yyanaag puaydlaisne (aydlalaquagny Yone) a8amsiyadJaA aIp pun spnegan sep puls | L'y

TBUNIYONa[9g/3SSIUNBYIaAIYIIS

114



¢Japury Jny usyyydSowaids sa 1919 | 97y
¢UBPUBYIOA (S30RUS ‘8)UBlIaD g ) 810qa8uewnsuoy puls | SZ'V
$1911e1Sa8sNe |BlI9)1eWSIT PUN -SUOIIBWIOJU| PUBYDISISNE W SUOZIJBA 3IP IS| | ¥T'V
¢u302833 2113]10J[EUOSIA PUN -I3YINSAG UOA BUNUUIL BUI 1| | €TV
<udpuBYIOA d8e|ueininy UL 1| | 2TV
¢ USPURYJIOA USNSNYDIISQWZYS puaydlaisne puls | TZ'V
é(8nzyoung ‘ezaiH
8uniyonajeg 21y2a|yds ‘wue g ‘z) assnjjuissdungasun apualse|aq aUOzalBA\ Jap Ul $3 191D | 07V
¢uagadad uauayd1Sowssunyyn puaydiaisne puis | 6T'Y
¢UapJoMm 1911e1538 YdI|punaly pun [|ay W SU0zaleM dIp IS| | 8T’V
¢Jeqyasula J2119qJell|Al 31p JNJ BUOZaIBM 3P 1S| | LTV
£ USSSaWQ puUaydIaSNe SU0zale 43P 3YQID 3IP IS | 9T'V

TUsuozZaleM

115



¢UBYoB|ISPURISqY UBpUNY Wap pun us1811Jeydsag Wap Usyasimzsa1qio | 6'g
¢ (@gewziedsiagay) 191yd11a8uls yosiwouosis ziejdsyagly Jep 1s| | 8'g
¢Ua80z3ua Jayonsag Jap y118nz wap apueisuadan
(249myds) aydiamaq a81suos pun azyds ‘apieyds saydlaiaqssunielsg s9p gleytauul puls L9
¢uaJa18eal Iyn1sasqe 9||BJION SYd1|PaIYISISIUN Jne walsAsiniloN sep uuey | 9'g
é(ApueH Japo uojajal we ‘inieise]-dd Ue ‘YasigIalyds we aiseyniioN
‘g °z) UuSpuBYIOA WISASJNIION sauadozaquauosiad sa1uBieed ule zieldsuequy we 1s| sg
¢ (uanaydrSowiyan|4 aapue J9po uswnelieqydeN Nz usinisdunpuiqas) uuey ussuliq
USYJSYDIS Ul [|2UYdS JyejaD 19q 31811JeYasag Jap YoIs ssep ‘Usyjeyasaq os ziejdsyaqly Jap 1s| | v'g
é(8nzyoung
‘az)1H Sunyyanajag 23yda|yds ‘wue] 'g z) assnjpuiesdungadwn spusise|aq zie|dsyagy wesalqo | €9
¢uagadas uayaydlSows3unyn puaydiaisne puis | z'g
é(uanty
‘Jel|IqOIAl ‘49Yonsag ‘|euostad ‘|8zq) uassawaq puayolaisne aWNessyaqly Jap 3gelo alp 1s| | T'g

‘uondazuoywneloing

ulwia | YdljluoMIueISN

uswyeugey

nz Yo

UL

[EN]

ef

awyeuge

dunjyeissny/iayuayeyasag-zie|dsyagiy

116



$USZINU Nz 193s18213p|RIN-Z4) Wi ,2443dssBunpiyesan”

J9p  UMYIBQN BIp  ‘uddyey sualg wi z4) 9leaud aip  ‘usiBiyeyosag usp  pIIM | 9T'g

¢uazinu nz 19y 311e] J94y! 190 98nazayejisuaiq ua10gasd uald Y213 uS1311jeydsag uap uapsaM | ST'g
£UBUUQY| NZ UD||9151S9) UDPUSNITIRIWISUIIPUIYNY

UOA ]jeYlUSNY USP wWn ‘uaiyeps aydsiiolesiuediojne|gqe Jspo/pun ayasiuydal uaysisag | ¥1'g

¢uasinys8ungipialianlsq|as Nz 11ayuadalan puaydlaiuly Isualpuasny wi 21814eydsag uageH | €1°'9
¢8undnpiap Unz (unpispizanyas/-1susiq

‘ynaloN uap Jny sApuey "g-z) Sunisnusny a1audiead auls Jsuslpuagny wi us1Siyeydsag usp WIS | Z1'g

FSVEIIERY

¢NZ PBIUOYIYDIS UBUID Ja13E|qN L djudledsuel) uasse]

e

¢J34DISILI PUN USQ3 UBPEQgN pUIS

117



¢(8uniaployaqn -423un BuIeY) usqesjnesyagly

uaUISaAIMASNZ udP UBNBNSIMEY pun udNBNSIYe4 ‘OSSIUIUUIY US||IINPIAIPUL 3P UBYDAIdSIUT

LD

‘assjujuusyyoe

¢8un3npa Unz apigyag Jap ul ,dnydeg-suaylaydis” sje ui/isuliedydaidsuy

9/ule (usudzoung JIp gleyagne yone) Jsuslpudgny Wi udSIYeYdsdg Udp  IYAS | 9D
£UBYdNsaq 1Mz Nz Uspuny alp |e1zualod|ijjuoy

waydlSow 199 Isudlpuagny Wi 3181yeyosag ssep  ‘1d3sI94Yyemas  yosuolesiuesio 3s| | G

UP181}BYISg 49 ZANYISSHAYPUNSID PuUn BYIaYDIS Jny uaSunjagay Haq euls|ly 4y s93qio | v
épuayolaisne Sunuaisijealuagesiny

INZ - UBYISZUASNEY UBUAYDIIYISIBIOA Yd1|239sa8 Jap Sunijeyuil 19q - HzsHaqUy d4gindat alp 3s| | €D
JuJanals

Nz Sunise|sny 3Ip pun USPIBWLIAA NZ USHIZOMEAN WN ‘JYIBWIS USPUNY HW dUIWIDL USPISM | T2

¢3I31UYIP J.P| YNE|qesydqUY dIp pulS | T

‘uonesiuesione|qy

ulwia | YdljluoMmueISN

uswyeugey

nz o

WL

ulau

ef

awyeugen

1/eyuisiiagly/uoijesiuediosyiagly

118



¢(3)eman uagdad Bunuepjiaziespunio

|ulP ‘g °z) 1emao Jtagqnuadad SunlleH 91SIZIUNWIWOY USYNE YJBU ‘BUdYO0 duld S9 1419

91D

TUSJJlIBIaq ) UOA UNPUYY

£U10ga8ue Uspuny N UMIJUOY UOA UdSel] USYIIYIaI hz uasun|nyds uspsdam | ST
¢uarogadue uasun|nyds a|jaaNYNYIIUI USPJIIM | YTD

$1NYIsas ua1891e.41SSBUNSOIIJUOY PUN -SUOIIe|e)SIDQ NZ USISI4eYISag dIp pUIS | €1
¢uayu8asine uswyeugews3unuaiziyl|eny ul 1dY4aYdIS Bway] sep paIM | ¢TD
‘uauonenisuaiyesan 1w SueSwn wnz usdunsiamuelsualg pun usyoesdsqy s91q19 | TTD
¢uauaq3 ua||e jne Suniaisiiewsay] pun Suniais|iqisuas auld 18|03 | O0TD

UNJ3IZIJI[enD/UIasISSNMaqualyefeon

¢1219s598u19

|e1zuaod|Iuoy| Hw udzie|dsiagly ue 3azsSunyiagJeuls JaUIS Yoeu 319 dpuap|ignzsny uspsdam | 6D
£U10ga8ue UDYIDXSIILISHIGIY UIDINUOY JIP 4NJ USHINYDISQWISSUNP|IGISHdM USPIIM | 8D

VIOVIETR YoIpomuelan | WP
uawyeugen WL ulau el swiyeugen N

119



EYo1ISQUI JaYBg BN JBP HBYIBQYDISIIT BYISIUOYSIRI BUIS IS| | 9Z'D

©3J UB)I9ZaMEAN USZINY JW SUNNaJ1aquapuNy| auld [933Y Jap Ul Yd11agsuaguy Wi papm | S0
¢uayasula a8uesnz uauayjo Jayansag Iny 3|je sne Yyd1auagssuejduwil WOA YdIs uasse | $z'd
$121959 UBUOSIa UaBIyeysyunysne N Sipuels Yyoiauagssueydwy 1ap is| | €7D

:(7218 Uasun|asalssunialla/ ‘suejdwl ‘usliazale/\ ‘USISZSsuNUQ) dIAIasUIpUNY

¢1ssedasue
s||ejusuagadad pun ynidiagn Sigew|a8as UsUONENYS|[BION NZ BJNB|GRSUDIYRLISA BIP UBPJIM | 22D
£UBUOoIIENIS UDAISSDISSe-UsIy UOA Bunliamsny aul@ 138|043 | 12D
£uauo11eNIS UaAISSaISSe-Ydsial UOA uoliejuswnyoq aue 181043 | 07D

éast
U3J3IWJoul NZ 3121859310/ 3Ip/Jap UBUOIIBNYIS UBAISSaJF8e-Ydsiiy aydjam Jagn 1831981584 15| | 6TD
éuapuny| anissaa83e uny joquansney winz 3unja8ay aul@ $91q19 | 81D
£USpUNy| UOA U)|eYJa/\ WISAISSaI88e-Ydsiuy uoA Sunpuyy Jnz uja8ay sulajuisney uaya1sag | £TD

VIDVIEYR YlpomueIRA | W

uswyeugeln WL ulau el swiyeugel N

120



PIOVIETR Yo1|1OMIUBIDA

Nz yau
uawyeuseln WL ulau ef awyeugen AN
CQEG&:B@&ON.Scuwmtmngqx
¢3S uapungasula apJoyag alp sep ul ‘(‘e'n
SPUBQJIDA[BUNWIWOY| ‘19Z1|0d ‘YRYISHIIMID 'g'Z) UOIIUSABIAIBMID INZ HJOMZISN UID MDNISIXT | €€D
¢UJaupeds)aguy USUJRIUl USJSYIaM W JI9GJBUSWWESNZ SIP MalUoyuNg | Z€D
$Y019430S1a0UY UJeq|a1IWUN Wi }I9GJBUSWWESNZ 3P M3luoyung | €D
£USBULIGNZUID 313QUY 3IP Ul UB3P| pun a8e|YISIOA ‘UNYDIISOIN 1P UIB1YeYdSag 3Ip UdGeH | 0ED
¢USPUBLIOA Yosneisny waeiSa]|0y pun uoixajay Jnz usalaxydlSoA aydIjaz puls | 67D
¢ (uanaydaydIsun pun uid|ya4 Hw SueSwin JAAIPNIISUOY) USPUBYIOA JNYNYI3|Ya4 duld 3s| | 82D
BwlI| Sa|eizoS/1eqleuswiwesnz
¢é("219 uauosiadyis|Sag a8nsuos ‘Jaydsisw|og
‘unue|diaz) uayoa1a8 1eljeuoneN Jasopue uading Jw 3uedwn uap Jny ussunje8ay puls | LTD
ulwia | Yl uomiuesap nz Jyo1u
uswyeugeln WL ef awyeugen AN

121



¢uauonenisuasuy ayasiydAsd uny (syyeayssuniyng Jagne) saunedyoaidsuy 9)j91zads s91q19 | 0T'A

¢8un1yduiulg J9p Ul J949Yisi] pusydlsisne sa g | 6°'d
éMalulely uspueisqensz

UaydI|19Z USUSSSIWISUR Ul USUOIENYIS||BJION BYD[OS IN) JSMISQURIA Jap Udl|eysaA sep pAM | 8'a
¢uadunuQissqalilag Japo

un ‘apuelg ‘uUspuny UOA UaljeyJaj saAIssai38e aim uauolieniis||ejioN Jnj usdunie8ay saqo | £°d
£19uUyd19zuUa=8 ayd|os

s|e pun yo13uesnz 1yd13| ‘UspueyJIOA USSUNIYDLIUIT/[SIUIA UBYDI|J9PIOLIS B)|IH USIsiF Inzalp puls | 9'a

[19npje pun juasedsuel) USSUNJYSMNJIOA- pun SPIEPURISSIBYISYIIS BIPp pUIS | §'a

$USIIMIDIUN ZINYISSHBYPUNSID pun -s1aqJy winz (Jyer wi [ewuld “puiw) Sigewadal pam | ¥'d
¢(019 ‘[e)1S] MBYIBYDISSIDQUY INZ DB YOS ‘1ZJBSgD1I1Dg) 1181S 91N3|yde uadijlamal

Jap 8un3iie1ag Js1un zinydsslaypuNsSan pun -s3aqty wnz usSunysSag Sigew|s8ai uspuly €a

£31191599 Ya1]3uyos 1zesgalnag uL 1s| | z'd

193599 Y2ILYds (BYIS) 319YJaydIssIaquy 0y Yesjyoeg suR s | 7'

TZINYDSSHAYPUNSID pun -S3a0Jy Jaydljgariag

122



5. Fiirsorge- und Schutzpflicht des Dienstherrn bei Gewalt
gegen kommunales Behordenpersonal
Christoph Gorisch

5.1 Einfiihrung

Im Rahmen der seit April 2016 laufenden dbb-Kampagne ,Gefahrenzone
Offentlicher Dienst“ kann man sich einen beinahe tagesaktuellen bundes-
weiten Uberblick Gber gewaltsame? Ubergriffe gegen im Offentlichen
Dienst tatige Personen verschaffen.” Dabei zeigt sich, dass auch die todli-
che Messerattacke auf eine Mitarbeiterin im Jobcenter Neuss im Jahr 2012
oder die ErschieBung eines Mitarbeiters des Finanzamts Rendsburg 2014
nur die Spitze eines Eisbergs darstellen’ und die fast alltaglich dokumen-
tierten gewaltsamen Ubergriffe sich immer wieder nicht nur gegen Polizei
und Rettungskrafte, sondern gezielt auch gegen das tibrige Verwaltungs-
personal mit Blrgerkontakt richten. Das betrifft insbesondere die Kommu-
nalbediensteten als ,erste Adresse” bei Behérdengangen von Blirgerinnen
und Biirgern.”® Nachfolgend sollen aus rechtlicher Perspektive die Mog-
lichkeiten beleuchtet werden, um derartigen Vorfdllen seitens der Verwal-
tungsfiihrung zu begegnen und sie nach Moglichkeit zu verhindern.

