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1. Einfuhrung

Gewalt am Arbeitsplatz ist jede Handlung oder Androhung von korperlicher Gewalt, Belastigung,
Einschlichterung oder sonstiges bedrohliches, stérendes Verhalten am Arbeitsplatz. Sie reicht von
Drohungen und Beschimpfungen bis hin zu korperlichen Angriffen und sogar Mord. Sie kann

Mitarbeiter, Kunden und Besucher betreffen und einbeziehen.

Das Hotel-, Gaststatten- und Cateringgewerbe (HORECA) umfasst eine Vielzahl unterschiedlicher
Organisationen und Arbeitsplatze, darunter Hotels, Motels, Restaurants, Bars, Clubs und Cafeterias,
Catering- und Kantinenbetriebe. Eine Reihe von Faktoren, die entweder allein oder in Kombination,
direkt oder indirekt, zu Stress und Gewalt beitragen konnen und die mehr oder weniger
charakteristisch fur den Sektor sind:

- Lange Arbeitsschichten, unregelmaBige und ungewdhnliche Arbeitszeiten

- Unsicheres Einkommen

- Schwache Institutionen der Arbeitsbeziehungen

- Informelle Wirtschaft

- Globalisierung, wachsender Wettbewerb, Kostensenkungen und neue Technologien

- Catering fir Kunden aus dem Nachtleben

1. Uber WEED OUT

Das Projekt WEED OUT wird durch das Erasmus+ Programm der Europadischen Kommission
finanziert. Das Projekt begann im November 2021 und hat eine Laufzeit von 2 Jahren. Dieses Projekt
wird ein einzigartiges Schulungsprogramm entwerfen und die entsprechenden Instrumente fiir das
HORECA-Management entwickeln, um berufliche Gewalt zu verhindern, zu erkennen und zu
bewaltigen. Im Falle von Gewalt am Arbeitsplatz kénnen PraventivmaRnahmen gewalttatige Vorfille
zwar nicht vollstandig verhindern, aber sie werden sie erheblich reduzieren und von kiinftigen
Vorféllen abhalten. Der HORECA-Sektor ist ein Sektor, in dem Gewalt am Arbeitsplatz besonders
haufig vorkommt, vor allem weil dort Menschen mit geringer formaler Qualifikation oder sehr
geringer Ausbildung beschaftigt sind oder aus gefahrdeten Bevélkerungsgruppen wie Jugendlichen,
Frauen mit Familienpflichten, Migranten oder Angehorigen ethnischer Minderheiten stammen.
Gewalt am Arbeitsplatz ist eine Gefahr fliir Gesundheit und Sicherheit. Alle Gefahren erfordern
PraventivmaRnahmen, um das Risiko ihres Auftretens zu minimieren. Daher ist es wichtig, dass das
HORECA-Management wei3, wie man eine solche Gefahr wirksam entscharfen kann. In

Unternehmen werden all diese Gefahren in einem Risikobewertungsplan ermittelt und beschrieben,
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der Teil eines umfassenderen Plans flir das Arbeitsschutzmanagement ist. Die meisten
Arbeitsschutzplane erkennen zwar Gewalt am Arbeitsplatz als Risiko an, bieten aber oft nur
oberflachliche AbhilfemaRnahmen an, die nur die Bewusstseinsebene beriihren. HORECA ist mit
einem chronischen Arbeitskraftemangel konfrontiert, und das derzeitige AusmaRk an Gewalt am
Arbeitsplatz kann Menschen demotivieren, dort Arbeit zu suchen. Dariiber hinaus hat die Gewalt
am Arbeitsplatz Auswirkungen auf die Gesellschaft, die Wirtschaft und die Lebensqualitdt der
Europder. Es sind drastische MaBnahmen erforderlich, um die Situation zu entscharfen und die
derzeitigen negativen Arbeitsbedingungen im Gastgewerbe zu andern. Die Menschen, die im
Gastgewerbe arbeiten, haben ein Recht auf ein sicheres und gesundes Arbeitsumfeld. Es ist an der

Zeit, "Gewalt am Arbeitsplatz aus dem HORECA-Sektor zu verbannen"!

