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Vorwort

Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,

jede und jeder von uns wiinscht sich Respekt. Das heiBt Wertschatzung daftir, was wir
denken, flihlen und tun. Das heiBt Aufmerksamkeit, wie wir sind und was wir im Leben
erreichen wollen. Gegenseitiger Respekt, ein respektvolles Miteinander — das ist die Grund-
lage fiir jede friedliche Gesellschaft, und fir jedes Unternehmen, das dauerhaft erfolgreich
sein will.

Doch Respekt fllt nicht vom Himmel. Menschen sind verschieden. Uberall, wo Menschen
zusammen leben und zusammen arbeiten, muss Respekt oft taglich neu errungen, erstrit-
ten, gelebt werden. Damit dies gelingen kann, braucht es klare Regeln und Schutzrdume.

Daher bin ich sehr froh, dass nun dieses Schutzkonzept vorliegt, das die Regeln und Schutz-
raume in unserem Unternehmen sehr praxisorientiert beschreibt. Es erganzt hervorragend
unser Leitbild und das Ethikpapier, mit dem wir uns bereits vor Jahren auf den Weg zu
mehr Pravention gegen Gewalt und angemessenes Handeln im Interventionsfall gemacht
haben.

Mein herzlicher Dank gilt der Projektgruppe, die das Konzept mit groBem Engagement er-
arbeitet und mit dem Elternbeirat, dem Werkstattrat und dem Betriebsrat abgestimmt hat.

Ich wiinsche mir, dass sich das Schutzkonzept im Alltag bewahrt und ein wichtiges Instru-
ment wird, mit dem wir unser Unternehmen zu einem mdglichst sicheren Ort vor Gewalt
machen.

Denn die Lebenshilfe Werkstdtten sind Orte, an denen wir Vielfalt in besonderer Weise
respektieren.

N ﬁaﬂu Qe

Norbert Zimmermann
Geschéftsfihrer
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Einleitung

., Wo Menschen miteinanderleben und arbeiten,
kann es zu unbeabsichtigten oder beabsichtigten Ubergriffen kommen.
Ftir Menschen mit geistiger Behinderung,
die auf Unterstiitzung durch ambulante Dienste oder Einrichtungen angewiesen sind,
bestehtein hbheres Risiko, von Grenziiberschreitungen,

Ubergriffen und Gewalt betroffen zu sein." !

Vielfaltige Studien zeigen ein erhéhtes AusmaB von Gewalt an Menschen mit Behinderung.
Seit Herbst 2011 liegen in Deutschland erste offizielle Daten zum Thema Gewalt und Be-
hinderung vor. Die Studie ,, Lebenssituationen und Belastungen von Frauen mit Beeintréch-
tigung und Behinderung in Deutschland® wurde im Auftrag des Bundesfamilienministeriums
durchgefiihrt. Dabei wurden 1.500 Frauen im Alter von 16 bis 65 Jahren in Einrichtungen
der Behindertenhilfe befragt. Es berichteten 78-84 %, dass sie Gewalt und verletzende
Handlungen im Erwachsenenalter erleben mussten. Davon waren 69-75 % koérperliche
Ubergriffe und um die 29-43 % sexuelle Gewalt. Weitere Studien belegen, dass auch viele
Manner mit Behinderungen von Gewalt betroffen sind. ?

Bis heute werden Forschungen sowie Reportagen zum Thema Gewalt in Einrichtungen der
Behindertenhilfe durchgefiihrt. Die Ergebnisse zeigen die hohe Gewaltbetroffenheit und das
erschreckende AusmalB, in dem Menschen mit Behinderungen Gewalt in ihrem Leben er-
fahren mussten.

Die Lebenshilfe Aachen Werkstétten & Service GmbH wird sich dem Thema Gewalt sowie
grenzverletzendem oder Ubergriffigem Verhalten mittels Praventions- und Interventions-
maBnahmen stellen. Unsere Werkstatt ist eine von zurzeit 700 Werkstatten in ganz Deutsch-
land. Die Werkstatt zahlt damit nicht zu einem gewinnorientierten Gewerbe, sondern stellt
fur Menschen mit einer geistigen, psychischen oder schweren kérperlichen Behinderung

! Bundesvereinigung Lebenshilfe e.V. (Hrsg.) (2017): Gewalt in Diensten und Einrichtungen verhindern. Eine
Praxishilfe der Bundesvereinigung Lebenshilfe. Marburg/Berlin, S. 3

2 Bundesministerium fiir Familie, Senioren, Frauen und Jugend (2013): Lebenssituation und Belastung von
Frauen mit Behinderung und Beeintréchtigung in Deutschland. (abgerufen am 01.06.2019)
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eine Institution zur beruflichen Rehabilitation dar. Zu unserem Auftrag gehdort es, die Teil-
nahme am Arbeits- und Gemeinschaftsleben zu ermdglichen und unsere beschaftigten Mit-
arbeiter in ihrem padagogischen Arbeitsalltag individuell zu fordern. 3

Unsere Arbeitsweise orientiert sich an unserem Leitbild sowie dem dazugehdrigen Ver-
haltenskodex. Beide werden im Folgenden noch genauer dargestellt. Zu unseren Leitsat-
zen haben wir ein Schutzkonzept erstellt, welches sich ausfiihrlich mit dem Thema der Ge-
walt befasst. Die heutigen Studien, Forschungen oder Reportagen lber die Gewaltbetrof-
fenheit zeigen, dass eine fachliche Prévention von Gewalt, Grenzverletzungen und Ubergrif-
fen innerhalb jeder Einrichtung notwendig ist. Zudem miissen angemessene Interventions-
maBnahmen als Wegweiser fur den padagogischen Arbeitsalltag mitgegeben werden.