73Vgl. zu den unterschiedlichen Facetten des vorliegend ohne Notwendigkeit einer ganz ex-
akten Definition entsprechend dem allgemeinen Sprachgebrauch im Kern auf kérperliche
Angriffe beschrankten Gewaltbegriffs etwa Eisele, in: Schonke/Schroder, Strafgesetzbuch, 30.
Aufl,, 2019, Vorbemerkungen zu den §§ 234 bis 241a Rn. 6 ff.

74URL: https://www.angegriffen.info/zeitleiste-uebersicht/ (letzter Abruf: 20.02.2019).

75Vgl. ferner zum aktuellen polnischen Extremfall eines tédlichen Angriffs auf den Biirger-
meister von Danzig etwa die Berichte in FAZ v. 15.01.2019,S. 3, und v. 16.01.2019, S. 3; exem-
plarisch zur Aktualitat der Problematik auch die an der FH6V NRW entstandene unver6ff. Ba-
chelorarbeit von Kloppe, Gewalt gegeniiber Mitarbeitern der 6ffentlichen Verwaltung, 2018.

76 Zu dieser Funktion der kommunalen Ebene i.S. einer primaren Anlaufstelle innerhalb des
gesamtstaatlichen Verwaltungsaufbaus exemplarisch Held/Winkel, in: dies. (Hrsg.), Gemein-
deordnung Nordrhein-Westfalen, 4. Aufl., 2018, Einfiihrung, unter 1 (S. 13).
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5.2 Rechtliche Grundlagen

5.2.1 Beamtenrechtliche Fiirsorgepflicht

Die Flrsorgepflicht wird als hergebrachter Grundsatz des Berufsbeamten-
tums verfassungsrechtlich durch Art. 33 Abs. 5 GG garantiert und hat eine
ausdriickliche einfach-gesetzliche Konkretisierung in § 45 BeamtStG ge-
funden.”” Danach hat der Dienstherr’® im Rahmen des Dienst- und Treue-
verhaltnisses fur das Wohl der Beamtinnen und Beamten zu sorgen und
diese bei ihrer amtlichen Tatigkeit zu schiitzen, d.h. auch gegen unberech-
tigte Angriffe jeglicher Art in Schutz zu nehmen.” Die Fursorgepflicht hat
zentrale Bedeutung fiir das Beamtenverhaltnis.®® Auch wenn der Verfas-
sungswortlaut fir die hergebrachten Grundsatze, durch die ein grund-
rechtsgleiches (vgl. Art. 93 Abs. 1 Nr. 4a GG) subjektives Recht des Beamten
im Hinblick auf seine persdnliche Rechtsstellung begriindet wird, zunachst
allgemein nur ein Berlicksichtigungsgebot vorsieht, rechnet das Bundes-
verfassungsgericht die Fursorgepflicht bereits von Verfassungs wegen zu
den bei der Regelung und Fortentwicklung des &ffentlichen Dienstrechts
nicht nur zu beriicksichtigenden, sondern weitergehend zu beachtenden
Grundsatzen.®

Zu den wohlverstandenen Interessen des Beamten, die der Dienstherr
aufgrund der Fursorgepflicht in geblihrender Weise zu beachten und zu

77 BVerwG, NVwZ 2013, 1234 (1236) mw.N.; zur moglichen Verankerung als Korrelat zur
Treuepflicht des Beamten (auch) in Art. 33 Abs. 4 GG vgl. Guinther, ZBR 2013, 14 (16); zu dieser
Korrelation auch BVerfGE 43, 154 (165).

78Zum Fehlen einer inhaltlich der Fursorgepflicht angendherten vertragsahnlichen Verpflich-
tung des Schultragers gegenliber den verbeamteten Lehrern Schnellenbach/Bodanowitz, Be-
amtenrecht in der Praxis, 9. Aufl., 2017, § 10 Rn. 43 Fn. 164.

79BVerfG, LKV 2001, 509.

8 BVerwG, NVwZ 2001, 685; einschrankend Werres, Beamtenverfassungsrecht, 2011, Rn. 54:
wverliert [...] zunehmend an Relevanz“.

8 BVerfGE 43, 154 (165 ff.); vgl. zur Beachtungspflicht auch allgemeiner BVerfGE 119, 247
(262 f.); ferner Pieroth, in: Jarass/Pieroth, Grundgesetz fiir die Bundesrepublik Deutschland,
15. Aufl, 2018, Art. 33 Rn. 51 f. mw.N,; krit. zur Begriindung des subjektiv-rechtlichen Cha-
rakters ebd., Rn. 45.
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schiitzen hat, gehoren seit jeher®? insbesondere die Gesundheit des Beam-
ten®, die Ehre® und ebenso das Eigentum an bzw. die Unversehrtheit von
befugt in den dienstlichen Bereich eingebrachten Sachen®.

Danach ist der Dienstherr verpflichtet, nicht nur eine angemessene Unter-
stiitzung bei im Dienst erlittenen Gesundheitsbeeintrachtigungen, Sach-
schaden und Personlichkeitsrechts- bzw. Ehrverletzungen zu gewahren?®®,
sondern die betreffenden Rechtsgiiter auch von vornherein zu schiitzen.

Diese Schutzpflicht bezieht sich in gesundheitlicher Hinsicht insbesondere
»sowohl auf ein gesundheitsforderliches Arbeitsumfeld und auf die Ein-
haltung der gesetzlichen Arbeitssicherheitsstandards als auch auf Schutz
vor Beeintrachtigungen durch Kollegen. Dienstliche Belastungen von ge-
sundheitsgefahrdendem Ausmaf} diirfen dem Beamten nicht auferlegt
werden“®’.

Nichts anderes gilt konsequenterweise bei einer drohenden Beeintrachti-
gung durch Dritte. Dementsprechend hat der Dienstherr ,sicherzustellen,
dass Beamte, die im Hinblick auf ihr dienstliches Verhalten oder wegen
ihrer Beamteneigenschaft voraussehbaren rechtswidrigen Angriffen aus-
gesetzt sind, mit geeigneten Verteidigungsmitteln ausgestattet werden,
deren Einsatz durch klare und unmissverstandliche Weisung geregelt sein
muss.

& Ausfiihrlich dazu Giinther, ZBR 2013, 14 (17 ff.) m. umfangr. Nachw. aus der vorgrundge-
setzlichen Rspr. und Lit.

8Vgl. BVerfG, NVwZ 2005, 926; daran anschlieBend etwa Brosius-Gersdorf, in: Dreier (Hrsg.),
Grundgesetz, Bd. II, 3. Aufl,, 2015, Art. 33 Rn., 193; Pieroth, in: Jarass/Pieroth, Grundgesetz fiir
die Bundesrepublik Deutschland, 15. Aufl., 2018, Art. 33 Rn. 80.

840VG NRW, NVWZ-RR 2013, 727 f. m.w.N.
85BVerwG, NJW 1995, 271.

8Vgl. ndher Pieroth, in: Jarass/Pieroth, Grundgesetz fiir die Bundesrepublik Deutschland, 15.
Aufl, 2018, Art. 33 Rn. 81 f; zum diesbeziiglichen Vorrang spezieller Regelungen etwa Wich-
mann, in: ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl.,, 2017, Rn. 236 (bei Fn. 966 f.).

8Werres, Beamtenverfassungsrecht, 2011, Rn. 55.
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Die Fiirsorge- und Schutzpflicht lasst es nicht zu, dass vermeidbare Ver-
letzungen pflichtgemaR handelnder Beamter durch Rechtsbrecher aus Op-
portunitatserwagungen in Kauf genommen werden®.88

Was der Dienstherr dem Beamten danach schuldet, lasst sich allerdings
nurim Einzelfall genauer konkretisieren®, d.h. bei der Erfillung der dienst-
lichen Firsorgepflicht steht dem Dienstherrn regelmaRig ein weiter Er-
messensspielraum zur Verfligung. Der Beamte hat insoweit lediglich einen
Anspruch auf ermessensfehlerfreie Entscheidung des Dienstherrn, soweit
das Ermessen nicht ausnahmsweise im Einzelfall auf null reduziert ist.*°
Bei einer Verletzung der Fiirsorgepflicht durch den Dienstherrn kann der
Beamte in diesem Rahmen auf Erfiillung sowie auf Beseitigung der bereits
eingetretenen Folgen und ggf. auf Schadensersatz klagen.®* Spezielle ge-
setzliche Regelungen, die der Fiirsorgepflicht Rechnung tragen, sind dabei
vorrangig zu beachten und jeweils auf ihren abschlieBenden Charakter zu
prifen.®

88 Schnellenbach/Bodanowitz, Beamtenrecht in der Praxis, 9. Aufl., 2017, § 10 Rn. 32; zum
Schutz vor Personlichkeitsrechts- und Eigentumsverletzungen ebd., Rn. 37 ff,, 43 ff,; speziell
zum Schutz vor sexueller Beldstigung am Arbeitsplatz Gunkel/Hoffmann, Beamtenrecht in
Nordrhein-Westfalen, 7. Aufl., 2016, S. 370 ff,; zur Nichterfassung ausschlieBlich privat moti-
vierter tatlicher Angriffe (entsprechend der fehlenden Qualifizierung als Dienstunfall) Reich,
Beamtenstatusgesetz, 3. Aufl., 2018, § 45 Rn. 11. Zur bislang nicht anerkannten Verpflichtung
einer Uber die Gefahrenabwehr hinausgehenden Risikovorsorge vgl. noch u., unter 5.2.3, Fn.
36.

8 So fiir den verfassungsrechtlichen Grundsatz BVerfGE 43, 154 (165). Zu den besonderen,
von vornherein nicht ganz auszuschaltenden, sondern allenfalls zu minimierenden Gesund-
heits- oder Lebensgefahren bei der Tatigkeit von Feuerwehr- und Polizeivollzugsbeamten
etwa Gunkel/Hoffmann, Beamtenrecht in Nordrhein-Westfalen, 7. Aufl., 2016, S. 372.

9% B, Hoffmann, in: Schiitz/Maiwald, Beamtenrecht des Bundes und der Lander - Kommen-
tar, Stand: 181. Akt., Dez. 2018, Teil B, § 45 BeamtStG Rn. 32, 54, 56, 208 m.w.N. Beispielhaft
zum fehlenden Anspruch eines im Ordnungsamt tatigen und in dieser Funktion an polizeili-
chen Durchsuchungen beteiligten Beamten auf Ausstattung mit einer schusssicheren Weste
Wichmann, in: ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl,, 2017, Rn. 253.

91Vgl. ausfiihrlicher B. Hoffmann, in: Schiitz/Maiwald, Beamtenrecht des Bundes und der Lan-
der - Kommentar, Stand: 181. Akt., Dez. 2018, Teil B, § 45 BeamtStG Rn. 108 ff.; Wichmann, in:
ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl,, 2017, Rn. 268 ff.

92 BVerwG, NVWZ-RR 2008, 547 (549 f.); daran anschlieBend z.B. Metzler-Mdiller, in: dies./Rie-
ger/Seeck/Zentgraf, Beamtenstatusgesetz, 4. Aufl., 2016, § 45 Anm. 4.
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So stellt die Fiirsorgepflicht beispielsweise keine Uber die in §§ 38 LBe-
amtVG, 82 LBG normierten Ausgleichsanspriiche hinausgehende allge-
meine Rechtsgrundlage fiir Anspriiche des Beamten auf Ersatz von bei der
Dienstauslbung erlittenen Sachschaden dar.”

