Gewalt am Arbeitsplatz

Das Aggressionspotenzial in der Gesell-
schaft steigt seit Jahren. Auch in der Arbeits-
welt. Mitarbeitende mit Kundenkontakt
berichten branchenubergreifend vermehrt
von Drohungen und Aggressionen.

Ob an einem Behordenschalter, an einer
Verkaufskasse oder am Spitalbett — verbale
und physische Gewalt am Arbeitsplatz
hat unterschiedliche Ursachen. Mit trauma-

tisierenden Folgen fur die Direktbetroffenen
und betriebswirtschaftlichen Kosten in
Form von Produktionsausfallen und
Lohnfortzahlungen.

Das vorliegende Dossier untersucht im
Austausch mit Expertinnen und Praktikern
erfolgreich erprobte Praventions- und
Sicherheitskonzepte sowie Strategien, mit
denen HR und Fuhrungskrafte mit
Personalverantwortung der Problematik
begegnen konnen.
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VVom Schock
zur Pravention

Das Gewaltattentat im Zuger Kantonsparlament im

Jahr 2001 fihrte bei Offentlichen Institutionen zu einem
radikalen Umdenken in puncto Sicherheit. Eine der ersten
Einrichtungen, die mit beispielhaften Massnahmen
reagierten, war die Ausgleichskasse und IV-Stelle Zug.

Von Karen Heidl

Der Empfangsbereich in der AK Zug
gilt als beispielhafte Losung fiir
Organisationen mit Kundenverkehr.
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Die 9/11-Attentate in den USA waren
noch nicht lange vortiber und die Bil-
der des einstiirzenden World Trade
Centers noch deutlich vor aller Augen,
als die Gewalt «vor der Haustlir»
stattfand: Am 27. September 2001
stiirmte ein Mann, getarnt mit einer
selbstgebastelten Polizeiweste, eine
Sitzung des Kantonsrats im Parla-
mentsgebdude in Zug. Dort schoss er
wild um sich. Er tétete 14 Menschen
und sich selbst. Dabei war der Téter,
Friedrich Leibacher, durchaus polizei-
bekannt.

Nach dem Attentat stellten sich da-
her viele Fragen: Wie konnte es sein,
dass ein Mann mit diversen Vorstrafen
und mehreren warnenden psychologi-
schen Gutachten ein Waffenarsenal
anlegen konnte? Wie war es moglich,
dass er ungehindert in den Sitzungs-
saal laufen konnte? Welche Moglich-
keiten hatten die Opfer, sich zu schiit-
zen? Und vor allem — wie liess sich eine

WERBUNG

«Zum Schutz der Mitarheitenden
mussten wir handeln.»

Markus Biircher, Leiter Finanzen AK Zug

Wiederholung einer solchen Tat ver-
hindern?

Das Thema Sicherheit gewann da-
mit nach diesem Vorfall im Kanton
Zug - wie in der gesamten Schweiz —
hochste Aufmerksamkeit. Die kanto-
nale Fachstelle Sicherheit, bis im Jahr
2018 unter der Leitung des Sicherheits-
experten Joe Willimann - heute selb-
standig mit dem Unternehmen Willi-
mann S+S GmbH - erarbeitete ein
Konzept zur betrieblichen Sicherheit,
dessen Budget 2003 bewilligt wurde.

Sicherheitsinfrastruktur: Video,
Schaufenster und Notfallknopfe

Die Ausgleichskasse und IV-Stelle
Zug (AK Zug) hat in verschiedenen
Themen Beriihrungspunkte mit dem
Kanton (Erganzungsleistungen, Pra-
mienverbilligung u.a.), so dass ein
regelmdssiger Informationsaustausch
mit der kantonalen Fachstelle statt-
fand. Im Nachgang zum Attentat hauf-
ten sich bei der AK Zug Drohungen ge-
gen Mitarbeitende. «Nach dem Sep-
tember 2001 hatte das Thema Sicher-
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heit auch flr uns oberste Prioritdt»,
erklart Markus Biircher. Der langjdh-
rige Leiter Finanzen der AK Zug stiess
2005 zum Unternehmen und ist seither
unter anderem fiir die Sicherheit zu-
standig. Die kantonale Fachstelle hatte
damals um 2002 die Aufgabe, alle 6f
fentlichen Gebéaude daraufhin zu tiber-
priifen, ob sie bestimmten Sicherheits-
anforderungen gentigten. Im Zusam-
menhang mit dieser Uberpriifung fan-
den bei der AK Zug einige Umbauten
statt. Zudem wurden beispielsweise
neue Videokameras beim Kundenemp-
fang installiert.