Ziele des Projekts:

e Starkung der Rolle der Berufsbildung bei der wirksamen Verhitung und Bewaltigung von
Gewalt am Arbeitsplatz in der Region HORECA.

e Sensibilisierung des Managements und der Beteiligten.

® Angebot von Schulungen fiir die HORECA-Leitung zur Weiterentwicklung ihrer Pldane fir das
Gesundheits- und Sicherheitsmanagement gegen Gewalt am Arbeitsplatz.

e Forderung von integrativen, gesunden und sicheren Arbeitsplatzen bei HORECA.

e Verbesserung der Beschéaftigungsbedingungen in diesem Sektor, um mehr Arbeitskrafte
anzuziehen.

e Bewiltigung des emotionalen, sozialen und psychologischen Stresses der Opfer.

e Beitrag zu einem gewaltfreien Tourismus- und Gaststattengewerbe in Europa.

2. Der Zweck dieses Dokuments

In der vorangegangenen Aktivitdit zu diesem Projektergebnis (PR2) wurde eine Methodik zur
Bewertung und Minimierung der verschiedenen Risiken in allen Abteilungen von Hotels,
Restaurants und Catering-Unternehmen beschrieben. Um sicherzustellen, dass die ergriffenen
Maflnahmen das Risiko minimieren, ist ein Verfahren zur Umsetzung der KorrekturmafBnahmen

sowie zu deren Uberwachung und Uberpriifung erforderlich.

Daher muss eine Strategie flir das Management von Zwischenfallen sowohl proaktiv als auch reaktiv
sein. Das heillt, dass die Manager zwar die notwendigen Vorkehrungen treffen sollten, um
Zwischenfalle ganz zu vermeiden, aber es ist ebenso wichtig, die Tatsache zu akzeptieren, dass es

trotzdem zu Zwischenfillen kommen kann. Indem sie diese Tatsache anerkennen, kdnnen die
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effektiv wie moglich zu behandeln.

Vor diesem Hintergrund wird in diesem Bericht ein Uberwachungssystem festgelegt, in dem konkret
beschrieben wird, was zum Zeitpunkt eines Vorfalls und unmittelbar danach zu tun ist. Dieses
System erfasst jeden Gewaltvorfall und alle dazu beitragenden Faktoren. Die Untersuchung tragt
dazu bei, zu ermitteln, wie verhindert werden kann, dass sich ein Vorfall wiederholt, und wie auf
dhnliche Vorfille in Zukunft reagiert werden kann. SchlieBlich sollten die Benutzer dieses Systems
unparteiisch sein und tber angemessene Kenntnisse und Erfahrungen in Fragen der Gesundheit und

Sicherheit am Arbeitsplatz verfiigen.
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3. Durchfiihrung von AbhilfemaRnahmen, Uberwachungs-
und Uberprufungsverfahren

Im Anhang sind in einem FLIESSCHEMA die verschiedenen MalRnahmen dargestellt, die ergriffen
werden missen, sobald ein Vorfall von Gewalt am Arbeitsplatz erkannt wird. Es zeigt den Ablauf der
Malinahmen, die ergriffen werden miissen, um den Vorfall zu dokumentieren und die notwendigen
Schritte zu unternehmen, damit er sich nicht wiederholt.

Im Folgenden werden die verschiedenen Phasen des FlieBschemas erldutert, um zu verstehen, was
zu tun ist.

3.1.