Soweit eine Konkretisierung der aus der Fursorgepflicht folgenden Schutz-
pflichten durch Verwaltungsvorschrift (Erlass, Dienstanweisung, Richtli-
nie, Verfligung)®* erfolgt,® ergeben sich daraus grundsatzlich unmittelbar
keine auRenwirksamen Rechtspflichten. Solcherart ,,zum Programm erho-
ben[e]“ FiirsorgemaRBnahmen konnen aber ggf. iiber den Gleichbehand-
lungsgrundsatz nach Art. 3 GG mittelbare AulRenwirkung erlangen® und
den Beamten (sowie ggf. davon erfassten sonstigen Bediensteten) in den
von der Verwaltungsvorschrift erfassten Fallen ,,dann geschuldet” wer-
den.”” Eine Verpflichtung zum Erlass konkretisierender Verwaltungsvor-
schriften durfte sich aus der Fiirsorgepflicht angesichts des weiten Ermes-
sensspielraums des Dienstherrn aber allenfalls ausnahmsweise ergeben,
etwa zur klaren und unmissverstandlichen Regelung des Einsatzes von

93 Exemplarisch Wichmann, in: ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017, Rn. 236,
unter Bezugnahme auf VGH BW, NVWZ-RR 1991, 653.

%4Vgl. zu den in der Praxis variierenden Bezeichnungen exemplarisch Hofmann, in: ders./Ger-
ke/Hildebrandt, Allgemeines Verwaltungsrecht, 11. Aufl., 2016, Rn. 219; Rohde/Lustig/Woh-
ler, Allgemeines Verwaltungsrecht, 15. Aufl., 2018, S. 69.

%Vgl. auf kommunaler Ebene beispielhaft die DA der Stadt Miinster ,Umgang mit Gewalt am
Arbeitsplatz - Handlungsempfehlungen fiir die Stadtverwaltung Miinster“i.d.Fv. 12.04.2018,
veroff. in:, mitgeteilt“ v. 12.06.2018, Nr. 051; auf Landesebene etwa den Gem. RdErl. d. Innen-
ministers - 1A 1-1.30.00 - 16/87 - u. d. Finanzministers - B 1110 -91.1 - IV B 2-v. 3.2.1987 ,Er-
satzleistung fiir Sachschaden, die Beamte des Landes oder ihre Familienangehdrigen durch
Gewaltaktionen erleiden®,i.d.F.d. v. 18.1.2002, MBI. NRW. 2002 S. 119, vgl. dazu Gunkel/Hoff-
mann, Beamtenrecht in Nordrhein-Westfalen, 7. Aufl., 2016, S. 373; auf Bundesebene die VwV
v.28.11.86 zu § 79 BBG [a.F. = § 78 BBG n.F.],,Ersatzleistung fiir Sachschédden, die Beamte oder
ihre Familienangehorigen durch Gewaltaktionen erleiden, GMBI. 1986, 632, dazu Baden-
hausen-Fahnle, in: Brinktrine/Schollendorf (Hrsg.), BeckOK Beamtenrecht Bund, 13. Edition,
Stand: 01.01.2018, § 78 BBG Rn. 53.1.

% Allgemein zur fehlenden unmittelbaren, aber ggf. liber Art. 3 GG vermittelten AuBenwir-
kung von Verwaltungsvorschriften etwa Maurer/Waldhoff, Allgemeines Verwaltungsrecht,
19. Aufl,, 2017, § 24 Rn. 26 ff.

97|n diesem Sinne Gunkel/Hoffmann, Beamtenrecht in Nordrhein-Westfalen, 7. Aufl., 2016, S.
370, unter Bezugnahme auf Summer, ZBR 1998, 151 (152); ausfihrlicher Hade, BayVBI. 1999,
673 f.; vgl. auch noch u., bei Fn. 56.
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Verteidigungsmitteln, mit denen Beamte zu ihrem Schutz ausgestattet
werden.?® Fiir den Abschluss von Dienstvereinbarungen nach § 70 LPVG
NRW, die ggf. eine unmittelbar normative bzw. verpflichtende Wirkung
haben,® diirfte nichts anderes gelten. Durch den Erlass einer Verwaltungs-
vorschrift oder den Abschluss einer Dienstvereinbarung kann der Dienst-
herr aber nicht nur einer konkreten Ausgestaltung der Fursorgepflicht mit-
telbar oder unmittelbar rechtliche Verbindlichkeit verleihen, sondern auch
mit besonderem Nachdruck signalisieren, dass er die Flirsorgepflicht ernst
nimmt und bereit ist, ihr tatsachlich nachzukommen.

5.2.2 Arbeitsrechtliche Firsorgepflicht

Die beamtenrechtliche Flrsorgepflicht hat ihre historischen Wurzeln in
der zivil- bzw. arbeitsrechtlichen Fiirsorgepflicht.*® Diese hat sich eben-
falls bis heute erhalten und beruht nach hergebrachtem Verstandnis auf
dem Grundsatz von Treu und Glauben iV.m. der speziellen Normierung in
§ 618 BGB. Insoweit ist ebenfalls anerkannt, dass die Fursorgepflicht ne-
ben dem rein technischen Arbeitsschutz auch die Verpflichtung beinhal-
tet, , die Arbeitnehmer vor Angriffen, Belastigungen usw. durch Dritte zu
schutzen. Welche MaRnahmen hierfiir erforderlich sind, kann ebenfalls
nur im jeweiligen Einzelfall entschieden werden®“.** Im Folgenden wird
daher von einer weitgehenden Parallelitat der Anforderungen an das Fiih-
rungshandeln zwecks Vermeidung von Gewalt gegen Kommunalbeamte
und sonstige Kommunalbeschaftigte ausgegangen. Da § 130 BetrVG be-
stimmt, dass dieses Gesetz auf Verwaltungen und Betriebe des Bundes,
der Lander, der Gemeinden und sonstiger Kérperschaften, Anstalten und
Stiftungen des 6ffentlichen Rechts keine Anwendung findet, sind dort kei-
ne Betriebsvereinbarungen nach § 77 BetrVG moglich. Anders verhalt es
sich aber bei im Rahmen einer Privatisierung z.B. in eine GmbH oder eine

%Vgl. 0., bei Rn. 16.

9Vgl. allgemein Langer, in: Wichmann/Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017,Rn. 807.
woNgher dazu Giinther, ZBR 2013, 14 (17 f.) m. umfangr. Nachw.

1 So exemplarisch Langer, in: Wichmann/Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017,
Rn. 645.
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AG umgewandelten Teilen der Verwaltung bzw. Eigenbetrieben (z.B. Stadt-
werke oder Entsorgungsbetriebe).02

Angesichts des vergleichbaren Rechtscharakters®? gilt fiir dort mogliche
Betriebsvereinbarungen im vorliegenden Zusammenhang aber im We-
sentlichen dasselbe wie im unmittelbaren Bereich der 6ffentlichen Ver-
waltung fiir Dienstvereinbarungen.

5.2.3 Pflicht zum Schutz von Sicherheit und Gesundheit der Beschaftigten

Die prinzipiell umfassenden beamten- und arbeitsrechtlichen Fiirsorge-
pflichten werden erganzt durch die besondere Schutzpflicht in Bezug auf
Sicherheit und Gesundheitsschutz der Beschaftigten nach § 3 iv.m. § 1
Abs. 1, 3 ArbSchG*4, welche nach § 2 Abs. 2, 3, 5 ArbSchG auch fiir den
Bereich des offentlichen Dienstes gilt. Demgegenuber fallt das Eigentum
bzw.Vermogen der Beschaftigten als solches nicht unter den Schutz dieses
Gesetzes.?> Konkret regelt § 3 Abs. 1 ArbSchG, dass der Arbeitgeber bzw.
Dienstherr ,verpflichtet [ist], die erforderlichen MaRnahmen des Arbeits-
schutzes unter Berlicksichtigung der Umstande zu treffen, die Sicherheit
und Gesundheit der Beschaftigten bei der Arbeit beeinflussen. Er hat die
MaBnahmen auf ihre Wirksamkeit zu tGberpriifen und erforderlichenfalls
sich andernden Gegebenheiten anzupassen. Dabei hat er eine Verbesse-

192 Dazu allgemein etwa Langer, in: Wichmann/Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017,
Rn. 697.

193Vgl. nur Langer, in: Wichmann/Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017, Rn. 837.

04 Zur umfassenden, nicht nur auf den technischen Arbeitsschutz i.e.S. bezogenen Schutz-
wirkung des ArbSchG und zur Anwendbarkeit auf den vorliegenden Kontext Wiebauer, in:
Landmann/Rohmer, Gewerbeordnung, 79. EL Juni 2018, Vorbem. zu § 1 ArbSchG Rn. 21, §
3 ArbSchG Rn. 8; vgl. daneben Heidenreich, AuA 2014, 528; Kohl/Kaup, in: Dirnberger u.a.
(Hrsg.), PdK Bu B-21, Gewalt gegen Beschaftigte des 6ffentlichen Dienstes, 1. Fssg., 2018,
Abschn. 4.2; Unfallkasse Baden-Wirttemberg, Handlungsleitfaden zur Pravention von Uber-
griffen in o6ffentlichen Einrichtungen, 3. Aufl,, 2014, S. 13; Unfallkasse Nordrhein-Westfalen,
Gewaltpravention - ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!, 2010, S. 69; ferner (im Hin-
blick auf die insoweit verwandte ,Mobbing“-Problematik) Kollmer, in: ders./Klindt/Schucht
(Hrsg.), Arbeitsschutzgesetz, 3. Aufl,, 2016, § 1 Rn. 41. Zum europarechtlichen Hintergrund
ders., ebd., Uberblick Vor § 1 Rn. 37; Wiebauer, a.a.0.,Vorbem. zu § 1 ArbSchG Rn. 4 ff.

105 Kollmer, in: ders./Klindt/Schucht (Hrsg.), Arbeitsschutzgesetz, 3. Aufl,, 2016, § 1 Rn. 42.
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rung von Sicherheit und Gesundheitsschutz der Beschaftigten anzustre-
ben.“ Nach Abs. 2 dieser Bestimmung hat der Arbeitgeber bzw. Dienstherr
sunter Berlicksichtigung der Art der Tatigkeiten und der Zahl der Beschaf-
tigten“ sowohl (Nr. 1) ,fiir eine geeignete Organisation zu sorgen und die
erforderlichen Mittel bereitzustellen“ als auch (Nr. 2) ,Vorkehrungen zu
treffen, daR die MaBnahmen erforderlichenfalls bei allen Tatigkeiten und
eingebunden in die betrieblichen Fiihrungsstrukturen beachtet werden
und die Beschaftigten ihren Mitwirkungspflichten nachkommen kénnen.”

Allgemeine Grundsatze dazu sind in § 4 ArbSchG wie folgt geregelt:

,Der Arbeitgeber hat bei MaRnahmen des Arbeitsschutzes von
folgenden allgemeinen Grundsatzen auszugehen:

1. Die Arbeitist so zu gestalten, dak eine Gefahrdung fiir das Leben
sowie die physische und die psychische Gesundheit moglichst
vermieden und die verbleibende Gefahrdung moglichst gering
gehalten wird;

2. Gefahren sind an ihrer Quelle zu bekampfen;

3. beiden MaRnahmen sind der Stand von Technik, Arbeitsmedizin
und Hygiene sowie sonstige gesicherte arbeitswissenschaftliche
Erkenntnisse zu berticksichtigen;

4. Malnahmen sind mit dem Ziel zu planen, Technik, Arbeitsorga-
nisation, sonstige Arbeitsbedingungen, soziale Beziehungen
und Einfluss der Umwelt auf den Arbeitsplatz sachgerecht zu
verkniipfen;

5. individuelle SchutzmaBnahmen sind nachrangig zu anderen
MaRnahmen;

6. spezielle Gefahren fiir besonders schutzbediirftige Beschaftig-
tengruppen sind zu berticksichtigen;

7. den Beschaftigten sind geeignete Anweisungen zu erteilen;

8. mittelbar oder unmittelbar geschlechtsspezifisch wirkende Re-
gelungen sind nur zuldssig, wenn dies aus biologischen Griinden
zwingend geboten ist.”
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Zudem ist nach § 5 ArbSchG eine auf die Art der jeweiligen Tatigkeiten der
Beschaftigten bezogene Beurteilung der Gefahrdung und der insoweit
erforderlichen SchutzmalRnahmen vorzunehmen und nach § 6 ArbSchG
entsprechend zu dokumentieren.*®® Dazu gehort auch, dass Unfdlle am
Arbeitsplatz zu erfassen sind, ,bei denen ein Beschaftigter getotet oder
so verletzt wird, daf3 er stirbt oder fiir mehr als drei Tage vollig oder teil-
weise arbeits- oder dienstunfahig wird“. Bei besonderen Gefahren, womit
Lhicht etwa auBergewdhnliche Gefahren [gemeint sind], sondern solche,
die eine spezifische Ursache haben und in einen schweren Schaden min-
den konnen“7, oder unmittelbaren erheblichen Gefahren°® miissen zu-
dem nach § 9 ArbSchG besondere Vorkehrungen (Anweisung bzw. Unter-
richtung tGber SchutzmaRnahmen, Ermoglichung eigener MaBnahmen zur
Gefahrenabwehr und Schadensbegrenzung, Moglichkeit der Entfernung
vom Arbeitsplatz, Nachteilsverbot) getroffen werden. Daran ist etwa in
konflikttrachtigen Vollstreckungssituationen oder bei Behordenkontakten
von in der Vergangenheit bereits gewalttatig gewordenen Personen, bei-
spielsweise aus der Reichsbiirgerszene, zu denken.*®® Aus der allgemeinen
gesundheitsbezogenen Schutzpflicht des Arbeitsschutzgesetzes lasst sich
aber wiederum nicht unmittelbar entnehmen, welche konkreten MaRnah-
men erforderlich sind.**® Der Arbeitgeber bzw. Dienstherr verfiigt damit
Uber einen Gestaltungsspielraum, wie er den Schutz seiner Beschaftigten
sicherstellt.**

6 Naher zur Ausgestaltung einer solchen Beurteilung im vorliegenden Kontext etwa Unfall-
kasse Baden-Wirttemberg, Handlungsleitfaden zur Pravention von Ubergriffen in &ffentli-
chen Einrichtungen, 3. Aufl,, 2014, S. 13 ff.; Unfallkasse Nordrhein-Westfalen, Gewaltpraven-
tion -- ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!, 2010, S. 69 ff.