2018 sollte aus Platzgriinden ein
Generalumbau durchgefiihrt werden.
Diese Gelegenheit wurde genutzt, um
unter anderem den Empfang unter Si-
cherheitsaspekten weiter zu optimie-
ren. Die Planung des Generalumbaus
wurde von der Firma Willimann S+S
begleitet. Bei der Neugestaltung stellte
sich die Frage nach einer optimalen
Losung, welche die Sicherheit der Mit-
arbeitenden mit Kundenfreundlich-
keit verbinden sollte. Friiher lag der
Empfang hinter einem Treppenhaus
im ersten Stock. Der neue Empfangs-
bereich in der AK Zug gilt heute als
beispielhafte Losung fiir Organisatio-
nen mit Kundenverkehr. Laut Markus
Biircher hat sich der offene Raum di-
rekt hinter der Eingangstiir im Erdge-
schoss positiv auf die Kommunikation
mit den Kundinnen und Kunden aus-
gewirkt. In den letzten Jahren habe es
nur noch wenige kritische Situationen
gegeben, bei denen habe interveniert
werden miissen. «Diese neue <Schau-
fenstersituation> gibt den Mitarbeiten-
den mehr Sicherheit.»

Allen Mitarbeitenden, die im of
fentlichen Kundenkontakt tatig sind,
steht zudem ein Notfallknopf fiir den
Fall zur Verfiigung, dass sich eine Situ-
ation zuspitzt und nicht selbstandig
beendet werden kann. «Der Knopf
kann immer genutzt werden, wenn
man das Gefiihl hat, Hilfe zu brau-
chen», erklart Burcher. «Er aktiviert
ein Team von Mitarbeitenden, die
dann dazustossen und helfen, die Lage
zu lésen. Falls notig, kann in einem

weiteren Schritt die Polizei alarmiert
werden.»

Sicherheitsschulungen: Praxis-
beispiele, Checklisten, Repetition

Zwischen 2004 und 2012 nahmen
die Mitarbeitenden der AK Zug zwar
regelmadssig an Sicherheitskursen des
Kantons teil. Vorfélle mit aggressiven
Kundinnen und Kunden hauften sich
jedoch immer mehr: «Wir haben ei-
nige bedrohliche Situationen erlebt,
und zum Schutz der Mitarbeitenden
mussten wir handeln», erinnert sich
Markus Biircher.

Seit 2012 wurden die Kurse daher
intensiviert und direkt von der AK Zug
zusammen mit der Firma Willimann
S+S auf die eigenen Bediirfnisse zuge-
schnitten. «Das Verhalten wurde an-
hand echter Beispiele trainiert», er-
klart Biircher. Das Ziel dieser Trai-
nings sei in erster Linie die Sicherheit
der Mitarbeitenden, wobei diese na-
tiirlich angehalten seien, sich den Kun-
dinnen und Kunden gegeniiber
freundlich und respektvoll zu verhal-
ten. «Wenn das nicht mehr gelingt
und das Gesprach eskaliert, brechen
wir es ab.» Fiir solche Fille gebe es
klare Regeln: «Die Mitarbeitenden
miissen es sich nicht gefallen lassen,
wenn Kundinnen oder Kunden res-
pektlos werden und ihnen drohen.»

Ein Sicherheitshandbuch bietet den
Mitarbeitenden Checklisten mit ge-
nauen Anweisungen, wie in bestimm-
ten Fillen zu verfahren ist. Die Polizei
werde ebenso eingeschaltet, wenn Mit-
arbeitende iiber private Kommunikati-
onskandle etwa in den sozialen Me-
dien, telefonisch oder per Brief bedroht
wiirden. Fiir offentliche Institutionen
steht hierfiir die Fachstelle Gewalt-
schutz bei der Zuger Polizei zur Verfu-
gung, die auf Problemfille in Verwal-
tungen spezialisiert ist.

Die Schulungen werden laufend an
neue Bediirfnisse angepasst. Heute er-
halten Mitarbeitende im ersten An-
stellungsjahr eine Basisausbildung zu
den Themen Deeskalation und Erste
Hilfe. Mitarbeitende ab dem zweiten
Anstellungsjahr besuchen die Aufbau-
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Take Aways

® Das Attentat von Zug im Jahr
2001 fithrte zu einem radikalen
Umdenken und verstarkten
Massnahmen zum Schutz von
Mitarbeitenden in der gesamten
Schweiz, insbesondere bei
offentlichen Institutionen wie
der Ausgleichskasse Zug.

Die Ausgleichskasse Zug rea-
gierte nach dem Attentat mit
baulichen Veranderungen und
der Implementierung eines
umfassenden Sicherheitskon-
zepts, um die Sicherheit der
Mitarbeitenden zu erh6hen.