3.2. STUFE 1: IDENTIFIZIERUNG DER ABWEICHUNG

WER: MANAGEMENTTEAR UMD ALLE
ANDEREMN MITARBEITER

WIE: INTERME INSPEKTIOMEN,
BECBACHTUNGEN, BEARBEITUMNG
ViON BESCHWERDEM,

T T ECAEAHETTSRONTHOLOEN ~~ "~~~ "7~

In der Regel stellen Unternehmen neu eingestellten Mitarbeitern ein "Mitarbeiterhandbuch" zur
Verfligung. Das Mitarbeiterhandbuch enthdlt beschaftigungs- und arbeitsplatzbezogene
Informationen, Unternehmensrichtlinien und Verfahren, die die Mitarbeiter kennen und befolgen
missen. Zu den Inhalten eines Mitarbeiterhandbuchs gehoren beispielsweise Informationen (iber
den Verhaltenskodex, die Kleiderordnung, die Arbeitszeiten usw. sowie Uber Verfahren (z. B.
Beantragung von Urlaub) und Richtlinien (Umweltschutz, Geschenke von Kunden usw.). Auf diese
Weise tragen "Mitarbeiterhandbiicher" dazu bei, klare Grenzen in Bezug auf die Erwartungen des
Arbeitgebers an die Arbeitnehmer und umgekehrt zu ziehen. Ergdnzend zum
"Mitarbeiterhandbuch" kénnen verschiedene Ad-hoc-Richtlinien oder Anweisungen fiir einen
bestimmten Anlass (z. B. Urlaubsantrage) erlassen werden, die dem Personal per E-Mail oder

schriftlich mitgeteilt werden.

Der erste Schritt im Verfahren zur Bewadltigung von Vorfillen besteht also darin, das
Mitarbeiterhandbuch und etwaige Ad-hoc-Richtlinien/Anweisungen daraufhin zu tiberprufen, ob ein

bestimmter Vorfall davon abweicht.

In Anbetracht der Tatsache, dass sowohl das Managementteam als auch die Mitarbeiter gegen die
Richtlinien des "Mitarbeiterhandbuchs" in einer Weise verstollen kdnnen, die als Akt der Gewalt am
Arbeitsplatz angesehen werden kann, muss die Organisation interne Kontrollen durchfiihren, um
Abweichungen festzustellen. Dariber hinaus kénnen Abweichungen durch Beobachtung des
Verhaltens der Mitarbeiter, durch gemeldete Beschwerden oder durch interne Sicherheitskontrollen

(z. B. Videoliberwachung) festgestellt werden.
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3.3. STUFE 2: MELDUNG DES VORFALLS

WER: DIE PERSON, DIE DEM VORFALL
ANOMNYM ODER EPOMYM
IDEMTIFIZIERT HAT

i
i
|
|
|
|
WIE: MUNDLICH, SCHRIFTLICH ODER |
MIT HILFE DIGITALER HILFSMITTEL :
1
1
1
1
1
1
1
1
1

WO: AN DEN ABTEILLINGSLEITER, DEN
HE&S-KDORDMIMATOR ODER DEN
PERSQOMNALLEITER.

Jedes Mitglied der Organisation, das eine Abweichung von den vorgegebenen
Verhaltensrichtlinien feststellt, muss diese melden. Die Person, die die Abweichung festgestellt
hat, ist daflir verantwortlich, sie dem Leiter der entsprechenden Abteilung, dem Koordinator fiir
Gesundheit und Sicherheit oder dem Personalleiter zu melden. Die identifizierende Person kann
wihlen, ob sie die Abweichung eponym oder anonym und unter Ausschluss der Offentlichkeit
meldet. Dariiber hinaus hat die identifizierende Person drei Mdglichkeiten, die Abweichung zu
melden: mindlich, schriftlich oder mit Hilfe digitaler Hilfsmittel (E-Mail, nicht aber soziale

Medien).

Es ist zu beachten, dass der Beauftragte fir Sicherheit und Gesundheitsschutz die
Hauptverantwortung fiir die Bearbeitung gemeldeter Vorfdlle am Arbeitsplatz tragt. Es kann
jedoch vorkommen, dass eine andere Person einen Bericht (iber einen bestimmten Vorfall erhilt.
In diesem Fall muss der Arbeitsschutzbeauftragte unverziiglich von dieser Person informiert
werden. AuBerdem sollte das Unternehmen in Abwesenheit des Arbeitsschutzbeauftragten eine
andere Person mit der Bearbeitung von Vorfallen beauftragen. Auch in diesem Fall muss der
Beauftragte fir Sicherheit und Gesundheitsschutz lber den Fortgang des Verfahrens zur

Bearbeitung von Zwischenfillen informiert werden.