7Wiebauer, in: Landmann/Rohmer, Gewerbeordnung, 79. EL Juni 2018, § 9 ArbSchG Rn. 5.

08 Zu diesem Begriff Wiebauer, in: Landmann/Rohmer, Gewerbeordnung, 79. EL Juni 2018,
§ 9 ArbSchG Rn. 9 f. Tendenziell verneinend zur letztlich offengelassenen Frage, ob die be-
amtenrechtliche Fiirsorgepflicht eine Verpflichtung zur “Risikovorsorge” unterhalb der Ge-
fahrenschwelle umfasst, etwa VG Oldenburg NVwZ 1993, 913 (914); darauf Bezug nehmend
Schnellenbach/Bodanowitz, Beamtenrecht in der Praxis, 9. Aufl., 2017, § 10 Rn. 33 Fn. 135.

109 Vg|. zu entsprechenden Konstellationen etwa Caspar/Neubauer, LKV 2017, 1 (2). Zu ge-
waltabwehrbezogenen Fortbildungs- und Schulungsangeboten vgl. auch noch u., unter 5.3.1.

110 Kothe, in: Kollmer/Klindt/Schucht (Hrsg.), Arbeitsschutzgesetz, 3. Aufl,, 2016, § 3 Rn. 23;
Wiebauer, in: Landmann/Rohmer, Gewerbeordnung, 79. EL Juni 2018, § 3 ArbSchG Rn. 11.

1 \Wiebauer, in: Landmann/Rohmer, Gewerbeordnung, 79. EL Juni 2018, § 3 ArbSchG Rn. 13.
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5.3 Konkrete Fiirsorge- und SchutzmaBnahmen

Zur Ausfillung des Gestaltungsspielraums des Dienstherrn bzw. Arbeit-
gebers in Bezug auf die Erfillung seiner Flrsorge- bzw. Schutzpflicht
kommen im vorliegenden Kontext verschiedene konkrete MaBnahmen in
Betracht. Nachfolgend soll ndher beleuchtet werden, welche rechtlichen
Anforderungen mit einzelnen typischen MalRnahmen verbunden und bei
deren Anwendung zu beachten sind.

5.3.1 Allgemeine Beratungs- und Schulungsangebote

Als organisatorische MalRnahme der Fiirsorge i.Sv. Vor- und Nachsorge
kommt die Schaffung eines festen und vertraulichen Ansprechpartners fur
betroffene Beschaftigte in Betracht. Die gesetzliche Vorgabe einer Fach-
kraft fir Arbeitssicherheit nach § 5 ASiG bzw. eines Sicherheitsbeauftrag-
ten nach § 22 SGB VII**? verlangt einen solchen festen Ansprechpartner
speziell fiir Flle der Gewaltanwendung allerdings nicht.**3 Immerhin kann
auf diese Weise aber ein Beitrag zur Umsetzung der allgemeinen Vorgabe
zur Schaffung einer fiir den Arbeitsschutz geeigneten Organisation nach §
3 Abs. 2 Nr. 1 ArbSchG geleistet werden.

Soweit den Beschaftigten Schulungsangebote gemacht werden, kénnen
Beamte aufgrund der allgemeinen Pflicht zur Fortbildung nach § 42 Abs.
2 LBG NRW und der Pflicht zum vollen personlichen Einsatz fiir Beamte
nach § 34 S. 1 BeamtStG zur Teilnahme verpflichtet werden.*** Nach § 17
Abs. 1S. 3 LVO ist dabei die Erhaltung und Fortentwicklung der Sozialkom-
petenzen, der im vorliegenden Fall insbesondere eine praventive Bedeu-

112 (Jpersichtlich zusammenfassend dazu etwa DGUV-Information 211-042 ,Sicherheitsbe-
auftragte”, S. 8 f,, online verfiigbar unter der URL unter https://bit.ly/2FzCQeA (letzter Abruf:
20.02.2019).

13 Insoweit nicht ganz deutlich die Ausfiihrungen im komba-Positionspapier “Sicherheit
und Gewaltpravention in Kommunalverwaltungen”, S. 6 f,, online verfligbar unter der URL:
https://bit.ly/2CAQ36n (letzter Abruf: 20.02.2019).

14Vgl. etwa Wichmann, in: ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl.,, 2017, Rn. 249.
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tung zukommen konnte'*s, ein fester Fortbildungsbestandteil. Auch unter
dem Aspekt der Pflicht zur Gesunderhaltung®® erscheint eine etwaige
Verpflichtung zur Teilnahme an Selbstverteidigungskursen allerdings als
problematisch, soweit der aktive kdrperliche Einsatz — anders als insbes.
bei Polizeivollzugsbeamten oder sonstigen mit Vollstreckungsaufgaben
betrauten Beamten - keinen Bestandteil der eigentlichen dienstlichen
Tatigkeit darstellt.**” Ein solches Zusatzangebot tragt wohl auch nicht un-
mittelbar zur Erflillung der aktiven Schutzpflichten des Dienstherrn bzw.
Arbeitgeber bei und wird ein vollstandiges oder teilweises Fehlen ander-
weitiger, echter SchutzmalRnahmen daher kaum kompensieren kdnnen.

5.3.2 Rechtsschutzbezogene Unterstiitzung

Der Fursorgepflicht wird auch eine Beistandspflicht bei dienstlichen und
aulerdienstlichen Sonderbelastungen des Beamten zugeordnet, die
dann angesprochen wird, wenn der Beamte vom Dienstherrn Hilfe in ge-
richtlichen Verfahren begehrt, in die der Beamte aus dienstlichem An-
lass verwickelt wird.**® Bei Angriffen auf die personliche Ehre ist in der
Rechtsprechung anerkannt, dass einem Amtstrager insoweit die Kosten
der notwendigen (konkret: zivilrechtlichen) Rechtsverfolgung zu erstat-

5 Naher zu den unterschiedlichen Fortbildungsdimensionen im vorliegenden Kontext kom-
ba gewerkschaft nrw/IPK FH6V NRW, Sicherheit und Gewaltpravention in Kommunalverwal-
tungen - Informationen und Empfehlungen fiir die Praxis, 2014, 5. 18 f.

116 Allgemein dazu etwa Metzler-Miiller, in: dies./Rieger/Seeck/Zentgraf, Beamtenstatus-
gesetz, 4. Aufl, 2016, § 34 Anm. 2.5; Reich, Beamtenstatusgesetz, 3. Aufl,, 2018, § 34 Rn. 7;
Werres, in: Brinktrine/Schollendorf (Hrsg.), BeckOK Beamtenrecht Bund, 13. Edition, Stand:
15.07.20138, § 34 BeamtStG Rn. 9.

17Vgl. zur generell Ublicherweise fehlenden Schulung kommunaler Ordnungskrafte (im Un-
terschied zu Polizisten) im Umgang mit gefahrlichen Situationen auch Wichmann, in: ders./
Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017, Rn. 253.

18VG Bayreuth, Urt. v. 30.07.2010, Az. B 5 K 09.561 [juris], Rn. 22. Zur Verpflichtung zur Uber-
nahme von Rechtsverteidigungskosten im Falle von Verfahren gegen Bedienstete wegen
ihrer Dienstausilibung Uberblicksartig Gunkel/Hoffmann, Beamtenrecht in Nordrhein-West-
falen, 7. Aufl,, 2016, S. 368; Schnellenbach/Bodanowitz, Beamtenrecht in der Praxis, 9. Aufl.,
2017,§ 10 Rn. 52 m.w.N..
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ten sein konnen, soweit die Rechtsverfolgung im dienstlichen Interesse
steht.**® Auch im vorliegenden Kontext kann man nicht von vornherein
ausschliel3en, dass eine etwaige zivilrechtliche Rechtsverfolgung eines ge-
waltsam angegriffenen Beschaftigten im dienstlichen Interesse steht.*»°
Selbst im Hinblick auf Schmerzensgeldanspriiche nach § 253 BGB ist ein
Ausschluss der Unterstiitzung bei der Rechtsverfolgung aufgrund der an-
geblichen hochstpersonlichen Natur*?* (i.S. eines reinen Privatinteresses)
in Anbetracht der neueren hochstrichterlichen Rechtsprechung durchaus
fraglich.*??

Grundsatzlich steht die Hilfegewahrung im pflichtgemallen Ermessen des
Dienstherrn, der insoweit befugt ist, die ihm eingeraumte Gestaltungsfrei-
heit in der Konkretisierung der Fuirsorgepflicht fiir bestimmte Fallgruppen
nach generellen Gesichtspunkten durch Verwaltungsvorschriften zu re-
geln.*?? Das ist auch in Nordrhein-Westfalen geschehen**4, wobei Abschn.

119 HessVGH, NVWZ-RR 1994, 596 (597); daran anschlieBend OVG Saarland, Urt. v. 17.10.2013,
Az.2 A 303/12 [juris], Rn. 48; Grigoleit, in: Battis (Hrsg.), Bundesbeamtengesetz, 5. Aufl., 2017,
§ 78 Rn. 16; Wichmann, in: ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017, Rn. 255 a.E.
Vgl. zum Kriterium des dienstlichen Interesses ferner HessVGH, NVwWZ-RR 2013, 931 (933).

120 Insoweit wohl (auch abgesehen vom vorgenannten Fall der Ehrverletzung) zu pauschal
bzw. unklar Wichmann, in: ders./Langer, Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl., 2017, Rn. 255 [nach
Fn. 1382]:,Des Weiteren hat kein Beamter einen Anspruch [auf Ubernahme der Rechtsver-
teidigungskosten] bei Verfahren, die er selbst anstrengt.”

21Dahingehend etwa die DA der Stadt Miinster,,Umgang mit Gewalt am Arbeitsplatz - Hand-
lungsempfehlungen fiir die Stadtverwaltung Miinster” i.d.Fv. 12.04.2018, ver6ff. in: , mitge-
teilt“v. 12.06.2018, Nr. 051, sub 5.7.

122V/g|. zur mittlerweile anerkannten Vererblichkeit von Schmerzensgeldanspriichen (anders
als von Anspriichen auf Geldentschadigung wegen Personlichkeitsrechtsverletzung) nur
BGH, GRUR 2014, 702 (703 f.), unter Bezugnahme auf BGH, NJW 2006, 1068 (1069 f.); zur
parallelen Problematik der Moglichkeit einer (gewillkiirten) Prozessstandschaft der Behérde
fiir den betreffenden Beschaftigten — unter genereller Ablehnung einer gesetzlichen Prozess-
standschaft aufgrund der Fursorgepflicht - OVG Saarland, Urt. v. 17.10.2013, Az. 2 A 303/12
[juris],Rn. 44 ff.

123 BVerwG, RiA 2014, 146 (147); HessVGH, NVwZ-RR 2013, 931 (932 f)); VG Bayreuth, Urt. v.
30.07.2010, Az. B 5 K 09.561 [juris], Rn. 22.