Sicherheitsschulungen wurden
ab 2004 regelmassig durchge-
fithrt und ab 2013 intensiviert.
Heute erhalten Mitarbeitende im
ersten Jahr eine Basisschulung,
im folgenden Anstellungsjahr
eine Vertiefungsschulung und
danach im Dreijahresabstand
Auffrischungskurse.

Ziel der Schulungen ist die
Starkung von Handlungskompe-
tenzen in Konflikt- und Eskala-
tionsfallen.

Erweitert wurden die regelmassi-
gen Schulungen um Erste-Hilfe-
und Resilienz-Kurse.

schulung mit dem Fokus Handlungs-
kompetenz, Notfallmanagement und
personliche Resilienz. Die Fokusthe-
men der Schulungen werden alle drei
Jahre tberpriift und neu definiert.
«Aktuell ist das Schulungskonzept um
das Thema Resilienz erweitert worden,
da die psychischen Belastungen in-
folge von Konflikt- und Bedrohungssi-
tuationen zu Depressionen oder Burn-
out fiihren kénnen», erklart Blircher.
«Deshalb stehen heute auch Stressver-
meidung und Achtsamkeit auf der Ta-
gesordnung regelmadssiger Schulun-
gen.»
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Sicherheit ist mehr
als ein Notfallknopf

Die Verantwortung fiir die Sicherheit und Gesundheit ihrer Mitarbeiten-
den steht bei der Ausgleichskasse Zug seit dem Attentat 2001 im Zentrum

der Unternehmenskultur.

Von Karen Heidl

Kritische Situationen erleben die Mitarbeitenden in der Re-
gel, wenn sie mit den Kundinnen und Kunden direkt kon-
frontiert sind. Techniken zur Deeskalation und zum Ab-
bruch kritischer Situationen lassen sich zwar erlernen und
anwenden - es geht aber auch
darum, ein Bewusstsein dafiir
zu schaffen, dass man mit die-
sen Erfahrungen nicht allein
ist, dass die Arbeitgeberin je-
derzeit Riickendeckung und
Unterstiitzung gibt und dass
ein Austausch mit Kolleginnen
und Kollegen moglich ist.
«Dass die Mitarbeitenden
wissen, dass sie sich nicht alles
gefallen lassen miissen, und
dass uns die Themen Gesundheit und Sicherheit wichtig
sind, prdgt unsere Unternehmenskultur stark», sagt Ro-
mana Zimmermann, Direktorin der AK Zug, im Gesprach
mit Penso. «Wir haben ein breites Spektrum von Kundin-
nen und Kunden, die in schwierigen Situationen sind. Das
konnen gesundheitliche, finanzielle oder andere personli-
che Situationen sein, die die Menschen belasten.» Deshalb
gebe es ein gewisses Frustrations- und mitunter auch Ag-
gressionspotenzial. Diese speziellen Herausforderungen im
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«Nulltoleranz
gegeniiher drohenden
Kundinnen und Kunden.»

Markus Buircher, Leiter Finanzen AK Zug

Kundenkontakt der AK Zug seien den Mitarbeitenden auch
bewusst, so Zimmermann. Daraus kénne allerdings auch
erheblicher Stress entstehen.

Es sei deshalb wichtig, im Unternehmen eine offene
Kommunikation zu pflegen
und tber solche Erfahrungen
zu sprechen. Sehr schnell ge-
langten kritische Vorfille zu
den Fihrungskriften und
wiirden gemeinsam im Team
reflektiert werden, erklart
Markus Biircher. «Bei der Ent-
wicklung einer Sicherheitskul-
tur war die Kontinuitdt in der
Fihrung ein wichtiger Fak-
tor», ergidnzt Romana Zim-
mermann. Markus Bilircher und andere Personen hdtten
diese Entwicklung zu einer Kultur der Sicherheit der Mitar-
beitenden als erste Prioritédt tiber den gesamten Zeitraum
begleitet. Dies habe sich positiv auf die Kulturentwicklung
ausgewirkt.

Sicherheitstrainings mit Schauspielern
Dass in den regelmaéssig stattfindenden Sicherheitsschu-
lungen (siehe Seite 21) konkrete Fille aus dem eigenen Alltag



Romana Zimmermann

Die Juristin Romana Zimmermann ist seit 2020
Direktorin der Ausgleichskasse und 1V-Stelle Zug,
wo sie zuvor den Rechtsdienst leitete. Insgesamt ist
sie seit {iber 17 Jahren bei der AK Zug tétig.

aufgegriffen und mit einem Schauspieler simuliert wiirden,
flihre zu einer eindriicklichen, intensiven Erfahrung: «Auch
mir ist es eingefahren, die Situationen mit einem Schauspie-
ler zu trainieren. Selbst wenn man weiss, dass es sich um ei-
nen Schauspieler handelt.»