Hinweis: Fiir die Meldung von Vorféllen von Gewalt am Arbeitsplatz kann das Formular A - im

Anhang - verwendet werden.
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3.4. STUFE 3: AUFZEICHNUNG DES VORFALLS

i
i
| [ABTEILUNGSLEITER, |
" H&S-KDORDINATOR ODER |

! PERSOMALLEITER) 1

Die Person, die offiziell fiir die Bearbeitung von Vorfillen berufsbedingter Gewalt zustandig ist, muss
ein Register der Vorfalle fuhren und fir jeden Vorfall einen eigenen Ordner (physisch oder

elektronisch) anlegen, in dem alle Unterlagen tber den Vorfall aufbewahrt werden mussen.

Das Register ist ein Arbeitsdokument, das aufzeigt, welche Vorfille behandelt wurden oder derzeit
behandelt werden, und es enthalt eine Aufzeichnung der Ergebnisse und der MaBnahmen, die zur
Behebung des festgestellten Vorfalls ergriffen werden missen. In der Regel enthilt ein

Vorfallregister die folgenden Informationen:

- Kennung des Vorfallsberichts, z. B. eine Nummer;

- Eine kurze Beschreibung des Vorfalls;

- Das Datum und die Uhrzeit des Vorfalls;

- Der Ort des Vorfalls, z. B. die Kiiche, die Bar usw;

- Name(n) aller an dem Vorfall beteiligten Personen;

- Der Name der Person, die den Vorfall gemeldet hat;

- Die Einzelheiten der KorrekturmaRnahmen;

- Name der fir die AbhilfemaBnahmen zustdandigen Person;

- Das Zieldatum fir etwaige KorrekturmaBnahmen;

- das Datum, an dem die KorrekturmaBnahmen abgeschlossen sind; und

- Einzelheiten zu etwaigen Uberpriifungen des Vorfalls und AbhilfemaRnahmen, z. B. durch den
Gesundheits- und Sicherheitsausschuss.
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3.5. PHAsE 4: KOMMUNIKATION (UBER DEN VORFALL)

IMMER IBMER IMMER

EINTRAGUMNG DES 1
VORFALLS IN DAS !
UBERWACHUNGSPROTOK |

- — OO R AN ATOREN - — -

Der offensichtlichste Empfanger eines Vorfalls von Gewalt am Arbeitsplatz ist der Gesundheits- und
Sicherheitsbeauftragte (H&S-Beauftragter). Der Beauftragte fiir Sicherheit und Gesundheitsschutz
reagiert auf Bedenken und Beschwerden von Arbeitnehmern/Arbeitgebern, untersucht diese und
ergreift geeignete MaRnahmen. Er untersucht Unfélle und Verletzungen, die sich am Arbeitsplatz
ereignen. Er ist verantwortlich fiir die Einrichtung von Ausschiissen fiir Sicherheit und

Gesundheitsschutz am Arbeitsplatz und Gberwacht deren Arbeit.

Wenn dies aus irgendeinem Grund nicht moglich ist, kann der Abteilungsleiter der
HORECA-Einrichtung der erste Ansprechpartner sein. Unabhangig davon, bei wem die Meldung

eingeht, missen die folgenden Aufsichtsbehorden letztendlich alle benachrichtigt werden:

l. Leiter der Personalabteilung
II.  Top-Management (d.h. der Generaldirektor des Hotels)
Il. Leiter der betroffenen Abteilung

IV. Koordinator fiir Gesundheit und Sicherheit

Der Sicherheits- und Gesundheitsschutzkoordinator muss den Vorfall dann in das

Uberwachungsprotokoll fiir Vorfille eintragen.
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3.6. PHASE 5: UNTERSUCHUNG

-
: WIE: IDENTIFIZIERUNG DER GRUNDURSACHE DES |
! PROBLEMS MIT HILFE VON INSTRUMENTEN WIE !
1 1
1 1

DEM URSACHE-WIRKLINGS-DIAGRAMMN.