124 Rechtsschutz fiir Landesbeschéftigte, Gem. RdErl. d. Innenministeriums - 24 - 1.42 - 2/08
- u. d. Finanzministeriums - IV - B 1110-85.4-V A 2- v. 07.07.2008, MBI. NRW. 2008 S. 376, ge-
and. durch RdErl. v. 18.11.2013, MBI. NRW. 2013 S. 532; vgl. dazu Wichmann, in: ders./Langer,
Offentliches Dienstrecht, 8. Aufl,, 2017, Rn. 255; zur entsprechenden, restriktiver gefassten
bayerischen Verwaltungsvorschrift ausfiihrlicher Hade, BayVBI. 1999, 673 (678 ff.).
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[l des betreffenden Runderlasses als ,Anwendungsempfehlung“ vorsieht,
dass in Gemeinden und Gemeindeverbanden entsprechend verfahren
wird. Nach Abschn. 3.1 S. 1 kann in dem Fall, dass ,,Beschaftigte des Lan-
des wegen einer dienstlichen Tatigkeit oder eines Verhaltens, das mit der
dienstlichen Tatigkeit in unmittelbarem Zusammenhang steht, in einem Zi-
vilverfahren eigene zivilrechtliche Anspriiche aus Rechtsverletzungen, die
im unmittelbaren Zusammenhang mit der dienstlichen Tatigkeit stehen,
gegen Dritte gerichtlich durchsetzen [wollen] (Aktivprozess), [...] auf An-
trag zur Bestreitung der notwendigen Kosten der Rechtsverteidigung [scil.
zunachst nur] ein Vorschuss oder zinsloses Darlehen gewahrt werden.”
Bei der diesbeziiglichen Ermessensausiibung kann der Gesichtspunkt des
dienstlichen Interesses entsprechend der vorgenannten Rechtsprechung
mafgeblich beriicksichtigt werden.

Zum Schutz gegen korperliche Angriffe von Seiten Dritter aufgrund der
amtlichen Tatigkeiten kann die Fiirsorgepflicht auch gebieten, eine Strafan-
zeige zu erstatten und ggf. von dem Recht, Strafantrag zu stellen, Gebrauch
zu machen.*®> Allerdings ist ein Strafantragsrecht des Dienstvorgesetzten
als Auspragung der Fursorgepflicht und selbststandiges Recht*?® nur in
§ 194 Abs. 3 StGB in Bezug auf die Beleidigungsdelikte des 14. Abschn. des
StGB ausdriicklich vorgesehen. Als Ausnahmevorschrift ist diese Bestim-
mung nicht verallgemeinerbar.*?’

Auch ohne eigenes Antragsrecht kommt aber im vorliegenden Kontext eine
Strafanzeige nach § 158 Abs. 1 S. 1 StPO in Betracht, die grundsatzlich auch
von Behorden gestellt werden kann und im behordlichen Ermessen steht,
soweit eine Anzeigepflicht nicht durch Gesetz oder Verwaltungsvorschrift

12550 Metzler-Miiller, in: dies./Rieger/Seeck/Zentgraf, Beamtenstatusgesetz, 4. Aufl,, 2016, §
34 Anm. 3; Grigoleit, in: Battis (Hrsg.), Bundesbeamtengesetz, 5. Aufl,, 2017, § 78 Rn. 14.

126\/g|. nur Eisele/Schittenhelm, in: Schénke/Schroder, Strafgesetzbuch, 30. Aufl,, 2019, § 194
Rn. 10, 15.

227|n diesem Sinne OVG Saarland, Urt. v. 17.10.2013, Az. 2 A 303/12 [juris], Rn. 47.
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vorgeschrieben ist.*?® Die Verschwiegenheitspflicht nach § 37 BeamtStG
[3sst eine solche Anzeige allerdings mit Ausnahme der dort ausdriicklich
genannten Falle von Korruptionsstraftaten nach §§ 331 ff. StGB und ge-
planten Straftaten nach § 138 StGB nur durch die oberste Dienstbehor-
de (§ 2 Abs. 1 LBG NRW) zu.2?* Im Falle einer Verfahrenseinstellung durch
die Staatsanwaltschaft ist jedenfalls im Falle des Widerstands gegen die
Staatsgewalt nach §§ 113 ff. StGB** zudem die Moglichkeit eines Klage-
erzwingungsverfahrens nach § 172 StPO durch die Behoérde anerkannt.*s
Die Fiirsorgepflicht kann allerdings u.U. wie im Falle des § 194 Abs. 3 StPO
auch gebieten, im Interesse bzw. auf Verlangen des geschadigten Beamten
von einer Strafanzeige oder dem Betreiben des Klageerzwingungsverfah-
rens abzusehen.*3?

5.3.3  Auslbung des behordlichen Hausrechts

Bei einer Storung des Dienstbetriebs durch einen veriibten oder drohen-
den gewaltsamen Ubergriff auf Bedienstete kommt in Ausiibung der
Firsorgepflicht des Dienstherrn ein Hausverbot gegen den Storer in Be-
tracht.*>* Das Hausrecht des Verwaltungstragers als mogliche Grundlage

128Kdlbel, in: Schneider (Hrsg.), Miinchener Kommentar zur StPO, Bd. 2, 2016, § 158 Rn. 11, 20
m.w.N,; vgl. auch Griesbaum, in: Hannich (Hrsg.), Karlsruher Kommentar zur Strafprozess-
ordnung, 7. Aufl.,, 2013, § 158 Rn. 18 f;; zur Beschrankung des Legalitatsprinzips gemaf3 §§ 152,
160 StPO auf die Strafverfolgungsbehoérden auch Els, RiA 1993, 229 (231 f).

129Reich, Beamtenstatusgesetz, 3. Aufl., 2018, § 37 Rn. 9 f,; vgl. auch Els, RiA 1993, 229 (233 ff.).

3¢ Zur durch den Gesetzgeber angesichts wachsender Aggressivitat speziell gegeniiber Voll-
streckungsbeamten jiingst vorgenommenen Verselbststandigung der Strafbarkeit eines be-
treffenden tétlichen Angriffs durch die Schaffung von § 114 StGB n.F. vgl. exemplarisch Eser,
in: Schonke/Schroder, Strafgesetzbuch, 30. Aufl,, 2019, § 114 Rn. 1

131KQlbel, in: Schneider (Hrsg.), Miinchener Kommentar zur StPO, Bd. 2, 2016, § 172 Rn. 23
m.w.N.; vgl. auch Schéfer, DVBI. 1961, 776 (777).

132Vg]|. zu § 194 Abs. 3 StGB Biletzki, ZBR 2007,151 (153); Grigoleit, in: Battis (Hrsg.), Bundesbe-
amtengesetz, 5. Aufl,, 2017, § 78 Rn. 14; zuriickhaltender noch Schéfer, DVBI. 1961, 776 (777).

33Vgl. schlagwortartig z.B. Schnellenbach/Bodanowitz, Beamtenrecht in der Praxis, 9. Aufl,,
2017, § 10 Rn. 32 Fn. 133; aus der Praxis insbes. die spezielle DA Nr. 02/2015 , Ablaufver-
fahren zur Einleitung eines Hausverbotes“ des Jobcenters Kiel; daneben etwa Unfallkasse
Baden-Wiirttemberg, Handlungsleitfaden zur Pravention von Ubergriffen in 6ffentlichen Ein-
richtungen, 3. Aufl., 2014, S. 31; Unfallkasse Nordrhein-Westfalen, Gewaltpravention - ein
Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!, 2010, S. 23 und passim.
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eines solchen Verbots kann sich entgegen verschiedentlichen AuRerungen
in der Verwaltungspraxis*** von vornherein nicht aus der strafrechtlichen
Bestimmung des § 123 StGB tiber den Hausfriedensbruch ergeben, die le-
diglich ein anderweitig gewahrleistetes Hausrecht unter Schutz stellt*
und allenfalls die Durchsetzung eines auf dieser anderweitigen Grundlage
erlassenen Hausverbots ermdglicht.**

Eine Berufung auf das zivilrechtliche Hausrecht ist im vorliegenden Zusam-
menhang jedenfalls insoweit problematisch, als der Blirger ein prinzipiel-
les Zutrittsrecht zu dem betreffenden Gebaude auf 6ffentlich-rechtlicher
Basis zwecks Wahrnehmung seiner Verwaltungsangelegenheiten hat.**’
Werden Dienstgebaude fiir den Publikumsverkehr gedffnet, so ergibt sich
ein offentlich-rechtliches Betretensrecht dabei auch unabhangig vom Be-
ginn eines konkreten Verwaltungsverfahrens i.S.d. §§ 9 ff. VwVfG (NRW)
generell aus dem allgemeinen Gleichheitssatz des Art. 3 Abs. 1 GG iV.m.
den Grundsatzen Uber die Selbstbindung der Verwaltung.**® Damit ist das
spezifische Problem aufgeworfen, wie eine Behorde gegen Storer vorge-
hen kann, ohne deren - typischerweise offentlich-rechtlichen — Anspruch
auf ,sachangemessene Priifung ihrer Anliegen® (der durch ein stérendes
Handeln regelmaRig nicht untergeht) zu verletzen.**®

Das in §§ 51 Abs. 1 a.E. GO NRW, 36 Abs. 1 KrO NRW ausdriicklich erwahnte
Hausrecht ist Teil der sitzungsleitenden Gewalt des Blirgermeisters bzw.
Landrats und ermdchtigt ihn als Vorsitzenden in Ergdnzung des auf die
kommunalen Mandatstrager bezogenen Sitzungsordnungsrechts ledig-
lich zur OrdnungsmalRnahmen gegeniiber den Zuhorern einer Rats- oder

$34So etwa DA Nr. 02/2015 ,Ablaufverfahren zur Einleitung eines Hausverbotes” des Jobcen-
ters Kiel, S. 3; insoweit missverstandlich auch Unfallkasse Nordrhein-Westfalen, Gewaltpra-
vention - ein Thema fiir 6ffentliche Verwaltungen?!, 2010, S. 85.

135Klenke, NWVBI. 2006, 84 (85).
136 Stelkens, Jura 2010, 363 (368).

137 Beaucamp, JA 2003, 231 (232 f.); Klenke, NWVBI. 2006, 84 f.; Stelkens, Jura 2010, 363 (364
ff.); vgl. auch Vahle, DVP 2018, 500 (501 f.).

138Stelkens, Jura 2010, 363 (366); zu spezialgesetzlich normierten Betretungsrechten mit um-
fangreichen Beispielen Beaucamp, JA 2003, 231 (233); Klenke, NWVBI. 2006, 84 (85 f.).

139V/g|. Stelkens, Jura 2010, 363 (366).
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Kreistagssitzung.**® AuBerhalb dieses speziell geregelten Bereichs ist das
Hausrecht 6ffentlich-rechtlicher Verwaltungstrager iberwiegend als not-
wendiger Annex zu der zugrundeliegenden Sachkompetenz anerkannt, die
vom jeweiligen Behordenleiter (also vorliegend wiederum Birgermeister
bzw. Landrat) iV.m. der ihm zustehenden Organisations- und Leitungsbe-
fugnis aus § 62 Abs. 1 S. 2,3 GO NRW bzw. § 42 Buchst. g KrO NRW*#* aqus-
gelibt wird und damit letztlich zugleich als Ermachtigungsgrundlage fir
Hausverbote dient.**> Der Behdrdenleiter kann die Entscheidung uber ein
Hausverbot nach den allgemeinen Grundsatzen innerhalb der Verwaltung
delegieren.#3

Neben der Beachtung dieser Zustandigkeitsanforderungen verlangt ein
Hausverbot als Verwaltungsakti.S.d. § 35 VwVfG (NRW)*#* in formeller Hin-

140 Zusammenfassend dazu Gorisch, in: Schlacke/Wittreck (Hrsg.), Landesrecht Nord-
rhein-Westfalen, 2017, § 3 Rn. 53 m.w.N,; zur entsprechenden Geltung fiir Ausschussvorsit-
zende im Rahmen von Ausschusssitzungen nach § 58 Abs. 2 S. 1 GO NRW (§ 42 Abs. 2 5.1 GO
a.F.) bzw. § 41 Abs. 4 S. 1 KrO NRW vgl. OVG NRW, NVWZ-RR 1991, 35 (37).

41Vgl. insoweit zur vollen Organisations- und Leitungsbefugnis des Landrats fiir die Kreis-
verwaltung (trotz des hinter der Regelung des § 62 Abs. 1 S. 2,3 GO NRW zurlickbleibenden
Wortlauts) exemplarisch Pliickhahn/Kuhn, in: Dirnberger u.a. (Hrsg.), PdAK NRW - B 2 (KrO
NRW), 13. Fssg, 2019, § 42 Abschn. 8.5.