Das Feedback der Mitarbei-
tenden auf die Trainings sei
sehr positiv, auch wenn sich
manche vielleicht zur Teil-
nahme iiberwinden miissten.
Im Ergebnis fiihlten sie sich
jedoch gut unterstiitzt. Dies
wird von Janina Bietenholz,
die sich als Fachverantwortli-
che Empfang im taglichen
Kundenkontakt befindet, be-
stétigt: «Die Sicherheitsschulung war realitdtsnah und sehr
hilfreich. Ich habe wertvolle Tipps erhalten, die ich im Ar-
beitsalltag umsetzen kann: Zum Beispiel beruhige ich die
Situation mit entsprechenden Fragen und zeige Verstand-
nis. Mein Team und ich wissen, wie wir im Notfall reagieren
miissen —das gibt uns Vertrauen und Sicherheit.»

Auch in privaten Situationen seien diese Kenntnisse zu
Deeskalation und Gespréachsabbruch hilfreich, erganzt Zim-
mermann. Uber die Sicherheitstrainings hinaus bietet die

«Mit einem
Schauspieler zu trainieren,
ist mir eingefahren.»

Romana Zimmermann, Direktorin AK Zug
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Markus Biircher

Markus Biircher ist Leiter Finanzen der AK Zug,

flr die er seit 19 Jahren tétig ist. Er verantwortete

viele Jahre auch den Bereich Dienste, der Sicher-
heits- und Personalthemen umfasst.

AK Zug Kommunikationsschulungen an, in denen es unter
anderen Schwerpunkten auch um gewaltfreie Kommunika-
tion in Alltagssituationen geht.

Psychologische Sicherheit
und Resilienz

Psychologische  Sicherheit
ist ein wichtiger Wirkfaktor
fiir resiliente, sich selbst be-
hauptende Mitarbeitende. In
einer Zeit, in der gesamtgesell-
schaftlich die Haufung psychi-
scher Storungen und Erkran-
kungen zunehme, sei Resilienz
auch fiir die AK Zug ein wichti-
ges Thema, so Zimmermann:
«Wir wollen den Mitarbeitenden Hilfestellungen bei der
Pravention psychischer Erkrankungen bieten; es betrifft uns
alle und somit auch diejenigen, die nicht im Kundenkontakt
tatig sind.» Fiir psychologische Beratung steht den Mitarbei-
tenden ein externes Team zur Verfligung, das kontaktiert
werden kann, ohne dass die AK Zug als Arbeitgeberin er-
fahrt, wer aus welchem Grund eine Beratung eingeholt hat.

Markus Bilircher fasst pridgnant zusammen: «Unsere
Mitarbeitenden wissen: Es gibt eine Nulltoleranz gegeniiber
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drohenden Kundinnen und Kunden. Das nimmt ih-
nen auch den Druck, sich in einer Eskalationssitua-
tion eventuell rechtfertigen zu miissen.» Zimmer-
mann ergdnzt: «Bei den ersten Schulungen, die
durchgefiihrt wurden, haben wir festgestellt, dass
die Mitarbeitenden eigentlich zu lange versuchen,
im Gesprach zu vermitteln. Sie haben sich zu viel ge-
fallen lassen. Auch haben sie liber Konflikte erst
dann mit ihren Fihrungskrédften gesprochen, wenn
die Eskalation weit fortgeschritten war, da sie glaub-
ten, die Probleme selbst l0sen zu miissen.» Dies habe
sich gewandelt. Die Mitarbeitenden wissen, dass sie
Unterstiitzung in jeder Situation erhalten, dass sie
immer tber alles sprechen und sich Rat oder kon-
krete Hilfe holen kénnen. Der Grundsatz der AK
Zug: «Jedes Anliegen muss Platz haben.»

WERBUNG

Take Aways

® Die erfolgreiche Entwicklung einer Sicherheitskultur in
der AK Zug fiihrt die Geschaftsfithrung auf zwei Haupt-
faktoren zuriick: Kontinuitit in der Fiihrung und intensiv
erlebbare Schulungen mit Simulationen.

Sicherheit und Gesundheit nehmen bei der AK Zug einen
hohen Stellenwert ein. Aus diesem Grund liegt der Fokus
aktueller Schulungen neben Sicherheitstrainings auf dem
Thema Resilienz. Die Fokus-Themen werden im Dreijahres-
rhythmus aktualisiert.

Mitarbeitende der AK Zug erhalten Unterstiitzung in
kritischen Situationen und werden ermutigt, frithzeitig
Hilfe zu suchen, was die psychologische Sicherheit und
damit die Unternehmenskultur und den Umgang mit Stress
und Bedrohungen nachhaltig positiv beeinflusst hat.
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