Die offizielle Registrierung des Vorfalls in der Vorfallskontrolldatei 16st eine Untersuchung aus.
Daher muissen die entsprechenden Beweise vorgelegt werden (z. B. Bilder/Videos von
Uberwachungskameras/Zeugen). Der Hauptzweck der Untersuchung besteht darin, die
Grundursache des Problems mit Hilfe von Instrumenten wie der Ursache-Wirkungs-Methode zu
ermitteln. Die Ursache-Wirkungs-Analyse, auch "Ursache-Wirkungs-Diagramm" genannt, ist ein
Bewertungsinstrument, das Brainstorming- und Mind-Mapping-Techniken kombiniert, um die

moglichen Ursachen eines Problems zu untersuchen.

Noch wichtiger ist, dass die aus der Untersuchung gewonnenen Informationen so genutzt werden,

dass wirksame Losungen fiir das zugrunde liegende Problem entwickelt werden.

Hinweis: Das Formular B - im Anhang - kann zur Untersuchung von Vorfillen von Gewalt am

Arbeitsplatz verwendet werden.

3.7. STUFE 6: FESTLEGUNG DER KORREKTUREN

i KORREKTUR: DIE SOFORTHGEM

1

1

WER; [ P M

' PAASSMAHMEN, DIE  ERGRIFFEN | R. DIE ERSON,
]
]
1

! UNTERSUCHUNG
1 WERDEN MUSSEM, LIM DEN VORFALL

i ABHILFEMASSNAHMEN: DiE :

| MASSHAHMEN heOSSEN |

| DURCHGEFOHRT WERDEN, DAMIT |

i _SICH __ DER___NORFALL __ MICHT _|
WIECERHOLT.

Um festzustellen, welche KorrekturmaRnahmen erforderlich sind, um zu verhindern, dass sich ein
Vorfall wiederholt, missen alle potenziell beitragenden Faktoren bericksichtigt werden. Die
meisten Vorfille im Gastgewerbe hingen mit den Faktoren zusammen, die im
Untersuchungsbericht (Formular B) im Anhang aufgefiihrt sind. Dabei handelt es sich um das
Umfeld, in dem die Mitarbeiter arbeiten, die Menschen (sowohl Géaste als auch Mitarbeiter) und die

Arbeitssysteme, die von der Hotelleitung eingerichtet wurden.

Bei der Festlegung der erforderlichen Korrekturen als Reaktion auf einen Zwischenfall sollten die

beitragenden Faktoren jedoch nicht isoliert betrachtet werden, da ihnen immer eine Grundursache

ZUSAMMENARBEIT BT
ARBEITSSCHUTZKOORDINATOR, DEN
PERSOMALLEITER UMD
GESCHAFTSLEITUNG DURCHGEFUHRT

_ T PR
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zugrunde liegt. Das heiRt, es gibt immer eine Erklarung dafiir, warum ein bestimmter Faktor zu
einem Zwischenfall gefiihrt hat. Die Herausforderung besteht also darin, die Grundursache eines
Vorfalls zu ermitteln. Zu diesem Zweck kann man eine Technik anwenden, die als "Five Whys"
bekannt ist. Bei dieser Technik handelt es sich um eine iterative Fragetechnik, die dazu dient, die
einem bestimmten Problem zugrunde liegenden Ursache-Wirkungs-Beziehungen zu verstehen. Der
erste Schritt besteht darin, die Frage zu stellen: "Warum ist das passiert" (der Vorfall). Sobald eine
Antwort auf die oben genannte Frage vorliegt, muss man genau dieselbe Frage so lange
wiederholen, bis man zu einer Schlussfolgerung gelangt. Die Schlussfolgerung ist im Wesentlichen
dann erreicht, wenn die Frage "Warum?" keine weitere Antwort mehr ergibt und die endgiiltige
Antwort die Grundursache angibt. Dabei ist zu beachten, dass je nach Problemstellung und Art der
zugrunde liegenden Ursache mehr oder weniger als finf Iterationen erforderlich sein kénnen. Die

folgende Abbildung veranschaulicht die Anwendung der Five Whys anhand eines Beispiels.