1420VG NRW,NVwWZ-RR 1991, 35 (36 f.); NWVBI. 2014, 322; VG Diisseldorf, Beschl.v.01.08.2011,
Az. 21 L 1077/11 (juris), Rn. 15 f; zu weiteren potenziellen Spezialermachtigungen Klenke,
NWVBI. 2006, 84 (85 f.); zur Abgrenzung von rein zivilrechtlich zu beurteilenden Fallen Stel-
kens,Jura 2010, 363 (367); vgl. auch zusammenfassend Gorisch, in: Schlacke/Wittreck (Hrsg.),
Landesrecht Nordrhein-Westfalen, 2017, § 3 Rn. 53 m. ergédnzenden Nachw. zu weiteren Be-
griindungsansatzen; ndher zu diesen Miiller, VR 2010,152 (153 f.). Zur umstrittenen Frage des
Rechtswegs, insbes. fiir Klagen gegen ein Hausverbot im Jobcenter, vgl. - letztlich offenlas-
send - SéchsLSG, Urt. v. 13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 31 m. umfangreichen Nachw.
zu den entgegenstehenden Rechtsauffassungen; daneben etwa Miiller, VR 2010, 152 (155).

1430VG NRW, Urt. v. 05.05.2017, Az. 15 A 3048/15 (juris), Rn. 61; zur Wahrnehmung des 6f-
fentlichen Hausrechts durch private Sicherheitsdienste Ernst, NVwZ 2015, 333 ff.

144vgl. OVG NRW, Urt. v. 05.05.2017, Az. 15 A 3048/15 (juris), Rn. 50; SachsLSG, Urt. v.
13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 49 ff. mw.N.; schlagwortartig Vahle, DVP 2015, 517;
daneben ders., DVP 2018, 500 (501); Beaucamp, JA 2003, 231 (234); MiBling, NdsVBI. 2008,
267 (270); ausfuhrlicher, auch zu abweichenden Sonderkonstellationen Stelkens, Jura 2010,
363 (368).
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sicht'45, dass der Antragsteller nach § 28 Abs. 1 VwWVG (NRW) im Rahmen
einer Anhorung grundsatzlich Gelegenheit erhdlt, zu der beabsichtigten
MaBnahme Stellung zu nehmen. Etwas anderes gilt allerdings gerade im
Falle der Gefahr eines tatlichen Angriffs auf das Behordenpersonal, wenn
eine sofortige Entscheidung ohne vorherige Anhérung nach § 28 Abs. 2
Nr. 1 VwVfG (NRW) wegen Gefahr im Verzug oder im offentlichen Inter-
esse notwendig erscheint.*¢ Ein etwaiger Anhorungsfehler kann tiberdies
nachtraglich gemaR § 45 Abs. 1 Nr. 3 iV.m. Abs. 2 VWVfG (NRW) geheilt
werden. Danach ist eine Nachholung bis zum Abschluss der ersten Instanz
des verwaltungsgerichtlichen Verfahrens moglich. ,Hierbei ist dem Betei-
ligten Gelegenheit zu geben, sich - schriftlich oder miindlich - zu den fiir
die Entscheidung wesentlichen Tatsachen zu duBern. Eine Anhorung durch
das Gericht selbst reicht nicht aus. Deshalb muss die Verwaltungsbehorde
dem Betroffenen eine vollwertige Gelegenheit zur Stellungnahme geben
und nach Priifung des Vorbringens zu erkennen geben, ob sie nach erneu-
ter Prifung an dem angefochtenen Verwaltungsakt festhalt®.*+

Zu deninhaltlichen Voraussetzungen fiir den Erlass eines Hausverbotes zur
Gewabhrleistung und Aufrechterhaltung eines geordneten Dienstbetriebs
hat das VG Dusseldorf zusammenfassend ausgefiihrt: ,Der Ausspruch
eines Hausverbots hat praventiven Charakter, indem es darauf abzielt, zu-
kiinftige Storungen des Betriebsablaufs in der Behorde oder Einrichtung
zu vermeiden und dient dem o6ffentlichen Interesse an einem ungestérten
Ablauf des Dienstbetriebes. Dieses Interesse richtet sich nicht nur darauf,

145 Zum nach § 37 Abs. 2 VWVFG (NRW) grundsitzlich formlos moglichen Erlass vgl. etwa
Michl/Roos, LKRZ 2012, 50 (54); MiBling, NdsVBI. 2008, 267 (270); missverstandlich zur Not-
wendigkeit einer schriftlichen Erteilung bzw. Bestatigung, die ohne entsprechendes Verlan-
gen nicht geboten ist, aber insbes. aus Beweisgriinden empfehlenswert sein kann, DA Nr.
02/2015 ,Ablaufverfahren zur Einleitung eines Hausverbotes“ des Jobcenters Kiel, S. 6; zur
regelméaRig fehlenden Anwendbarkeit des (§ 20) OBG vgl. Vahle, DVP 2018, 500 (501); Klenke,
NWVBI. 2006, 84 (86).

146Vgl. OVG NRW, NWVBI. 2014, 322.

147VG Dusseldorf, Beschl. v. 11.11.2016, Az. 21 L 2728/16 (juris), Rn. 22 (mit ungenauer Wie-
dergabe des § 45 Abs. 2 VWVfG NRW); ebenso zur speziellen sozialverfahrensrechtlichen Pa-
rallelregelung mit etwas weitergehender Heilungsméglichkeit in § 24 Abs. 1 SGB X (iV.m. §§
41 Abs. 1 Nr. 3, Abs. 2) SGB X VG Dusseldorf, Beschl. v. 01.08.2011, Az. 21 L 1077/11 (juris), Rn.
21; vgl. allgemein exemplarisch Hildebrandt, in: Hofmann/Gerke/Hildebrandt, Allgemeines
Verwaltungsrecht, 11. Aufl., 2016, Rn. 707 ff.
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die Funktionsfahigkeit der offentlichen Einrichtung in dem Sinne zu ge-
wahrleisten, dass Stérungen der Tatigkeit des Hoheitstragers selbst unter-
bleiben. Die Sicherstellung des ungestorten Ablaufs des Beratungs- und
Dienstleistungsbetriebes in den Geb3duden des Beklagten dient darlber
hinaus auch der Wahrung der Rechte der Mitarbeiter aus Griinden der
dienstrechtlichen Fiirsorgepflicht und der Wahrung der Rechte der tibrigen
Kunden. Diese Rechte stehen den Rechten des Betroffenen, gegeniiber dem
ein Hausverbot ausgesprochen wird, nicht nach. [...] Das verfiigte Hausver-
bot hat grundsatzlich die Tatsachen zu benennen, die in vorangegangener
Zeit den Hausfrieden gestort haben. Des weiteren ist erforderlich, dass
in Zukunft wieder mit Stérungen zu rechnen ist und daraus folgend das
Hausverbot nétig ist, entsprechende erneute Vorfalle zu verhindern. Aller-
dings muss eine Behoérde auch mit aus ihrer Sicht schwierigen Besuchern
zurechtkommen und sie ihr Anliegen ungehindert vortragen zu lassen. Sie
kann nicht sogleich auf ein Hausverbot zurlickgreifen. Diese Moglichkeit
ist dann eroffnet, wenn der Dienstablauf nachhaltig gestort wird, z.B. weil
Bedienstete beleidigt oder bedroht worden sind oder der Besucher in nicht
hinnehmbarer Weise aggressiv reagiert und mit einer Wiederholung der-
artiger Vorfalle zu rechnen ist. [...] Es bedarf fiir die Verfligung eines Haus-
verbotes aber nicht notwendigerweise eines strafrechtlich relevanten Ver-
haltens, insbesondere von Bedrohungen und Beleidigungen oder gar des
Einsatzes korperlicher Gewalt. Auch die Verletzung einer Hausordnung
und/oder von - auch fiir Dritte ohne weiteres erkennbare - Verhaltens-
weisen, die den Dienstbetrieb nachhaltig stéren, konnen dafiir ausreichen.
Dies gilt insbesondere in Fallen der Abwicklung von Verfahren der Mas-
senverwaltung mit hohem Kundenaufkommen. In diesen Fallen ist ein ge-
ordneter Dienstbetrieb dauerhaft nur dann sicherzustellen, wenn sich alle
Beteiligten an die durch die Verkehrssitte gepragten Verhaltensweisen der
gegenseitigen Ruicksichtnahme halten, insbesondere an aufgestellte oder
allgemein giiltige Regeln zur Sicherung des Hausfriedens“.*+® Jedenfalls
muss nach den speziell auf die Situation in Jobcentern bezogenen Erwa-
gungen des Sachsischen LSG

148VG Dusseldorf, Beschl. v. 01.08.2011, Az. 21 L 1077/11 (juris), Rn. 20 ff. mw.N.; vgl. daneben
etwa MiRling, NdsVBI. 2008, 267 (270 f.); Miiller, VR 2010, 152 (153 f.).
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,bei einer AuBerung, die bei objektiver Betrachtung als Drohung mit
einer Gewalttat angesehen werden kann, nicht zugewartet wer-
den, ob die angedrohte Gewalttat in die Tat umgesetzt werden soll.
Vielmehr kann - dem Zweck eines Hausverbotes entsprechend -
praventiv ein Hausverbot zur Verhinderung einer zu erwartenden
nachhaltigen Stérung ausgesprochen werden. Fiir die Prognose, mit
welcher Wahrscheinlichkeit damit zu rechnen ist, dass die Androh-
ung einer Gewalttatigkeit in die Tat umgesetzt wird, sind zum einen
insbesondere die Ernsthaftigkeit der ausgesprochenen Drohung, die
Umstande, unter denen die AuBerung getatigt wurde, und die Per-
sonlichkeit des Drohenden zu beurteilen. Zum anderen kénnen aber
auch Uber den Einzelfall hinausgehende allgemeine Erkenntnisse
und Erfahrungssatze herangezogen werden. Beispielhaft ist dies-
beziiglich auf den Abschlussbericht der Deutschen Gesetzlichen Un-
fallversicherung zur ,abba‘-Studie (Arbeitsbelastungen und Bedro-
hungen in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV) aus dem Jahr 2011
zu verweisen. Danach stellten massive Ubergriffe wie Bedrohung,
korperliche Angriffe oder sexuelle Aggression Ausnahmen im beruf-
lichen Alltag der Jobcentermitarbeiter dar. Die Befragten gaben bei
der Zweitbefragung im Frithjahr 2010 an, einmal im Jahr massive
Gewalt zu erleben, wobei die Mitarbeiter der Leistungsabteilung in
hoherem MaRe betroffen waren als die der Vermittlungsabteilung
(vgl. S. 33 der Studie). Wenn diese Ergebnisse der Studie auf die Ge-
samtzahl der Mitarbeiter eines Jobcenters umgerechnet werden, er-
gibt dies ein nicht zu unterschatzendes Gefahrenpotenzial fiir Mit-
arbeiter und Besucher von Jobcentern. Dass es sich hierbei nicht
nur um eine abstrakte Gefahrenlage handelt, zeigen die korperlichen
Angriffe auf Jobcentermitarbeiter mit zum Teil todlichem Ausgang
(vgl. die Nachweise z. B. bei DIE WELT vom 23. Mai 2011, Jeder vierte
Jobcenter-Mitarbeiter  angegriffen  [https://bit.ly/2WHZ70w]
und dem Aufruf des Deutschen Beamtenbundes zur Schweigemi
nute am 13. Januar 2015 [https://bit.ly/2FJ9Y3M])“.24

In diesem Sinne hat auch das VG Gelsenkirchen festgestellt, dass ,,die Be-
hordenleitung auch ihren Schutzauftrag gegenilber den eigenen Mitar-

14955chsLSG, Urt. v. 13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 76.
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beitern zu beriicksichtigen [hat]. Bestehen - wie derzeit in Bezug auf die
Arbeitsforderungsbehdrden aufgrund einer Vielzahl von Berichten Uber
Drohungen und auch tatliche Ubergriffe gegen Mitarbeiter - Anhaltspunk-
te dafiir, dass die Hemmschwelle der Biirger generell gesunken ist, so kann
unter Umstanden auch aus einer erfolgten Stérung des Betriebsablaufs
von geringerer Intensitat auf die Erforderlichkeit eines Hausverbots ge-
schlossen werden®.*>°

Bei Vorliegen der genannten Voraussetzungen liegt der Erlass eines Haus-
verbots im nach § 40 VwVfG (NRW) pflichtgema auszulibenden Ermes-
sen der Behdrde.*>* Dabei ist insbesondere der rechtsstaatliche Grundsatz
der VerhaltnismaRigkeit*>? zu beachten. Auch wenn man davon ausgeht,
dass dieser Grundsatz gebietet, ein 6ffentlich-rechtliches Hausverbot re-
gelmaRig zu befristen, gibt es keine bestimmte Dauer oder auch nur eine
Regeldauer fiir ein Hausverbot.*>* So hat die Rechtsprechung auch ohne
Vorliegen einer Tatlichkeit einen Zeitraum von sechs Monaten*>* oder — im
Falle eines ,latenten Eindruck[s] moglicher Bedrohung“ — einem Jahr*s
bzw. im Wiederholungsfalle von weiteren 18 Monaten**¢ als verhaltnis-
mafig gebilligt.*” Im Rahmen der gebotenen Einzelfallbetrachtung sind

15°V/G Gelsenkirchen, Urt. v. 06.11.2012, Az. 12 K 2134/12 (juris), Rn. 20.