3.7.1. Die FOUNF GRUNDE IN DER PrAXIS

Problem: Ein Mitarbeiter hat einen seiner Kollegen verbal angegriffen

Why?

Employesas
feel that
they are not
paid
enough.

Why? Why?
The hotel
has a

Why?

Why did this Why? The hotel
occur? The 13

The employee is is
stently understaf
assigned a fed
heavy workload

employes
was DT'EE-E-Ed
for time

The employee
was stressed

high
turnover
rate

ROOT
CAUSE

Wie man daraus schlieBen kann, hilft die Technik, die Grundursache direkt und die Faktoren, die zu
einem Vorfall beitragen, indirekt zu ermitteln. Sobald das Managementteam (ber diese wertvollen
Informationen verflgt, kann es die notwendigen Korrekturen vornehmen, um zu verhindern, dass

sich ein Vorfall wiederholt.

3.8. STUFE 7: KOMMUNIKATION (UBER DIE ABHILFEMASSNAHME)
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Die Mitglieder des Managements miissen sich gegenseitig Uber die vorgeschlagenen Korrekturen
informieren. Da es sich in dieser Phase um ein offizielles Verfahren fiir das Management von
Vorfdllen handelt, sollte der Kommunikationsprozess protokolliert werden, damit ein Nachweis
dafiir vorliegt, dass er stattgefunden hat. Zu diesem Zweck kann das Managementteam digitale oder

physische Instrumente verwenden, solange die Kommunikation aufgezeichnet wird.

3.9. STUFE 8: UMSETZUNG DER ABHILFEMASSNAHMEN

| WER; DIE BEAUFTRAGTE[N) |
——=i PERSON(EN)/ ABTEILUNGIEN) i

Die Durchfiihrung von AbhilfemalBnahmen erfordert die Erstellung eines Plans. Der Grund dafiir ist,
dass Plane es der Organisation ermoglichen, ihre Fortschritte bei der Beseitigung der Grundursache
eines Vorfalls zu verfolgen. Zu diesem Zweck kénnen Organisationen einen so genannten
"KorrekturmaRBnahmenplan" verwenden, ein Dokument, das eine Reihe von Malnahmen zur
Behebung von Problemen und Liicken in den organisatorischen Verfahren auflistet, die sich negativ
auf das Unternehmen auswirken kdnnten. Er umreifst im Wesentlichen den Prozess zur Losung eines

Problems, das das Unternehmen daran hindert, seine Ziele zu erreichen.

Der Anhang enthilt einen Korrekturplan, der verwendet werden kann (Formular C). Durch die
Beantwortung der Fragen in dem vorgeschlagenen KorrekturmalRnahmenplan kénnen die Manager
sicherstellen, dass die Umsetzung der KorrekturmaRnahmen erfolgreich ist. Der Grund dafir ist,
dass ein konkreter Plan das Ratselraten aus der Gleichung entfernt und somit das Vertrauen der

Manager in die Umsetzung der KorrekturmalBnahmen starkt.

3.10. Sture 9: UBERPRUFUNG DER UMSETZUNG

WER; DIE PERSON, DIE DIE
AKTION BESTIMMT HAT

Die Uberpriifung der Umsetzung von AbhilfemaRnahmen bedeutet, dass der Nachweis erbracht

werden muss, dass die Ursachen fiir die Vorfdlle beseitigt oder zumindest minimiert wurden.
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Dariiber hinaus ist zu bedenken, dass die Beseitigung einer bestimmten Ursache nicht immer

moglich ist. Daher kann eine Verringerung des Risikos manchmal dennoch ein zufriedenstellendes

Ergebnis sein.

Um zu Uberprifen, ob die Ursache minimiert oder beseitigt wurde, sind Beweise erforderlich.
AulRerdem sollte der Nachweis auf Fakten beruhen und daher vorzugsweise in Form von Daten oder
Aufzeichnungen erfolgen. Alternativ kdnnen auch einfache Beobachtungen aus erster Hand oder
mindliche Aussagen als Beweismittel herangezogen werden. In manchen Fallen kann jedoch eine
Vielzahl von Beweisen vorliegen, deren Prifung ein recht ineffizienter Prozess sein kann. Aus
diesem Grund ist es wichtig, eine Stichprobe der Beweise zu ziehen, so dass nur eine reprasentative

Untergruppe der Beweise griindlich untersucht wird.