151VG Diisseldorf, Beschl. v. 01.08.2011, Az. 21 L 1077/11 (juris), Rn. 32; VG Gelsenkirchen, Urt.
v.06.11.2012, Az. 12 K 2134/12 (juris), Rn. 26; SachsLSG, Urt. v. 13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15
(juris), Rn. 64; vgl. auch OVG NRW, NVWZ-RR 1991, 35 (38); NdsOVG, NdsVBI. 2018, 314 (316).

152Dazu allgemein etwa Gorisch, JuS 1997, 998 (991).
153S34chsLSG, Urt. v. 13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 85.

154G Dusseldorf, Beschl. v. 01.08.2011, Az. 21 L 1077/11 (juris), Rn. 36; vgl. auch NdsOVG,
NdsVBI. 2018, 314.

155VG Gelsenkirchen, Urt. v. 06.11.2012, Az. 12 K 2134/12 (juris), Rn. 4, 24; vgl. auch OVG NRW,
NWVBI. 2014, 322 f.

156V/G Bremen, Beschl. v. 26.03.2015, Az. 2 V 50/15 (juris), Rn. 2, 17.

17Vgl. beispielhaft auch die entsprechende Staffelung von einem Monat lber drei und sechs
Monate bis zu einem Jahr je nach konkreter Stérungsintensitat und ggf. erst nach vorheriger
vergeblicher Androhung (z.B. auch durch die Ordnungsbehérde im Rahmen einer sog. Ge-
fahrderansprache, dazu u., unter 5.3.4) in DA Nr. 02/2015 ,Ablaufverfahren zur Einleitung
eines Hausverbotes“ des Jobcenters Kiel, S. 4 f; zur potenziellen Beschrdnkung auf eine bloRRe
Verwarnung, etwa wenn ein Hausverbot nicht unmittelbar im Anschluss an ein stérendes
Verhalten verhdngt wird, SachsLSG, Urt. v. 13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 83.
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in die Ermessensabwagung u.a. ,das Mal} der zu erwartenden Stérung,
das bisherige Verhalten des Storers [..] und die konkrete Ausgestaltung
des Hausverbotes (volliges Hausverbot oder Hausverbot mit MaRgaben)
einzustellen. Zu beriicksichtigen ist aber auch, ob Zweck der 6ffentlichen
Einrichtung eine Verwaltungsaufgabe ist, auf deren Wahrnehmung der
Einzelne einen verfassungsrechtlichen oder gesetzlichen Anspruch hat,
oder ob es sich nur um eine Einrichtung der allgemeinen Daseinsvorsorge
wie eine Sport- oder Kultureinrichtung handelt. SchlieBlich sind etwaige
rechtliche Vorgaben fiir den Kontakt mit der 6ffentlichen Einrichtung zu
beriicksichtigen (vgl. z.B. die Pflicht zur persénlichen Meldung nach § 59
SGB I1iV.m. § 309 SGB I11)“.**® Die beeintrachtigende Wirkung ist dabei ggf.
i.S. eines begrenzten Verbots, das , lediglich den ungehinderten, nicht aber
jeglichen Zugang [...] verwehrt“,*5® abzumildern, indem etwa ausdriicklich
vorgesehen wird, dass ,.erforderliche Vorsprachen im Einzelfall genehmigt
werden kdnnen*.2¢®

Zum Schutz des Behdrdenpersonals vor Bedrohungen bzw. Ausschreitun-
gen sowie zur Aufrechterhaltung eines ungestorten Dienstbetriebes kann
auch die sofortige Vollziehung eines Hausverbots angeordnet werden.*¢

Zudem kann das Hausverbot als Verwaltungsakt bei Zuwiderhandlung
ggf. im Wege des Verwaltungszwangs nach MaRRgabe des einschlagigen

158 S4chsLSG, Urt. v. 13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 86; vgl. zur Moglichkeit der Ver-
weisung auf die Moglichkeiten der schriftlichen oder telefonischen Kommunikation oder
Bevollmachtigung einer Vertrauensperson mit der Wahrnehmung von Vorspracheterminen
auch NdsOVG, NdsVBI. 2018, 314 (316); VG Diisseldorf, Beschl. v. 01.08.2011,Az. 21 L 1077/11
(juris), Rn. 36.

159V/G Bremen, Beschl. v. 26.03.2015, Az. 2 V 50/15 (juris), Rn. 17; vgl. instruktiv das erlduterte
Tenorierungsbeispiel fiir ein zeitlich und inhaltlich beschranktes Hausverbot bei Vahle, DVP
2018, 500 (502).

1%0VG Gelsenkirchen, Urt. v. 06.11.2012, Az. 12 K 2134/12 (juris), Rn. 26; vgl. SachsLSG, Urt. v.
13.08.2015, Az. L 3 AS 708/15 (juris), Rn. 80:,,personlicher Kontakt nur auf Einladung durch
den jeweiligen Sachbearbeiter”; OVG Rh-Pf, Beschl. v. 07.03.2005, Az. 7 B 10104/05 (juris), Rn.
8,10: Verbot des Betretens ,,ohne vorherige Terminabsprache®.

*#1Vgl. exemplarisch OVG NRW, NWVBI. 2014, 322; VG Diisseldorf, Beschl. v. 01.08.2011, Az.
21 L 1077/11 (juris), Rn. 11; VG Bremen, Beschl. v. 26.03.2015, Az. 2 V 50/15 (juris), Rn. 13;
NdsOVG, NdsVBI. 2018, 314 f; daneben etwa Milling, NdsVBI. 2008, 267 (272); instruktiv wie-
derum das erlauterte Tenorierungsbeispiel bei Vahle, DVP 2018, 500 (502).
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Verwaltungsvollstreckungsrechts von der betreffenden Behdrde selbst
zwangsweise durchgesetzt werden.*¢? Erganzend kommt schlieBlich nach
§ 20 Abs. 1 Nr. 1,2 DSG NRW beispielsweise auch eine Videouberwachung
in Betracht, soweit sie zur Wahrnehmung des Hausrechts bzw. zum Schutz
des Lebens, der Gesundheit, des Eigentums oder Besitzes erforderlich ist.*¢?

5.3.4 Gefdahrderansprache

Soweit potenzielle Storer bereits personlich bekannt sind, kommt als pra-
ventive SchutzmaBnahme auch eine informelle Kontaktaufnahme im Rah-
men einer sog. Gefahrderansprache (bzw. eines Gefahrderanschreibens)¢*
in Betracht, die nicht nur als polizeiliche, sondern auch als ordnungsbe-
hordliche MaRnahme der Kommune selbst denkbar ist.*¢> Typischer Inhalt
einer Gefahrderansprache, der es an rechtsverbindlich regelnden Vorga-
ben und damit am Verwaltungsaktcharakteri.S.d. § 35 VwVfG (NRW) fehlt,
sind ,,hinweisende Elemente (Mitteilung des Kenntnisstandes der Behorde
beziiglich der betreffenden Person), empfehlende Elemente (das Anheim-
stellen, bestimmte Dinge zu tun bzw. zu unterlassen) und auch warnende
Elemente (es drohen bestimmte behordliche MaBnahmen, wenn die Per-

162Ngher dazu Stelkens, Jura 2010, 363 (368); vgl. instruktiv wiederum das erlauterte Tenorie-
rungsbeispiel bei Vahle, DVP 2018, 500 (502).

163 Speziell zum Aspekt des Hausrechtsschutzes (in Bezug auf § 4 Abs. 1 Nr. 2 BDSG) Scholz,
in: Simitis/Hornung/Spiecker gen. D6hmann (Hrsg.), Datenschutzrecht, 2019, Anh. 1 zu Art. 6
DSGVO (Videoliberwachung) Rn. 69 ff.; zu den weiteren Anforderungen einer Videoiiberwa-
chung nach der DSGVO (ggf. iV.m. § 20 DSG NRW) ausfiihrlich ebd., Rn. 116 ff.; vgl. ferner (zur
Vorgangerbestimmung des § 4 Abs. 1 Nr. 2 BDSG) Unfallkasse Baden-Wiirttemberg, Hand-
lungsleitfaden zur Pravention von Ubergriffen in offentlichen Einrichtungen, 3. Aufl,, 2014,
S. 27; aus der Rspr., auch zum Verhaltnis von Hausrechtsschutz und Straftatverfolgung bzw.
-verhiitung (vgl. § 4 Abs. 3 DSG NRW), NdsOVG, ZD 2018, 50 (51 f.); kritisch zur Zul&ssigkeit
einer anlasslosen Videoiiberwachung allerdings Frenzel, in: Paal/Pauly (Hrsg.), DS-GVO/BDSG,
2. Aufl., 2018, § 4 BDSG Rn. 16.

64 Zur Begrifflichkeit und zur verwaltungspolitischen Einordnung vgl. allgemein etwa He-
beler, NVwZ 2011, 1364 (1364, 1366).

15\/gl. Haurand, in: Dirnberger u.a. (Hrsg.), PdK NW K-30, Allgemeines Polizei- und Ordnungs-
recht, 2. Fssg, 2017, Abschn. 4.7.1 a.E; beispielhaft zu einem ordnungsbehérdlichen Gefdhr-
deranschreiben (ohne unmittelbaren Bezug zum vorliegenden Zusammenhang) Jutzi, LKRZ
2009, 75 ff.
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son nicht wie empfohlen handelt)“.**¢ Soweit nach dem grundrechtlichen
Gesetzesvorbehalt eine Ermachtigungsgrundlage erforderlich ist, kann auf
die Generalklausel des § 14 OBG zuriickgegriffen werden, die allerdings
das Vorliegen einer konkreten Gefahr voraussetzt,*¢” d.h. der ,,Bereich der
Gefahrenabwehr darf [...] nicht verlassen und der Bereich der bloBen Ge-
fahrenvorsorge nicht betreten werden [...]. Es miissen daher konkrete Er-
kenntnisse vorliegen, dass mit hinreichender Wahrscheinlichkeit von der
betreffenden Person eine Gefahr fir die offentliche Sicherheit ausgeht”
(z.B. bei Androhung eines bestimmten Stérungsszenarios, i.d.R. hingegen
nicht schon bei einmaliger gewaltsamer Stérung in der Vergangenheit).*5

5.3.5 Auskunfts- bzw. Informationssperre

Nach der allgemeinen, nicht speziell auf Behordenmitarbeiter bezogenen
Bestimmung des § 51 Abs. 1 BMG hat die Meldebehdrde auf Antrag oder
von Amts wegen eine (nach Abs. 4 zunachst auf zwei Jahre befristete) Aus-
kunftssperre im Melderegister einzutragen, wenn Tatsachen vorliegen, die
die Annahme rechtfertigen, dass einer Person durch eine Melderegister-
auskunft eine Gefahr fiir Leben oder Gesundheit erwachsen kann. Durch
eine solche ,Gefahrdungssperre“® kann die Privatsphdre eines bedrohten

166 Hebeler, NVwZ 2011, 1364 (1365); vgl. aber auch OVG LSA, NVwZ-RR 2012, 720 f.: Annahme
des Regelungscharakters einer nicht lediglich empfehlenden Gefahrderansprache. Zur grund-
satzlichen Unterscheidung von einer Anhérung, etwa in Bezug auf ein Hausverbot (dazu o.,
unter 5.3.3), Haurand, in: Dirnberger u.a. (Hrsg.), PdAK NW K-30, Allgemeines Polizei- und Ord-
nungsrecht, 2. Fssg, 2017, Abschn. 4.7.1 a.E.

%7Haurand, in: Dirnberger u.a. (Hrsg.), PdAK NW K-30, Allgemeines Polizei- und Ordnungsrecht,
2. Fssg, 2017, Abschn. 4.7.1, unter Bezugnahme auf NdsOVG, NJW 2006, 391 (393 f.); zur den
Gesetzesvorbehalt auslésenden potenziellen Eingriffsqualitat einer Gefdhrderansprache vgl.
auch HessVGH, NVWZ-RR 2012, 344 (345 f.); OVG LSA, NVWZ-RR 2012, 720 (721); zuriickhal-
tender Kingreen/Poscher, Polizei- und Ordnungsrecht, 10. Aufl., 2018, § 5 Rn. 13; sogar fiir die
Notwendigkeit einer spezialgesetzlichen Ermachtigungsgrundlage demgegeniiber KieRling,
DVBI. 2012, 1210 (1213 f.); daran anschlieBend Hornmann, in: Johlen (Hrsg.), MPF Verwal-
tungsrecht, 5. Aufl., 2018, Abschn.J V 10, unter 6 b a.E.

168 Hebeler, NVWZ 2011, 1364 (1366); zur Notwendigkeit einer besonderen Ermachtigungs-
grundlage fiir eine Gefdahrderansprache als GefahrenvorsorgemaBBnahme vgl. auch KieRling,
DVBI. 2012,1210 (1214 ff.).