Im Allgemeinen sollte der Uberpriifungsprozess darauf abzielen, die folgenden Fragen anhand von

Nachweisen zu beantworten:

- Wurde die Grundursache angegangen?

- Wurden die AbhilfemaRnahmen vollstandig umgesetzt?

- Wurden irgendwelche Verfahren neu gestaltet?

- Wurden die Mitarbeiter tiber etwaige Anderungen informiert?
- Ist das Problem erneut aufgetreten?

- Wurde die Geschiftsleitung tiber etwaige Anderungen informiert?
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3.11. St1uFe 10: BEwerRTUNG DER WIRKSAMKEIT DER ABHILFEMASSNAHMEN
U WER: | ABTELUNGSLENTER, !
KOORDINATOR FUR PERSOMAL :
LN SOTIALES, !

PERSOMALLEITER,

UNTERMEHMEMSLEITUNG

Der Abteilungsleiter, der Arbeitsschutzkoordinator, der Personalleiter und die oberste Leitung
missen die Effizienz der KorrekturmaRnahmen bewerten. Darliber hinaus ist es eine gute Praxis, die
Wirksamkeit der KorrekturmaBnahmen nach einem bestimmten Zeitraum zu bewerten. Erweist sich
die AbhilfemaBnahme jedoch als unwirksam oder ineffizient, sollte sie neu bewertet und

Uberarbeitet werden.

Was das Bewertungsverfahren anbelangt, so gibt es keine ausschlieRliche Methode zur Messung
der Effizienz einer Korrekturmallnahme. Eine vorgeschlagene Methode zur Bewertung der

Wirksamkeit eines Prozesses ist die Scorecard.

3.11.1. ENTWICKLUNG EINER SCORECARD

Eine Prozessleistungs-Scorecard ist das Verhalten eines Prozesses im Laufe der Zeit. Die folgenden
drei Schritte vereinfachen die Art und Weise, wie und was in einer Scorecard zu messen ist, um

sicherzustellen, dass die Prozesse die gewiinschten Ergebnisse liefern.
1) Einhaltung der Vorschriften messen

Zunachst missen Sie wissen, ob die Mitarbeiter die Schritte in Ihrem Kernprozess einhalten. Sie
missen Uberpriifen, ob der Prozess richtig ausgefiihrt wird. Eine Moéglichkeit, dies zu messen,
besteht darin, stichprobenartig einen wichtigen Schritt im Prozess zu liberprifen, um
sicherzustellen, dass er richtig ausgefiihrt wird. Sie mlssen nicht jeden Schritt oder jede Instanz
jedes Schrittes Gberprifen. Sie missen nur gentigend Instanzen und Schritte Gberprifen, um
genlgend Daten zu erhalten, damit Sie sich davon lberzeugen kdnnen, dass lhre Mitarbeiter den

Prozess konsequent befolgen.
2) Frequenz messen

Wie oft wird der Schritt durchgefiihrt? Wenn es sich um einen Schritt handelt, der nur einmal im

Quartal durchgefiihrt wird, lohnt es sich wahrscheinlich nicht, ihn in einer wéchentlichen Scorecard
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zu messen. Wenn es sich um einen Schritt handelt, der 42 Mal pro Woche durchgefiihrt wird,

kdnnen Sie mit einer Handvoll Stichproben die bendtigten Daten erhalten.
3) Messung des Ergebnisses

Hier wird das erwiinschte Ergebnis gemessen. Wenn alle Schritte des Prozesses befolgt wurden,
sollte das Ergebnis des Prozesses das richtige Ergebnis liefern. Wenn das Ziel beispielsweise darin
besteht, zwei Inspektionen pro Woche durchzufiihren oder die Empfangstatigkeit zwei Stunden pro
Tag aufzuzeichnen, dann sind dies die gewtlinschten Ergebnisse, die wir in der Scorecard messen

wollen, um zu wissen, ob in einer bestimmten Woche die richtigen Ergebnisse erzielt werden.

So setzen Sie das Ganze zusammen. Angenommen, Sie messen die Einhaltung der Vorschriften, die
Haufigkeit und das Ergebnis in einer Ihrer Scorecards. Wenn die Zahlen zur Einhaltung und
Haufigkeit zeigen, dass ein bestimmter Prozess auf dem richtigen Weg ist, aber das messbare
Ergebnis nicht stimmt, dann bedeutet das entweder, dass ein Funktionsfehler im Prozess vorliegt
oder dass es ein Problem mit den Mitarbeitern gibt. Méglicherweise haben die Mitarbeiter ihre
Rolle in dem Prozess nicht verstanden, sind nicht motiviert genug, sich daran zu beteiligen, oder

haben nicht die Fahigkeit, ihn durchzufiihren.

i WER; HES-KOORDINATOR, |
Der Arbeitsschutzkoordinator und der Personalleiter konnen eine Datenanalyse durchfiihren, um
bei der Uberpriifung der Verfahren zur Umsetzung von AbhilfemaRnahmen wertvolle Erkenntnisse
zu gewinnen. Sie kdnnen zum Beispiel untersuchen, wie viele Vorfille in einem bestimmten
Zeitraum aufgetreten sind, und die Daten aus der Untersuchung von Vorfillen nutzen, um die

Ursachen fiir einen bestimmten Vorfall besser zu verstehen. Auf diese Weise kdnnen &dhnliche

Vorfalle in Zukunft vielleicht besser verhindert werden.

4. Anhang
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Datum des
Berichtet von: Berichts:
Titel / Rolle: Vorfall Nr.:
Abteilung:
INFORMATIONEN ZUM VORFALL
Art des Datum des
Vorfalls: Vorfalls:
Standort:
Stadt: Postleitzahl:
Verwundungen:

Ermittelte Gefahrdung:

Stellungnahme der betroffenen Partei

Name/Rolle/Kontaktangaben der beteiligten Parteien
1

2

3

Name/Rolle/Kontaktangaben der Zeugen

1
2
3
Unterschrift
Name des des

Datenschutzbeauftragten: Vorgesetzten: Datum:
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Details zum Vorfall

Name der an dem
Vorfall beteiligten

Person:

Datum des Vorfalls:

Ort des Geschehens:

Untersuchungsteam fiir Vorfille: (Name, Rolle)

Welche Aufgabe wurde zum Zeitpunkt des Vorfalls ausgefuhrt?

Was ist passiert?

Warum ist das passiert?

Welche Faktoren haben zu dem Vorfall beigetragen?

Umwelt Menschen

Beleuchtung Allein arbeiten Drogen/Alkohol Zeitdruck

Layout/Gestaltung Andere Personliche Andere
Probleme/Stress

Arbeitssysteme Andere Faktoren

Nicht identifizierte Unzureichende

Gefahr Ausbildung/Aufsicht

Unzureichende Andere

Kontrollen

durchgeflhrt

AbhilfemaBnahmen

Beitragende Welche MaRnahmen Wer ist fiir die Deadline

Faktoren (aus der

obigen Liste)

werden ergriffen, um

Behebung des
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das Problem zu

beheben?

Problems

zustandig?

Wurde das Problem behoben?

Name Unterschrift

Datum

Die an dem Vorfall beteiligte

Person:

Beauftragter fur Gesundheit
und Sicherheit:

Manager/Vorgesetzter:
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4.4. FoRMULAR C - PLAN FUR ABHILFEMASSNAHMEN

Beschreiben Sie das Problem

Was soll getan werden? (Aktionsschritte, Beschreibung)

Warum soll es getan werden? (Rechtfertigung, Grund)

Wo soll die MaBnahme durchgefiihrt werden? (Ort, Gebiet)

Wann wird das Projekt abgeschlossen sein? (Zeit, Daten, Fristen)

Wer wird es tun? (Wer ist verantwortlich?)

Wie wird es gemacht? (Methode, Prozess)

Wie viel? (Was wird es kosten, es zu machen?)