169 Bahl, LKV 2013, 385 (386).
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Mitarbeiters im Hinblick auf moglicherweise zu beflirchtende Nachstel-
lungen geschuitzt werden. Nach erfolgter Eintragung einer Auskunftssper-
re ist eine Melderegisterauskunft (vgl. § 44 BMG) gemaR § 51 Abs. 2 BMG
namlich grundsatzlich erst nach Anhérung des Betroffenen maoglich, wenn
das Vorliegen einer Gefahrdung ausgeschlossen werden kann.*”® An die
Eintragung einer Auskunftssperre sind wegen der weitreichenden Konse-
quenzen ,strenge Anforderungen zu stellen“.*’* Dazu hat das Bundesver-
waltungsgericht festgestellt:

»,Nach dem Gesetzeswortlaut hangt das Vorliegen einer Gefahr i.S.d.
§ 51 Abs. 1 BMG fiir eine Person von deren individuellen Verhaltnis
sen ab; die Uberschreitung der maRgeblichen Gefahrenschwelle
[asst sich nur in Bezug auf eine konkrete Person durch Darlegung
ihrer Verhaltnisse belegen. Zu den individuellen Verhaltnissen ge-
hort auch die berufliche Tatigkeit der betroffenen Person [...]. Allein
die berufliche Tatigkeit und damit die Zugehorigkeit zu einer Berufs-
gruppe kann hiernach eine Gefahri.S.d. § 51 Abs. 1 BMG allerdings -
nur in seltenen Ausnahmefallen begriinden. Dazu muss die Gefah-
renschwelle, die das Vorliegen eines schwerwiegenden Grundes ver-
langt [...], allein durch die berufstypischen Risiken tiberschritten wer-
den, denen sich die betroffene Berufsgruppe ausgesetzt sieht. Das
setzt hinreichend dichte Tatsachenfeststellungen voraus, aus denen
sich abstrakt das Vorliegen einer Gefahr fiir alle Angehorigen dieser
Berufsgruppe ergibt. Denn die Gefahrenschwelle liegt bei einer abs-
trakten Gefahr nicht niedriger als im Fall der individuellen Prognose
einer konkreten Gefahr. [..] Fir die Annahme einer abstrakten Ge-
fahr, die fiir eine Eintragung einer Auskunftssperre nach § 51 Abs. 1
BMG allein aufgrund der Zugehorigkeit zu einer Berufsgruppe aus
nahmsweise ausreicht, ist erforderlich, dass Tatsachen festgestellt

170Vgl. dazu Breckwoldt, in: ders. (Hrsg.), Melderechts-Kommentar, 2. Aufl,, 2017, § 44 BMG
Rn. 9, 29 f, § 51 BMG Rn. 40; zur generellen Ausgestaltung der Melderegisterauskunft als
Ermessensentscheidung ohne Bestehen eines Rechtsanspruchs erganzend Stilfmuth, Bundes-
meldegesetz, Stand: 5. Lfg., Mai 2016, § 44 Rn. 15 f.

171BayVGH, NVWZ-RR 2016, 543 (544); Gamp, in: Lisken/Denninger (Hrsg.), Handbuch des Poli-
zeirechts, 6. Aufl., 2018, Teil V Rn. 35; vgl. auch VG Leipzig, Urt. v. 22.01.2015, Az. 3 K 753/13
(BeckRS 2015,111668), Rn. 15 m.w.N.
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werden, die eine Gefahrenprognose rechtfertigen, dass aufgrund
von in Einzelfdllen verwirklichten Gefahrdungen der Schluss gezo-
gen werden kann, dass alle Angehdrigen der Berufsgruppe sich in
einer vergleichbaren Gefdhrdungslage befinden. Hierzu reicht die
Feststellung einzelner Vorfalle nicht aus. Die Vorfdlle mussen in ei-
ner Anzahl und Haufigkeit auftreten, dass der Schluss berechtigt ist,
jeder Angehorige der jeweiligen Berufsgruppe sei einer berufstypi-
schen Gefahrdung ausgesetzt. Eine derartige berufsgruppentypi-
sche Gefahrdungslage dirfte in aller Regel nur durch statistische An-
gaben oder Ergebnisse reprasentativer Umfragen belegt werden
konnen“.72

Mangels konkreter Gefahrdung kann dementsprechend beispielsweise ein
kommunaler Sozialamtsmitarbeiter ohne unmittelbaren Kundenkontakt
nicht allein ,unter Verweis auf Presseveroffentlichungen zur Tétung oder
Schadigung von Behordenmitarbeitern” die Eintragung einer Auskunfts-
sperre verlangen.*”® Daraus ergibt sich aber zugleich, dass die Beurteilung
fir Mitarbeiter mit persénlichem Kundenkontakt je nach den konkreten
Einzelfallumstanden auch anders ausfallen kann.

Als anderweitige Informationssperre kommt daneben eine Beschrankung
des Zugangs zu personenbezogenen Daten von Behdrdenmitarbeitern in
ihrer amtlichen Funktion'’* in Betracht. Das Bundesverwaltungsgericht
hat insoweit zwar entschieden, dass sich kein Bediensteter gegen die Ver-
offentlichung von Name, Dienstbezeichnung, dienstlicher Telefonnummer,
dienstlicher E-Mail-Adresse des Beamten auf Internetseite einer Behorde
zur Wehr setzen kann, aber eine Ausnahme fiir den Fall gemacht, dass le-
gitime Interessen z.B. der Sicherheit etwas anderes gebieten.’> Dement-

72BVerwG, NJW 2017, 1832.

173 Breckwoldt, in: ders. (Hrsg.), Melderechts-Kommentar, 2. Aufl., 2017, § 51 BMG Rn. 38, unter
Bezugnahme auf BVerwG, Beschl. v.07.03.2016,Az. 6 B 11/16 (juris), Rn. 4 ff.,; BayVGH, NVwZ-
RR 2016, 543 (544); ansatzweise kritisch Gamp, in: Lisken/Denninger (Hrsg.), Handbuch des
Polizeirechts, 6. Aufl., 2018, Teil V Rn. 35 f.

74 Zur Eigenschaft als personenbezogene Daten BVerwG, NVwZ 2017, 625 (627); vgl. dazu
Guckelberger, NJW 2017,1210 (1211).

75 BVerwG, DuD 2008, 696; bestatigend BVerwG, NJW 2017, 1256 (1257).
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sprechend ist auch im Rahmen eines Auskunftsanspruchs nach §§ 4 f. IFG
NRW ggf. aufgrund der beamtenrechtlichen Fiirsorgepflicht der Zugang zu
den personlichen Daten von Bediensteten zu verweigern, wenn mit der Of-
fenbarung konkrete Gefahren fiir deren Leib oder Leben verbunden sind.*’®

5.4 Fazit

Dem Dienstherrn steht eine Reihe von Mdoglichkeiten zur Verfligung, um
seiner einfach-gesetzlichen und verfassungsrechtlichen Fiirsorge- und
Schutzpflicht zur Abwehr von Gewalt gegen Behdrdenpersonal nachzu-
kommen. Diese Pflicht gebietet insbesondere, dass der Dienstherr bei einer
erkennbaren Gefahrenlage tatig wird und im Rahmen des - wie vorste-
hend fiir bestimmte, insoweit besonders anspruchsvolle MaBnahmen na-
her erldutert - rechtlich Zuldssigen wirksame GegenmaBnahmen ergreift.
Bei der Auswahl und Anwendung der einzelnen MaBnahmen verflgt er
allerdings liber einen Gestaltungsspielraum, der unter mafRgeblicher Be-
riicksichtigung der jeweiligen Einzelfallumstande auszufillen ist.

176So unter Bezugnahme auf § 5 Abs. 4iV.m. § 3 Nr. 2 IFG (vgl. § 9 Abs. 3iV.m.§ 6 S. 2 IFG NRW)
Guckelberger, in: Gersdorf/Paal (Hrsg.), BeckOK Informations- und Medienrecht, 22. Edition,
Stand: 01.08.2018, § 5 IFG Rn. 27 f; daneben etwa - auch zum Zusammenhang mit der Ein-
tragung einer Auskunftssperre nach § 51 BMG - Polenz, in: Brink/Polenz/Blatt, IFG, 2017, § 3
Rn. 69, 71; Brink, ebd., § 5 Rn. 67, alle m.w.N.
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6.

Thesen fiir eine sichere(re) Verwaltung

Die Sicherheit in der Kommune wird gestarkt, wenn...

« Strukturen, Arbeitsablaufe und Entscheidungsprozesse fur die
Kundinnen und Kunden so transparent wie moglich gestaltet wer-
den.

eine vertrauensvolle Kommunikation sowie ein wertschatzendes
Miteinander von Kollegen und Vorgesetzten gelebt wird.
Méglichkeiten fiir Kolleginnen und Kollegen geschaffen werden,
um sich untereinander Uber Gewaltvorkommnisse austauschen
zu konnen.

den Vorgesetzten tiber Gewaltvorkommnisse berichtet wird.

im Vorfeld von Gefahrensituationen geregelte Organisationsab-
laufe, Verantwortlichkeiten und verbindliche Meldewege erarbei-
tet bzw. festgelegt werden.

ein internes Dokumentationssystem iiber Gewaltvorfalle aufge-
baut wird, um eine Lageeinschadtzung liber Gewaltvorfille leisten
zu kénnen.

ein Notfallordner angefertigt wird, um die wichtigsten Unterlagen
schnell zur Hand zu haben.

Arbeitsmaterialien wie Locher, Schere oder Tacker, die als Wurf-
und Schlagwerkzeug dienen konnten, aulRerhalb der Reichweite
von Kunden aufbewahrt werden.

davon abgesehen wird, private Fotos bzw. Bilder von Familienan-
gehorigen, die dem Kunden Riickschlisse auf den familidaren Hin
tergrund des Mitarbeiters geben konnten, im Biiro aufzustellen
oder aufzuhangen.

wiederkehrende Alarm- und Notfalliibungen und Unterweisun-
gen in Bezug auf eine gefahrenbewusste Raum- und Arbeitsplatz-
gestaltung durchgefiihrt werden.

insbesondere Mitarbeitende im AuRRendienst ihre Kollegen tber
Kundentermine bzw. konfliktreiche Treffen informieren, so dass
im Falle eines Notfalls umgehend Hilfe veranlasst werden kann.
Mitarbeitende im Auflendienst, die nicht mit einem Dienstfahr-
zeug, sondern mit einem Privatfahrzeug zu Kundengesprachen
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fahren, tber ihre Behordenleitung eine Ubermittlungssperre im
Fahrzeugregister beantragen konnen.

- alle AuRendienstmitarbeiter Uber die notwendige Schutzausriis-
tung zur Erledigung ihrer Aufgaben verfiigen.

- ein regelmaliges Angebot von Aus- und WeiterbildungsmafRnah-
men fir Mitarbeiter und Fiihrungskrafte gewahrleistet wird.

« sich Mitarbeitende im Konfliktfall selbst verteidigen konnen.

- insbesondere Seminarangeboten zum Ausbau von Kommunikati-
ons- und Deeskalationsfahigkeiten der Beschaftigten ein hoher
Stellenwert beigemessen wird.

« Kolleginnen und Kollegen zu psychologischen Erstbetreuern aus-
gebildet werden.

« alle Eingange zum Verwaltungsgebaude kontrolliert werden kén-
nen.

- die Wege im Gebaude klar beschildert und markiert sind.

« Front- und Back-Office Bereiche klar voneinander getrennt sind.

« Wartezonen eine hohe Aufenthaltsqualitat aufweisen.

- Serviceschalter Informations- und Kontrollaufgaben iibernehmen
kénnen.

- alle Biiros mit Publikumsverkehr liber Alarmsysteme und Flucht-
wege verfiigen.

« SchlieBsysteme interne von &ffentlichen Bereichen trennen.

« Kommunikationsmittel fiir Notfdlle zur Verfligung gestellt wer-
den.
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Link-Empfehlungen

Bundeszentrale fiir politische Bildung / Innere Sicherheit:
www.bpb.de/politik/innenpolitik/innere-sicherheit/

Deutsche Gesetzliche Unfallversicherung (DGUV):
www.dguv.de

Europaische Agentur flr Sicherheit und Gesundheitsschutz am Arbeits-
platz (EU-OSHA):
www.osha.europa.eu/de

Europadisches Zentrum fiir Kriminalpravention eV.:
www.ezkev.de

Initiative Neue Qualitat der Arbeit:
www.inga.de

Institut fiir Polizei und Kriminalwissenschaft:
www.fhoev.nrw.de/forschung/forschungszentren/ipk/uebersicht/

Institut fur Professionelles Deeskalationsmanagement:
www.prodema-online.de

Internetvictims - Initiative gegen Rufschadigung und Verleumdung im
Internet:
www.internetvictims.de

komba gewerkschaft nrw:
www.komba-nrw.de

komba gewerkschaft:
www.komba.de

Unfallkasse NRW:
www.unfallkasse-nrw.de
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