Das Konzept soll dem Schutz aller Mitarbeiter dienen. Dabei méchten wir vor allem flr
unsere beschaftigten Mitarbeiter einen adaquaten Schutz wahrend ihrer Arbeitszeit bieten.
Ferner nehmen wir die individuellen Erfahrungen unserer hauptamtlichen Mitarbeiter wahr
die in ihrem Arbeitsalltag ebenso Interaktionen durch Gewalt erleben, und entwickeln ent-
sprechende PraventionsmaBnahmen.

Die Gewalt selbst kann von jedem internen Mitarbeiter, aber auch externen Personen in-
nerhalb einer Werkstatt ausgehen, unabhangig von Behinderung, Geschlecht, Alter, Reli-
gion oder auch Beruf.

Aus diesen Griinden wird klar: ein Schutzkonzept zur Gewaltpravention und ein res-
pektvoller Umgang mit dem Thema Gewalt ist flr die Werkstdtten der Lebenshilfe Aachen
von hoher Bedeutung. Das Konzept wird, verschiedene Auspragungen/Formen von Gewalt
aufzeigen und hilft auf Gewalt fachlich angemessen zu reagieren.

3 Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH (2018): Unser Auftrag. S. 7f. (abgerufen am 20.05.2019)
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@) Lebenshilfe Aachen

Werkstdtten & Service cmbH

Unsere Leitsatze

Leitbild

in verstindiicher Sprache

Die Lebenshilfe Aachen Werkstétten & Service GmbH ist ein zukunftsorientiertes Unternehmen der
Sozialwirtschaft.

Unser Ziel

Unser Ziel ist die Schaffung beruflicher Teilhabe fiir Menschen mit Behinderung.

Dabei orientieren wir uns an den Anspriichen eines inklusiven Arbeitsmarktes.

Und am Selbsthilfe- und Mitbestimmungsgrundsatz unseres Gesellschafters Lebenshilfe Aachen e.V..

Wir erreichen unsere Ziele durch innovative, qualitdtsbewusste und marktorientierte Produkte und
Dienstleistungen.

Diese bieten eine Vielfalt an Beschaftigungsmdglichkeiten, auch fiir Menschen mit schweren
mehrfachen Behinderungen.

Unsere Arbeitsweise
Im Mittelpunkt unseres Handelns stehen die Anforderungen unserer Kunden.

Wir sichern unsere Wettbewerbsfahigkeit durch eine hohe Qualifizierung aller Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter.

Die Qualitét unserer Leistungen geniigt héchsten Anforderungen.
Angehirige, Betreuer und Werkstattgremien sind in wichtige Entscheidungen einbezogen.
Diesem Selbstverstandnis flihlen sich alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verpflichtet.

Unser Umgang miteinander
Wir begegnen uns mit Respekt und Wertschatzung.
Wir pflegen einen situativen Fiihrungsstil.

Im Mittelpunkt unseres Handelns stehen die Wiirde, Bediirfnisse und Kompetenzen der Menschen
mit Behinderung.

Die Entwicklung unserer Mitarbeiter
Wir stérken die Leistungsfahigkeit unserer Mitarbeiter.
Wir fordern dies durch individuelle berufliche Ausbildung und Weiterbilduna.

Darliber hinaus unterstiitzen wir den Ubergang unserer Mitarbeiter mit Behinderung auf den ersten
allgemeinen Arbeitsmarkt.

W;. o
Mor Zimmermann

Geschaftsfiihrer
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Ethikpapier Stand 7.4.2016/NZ

Mit unseren Verhaltensgrundsitzen geben wir unseren hauptamtlichen Mitarbeitem® einen
Wegweiser an die Hand, der die wesentlichen Grundprinzipien unseres Handelns
zusammenfasst, konkretisiert und uns alle somit in der Bewsltigung der rechtlichen und
ethischen Herausforderungen bei der taglichen Arbeit unterstiitzt.

Der Inhalt des vorliegenden Verhaltenskodexes ist fur den Geschaftsfiihrer und alle
Mitarbeiter der Lebenshilfe Aachen Werkstitten & Service GmbH verbindlich.

Unser gemeinsames Ziel ist es, die Wirde eines jeden Menschen zu achten und ihn
wertschatzend zu behandeln.

Insbesondere den beschaftigten Mitarbeitern wollen wir ein Gefiihl des Angenommen-seins
vermitteln. Beim Umgang mit unseren beschaftigten Mitarbeitern und deren Familien wahren
wir stets deren Wirde und ihr Recht auf Selbstbestimmung im Rahmen der
Werkstattstrukturen. Alle medizinischen, pflegerischen, padagogischen MabBnahmen tragen
den Schutzauftrag nach kérpericher und seelischer Unversehrtheit Rechnung.

Verletzungen dieses Grundsatzes durch hauptamtliche Mitarbeiter nehmen wir nicht hin.

Entsprechend unserem Leitbild gehen alle Mitarbeiter wertschatzend miteinander um.
Diskriminierungen von Mitarbeitern, z.B. wegen des Geschlechts, der Abstammung, der
Sprache, seiner Herkunft, seines Glaubens, seiner religiésen oder politischen Anschauungen
oder der sexuellen Orientierung tolerieren wir nicht. Dies gilt ebenso fiir jede Form wvon
Gewalt oder Mobbing.

Wir sind uns bewusst, dass im Arbeitsalltag Situationen auftreten konnen, die zur Abwehr
einer Eigen- bzw. Fremdgefdhrdung, wvorribergehend einschrankende MaBnahmen
erforderlich machen. Jede Handlung in dieser Form muss im direkten Anschluss
dokumentiert werden. Die Dokumentation muss Ort, Zeit, die Namen aller Beteiligten, den
Anlass, Art und Umfang der durchgefiihrten MaBnahme enthalten. Zeugen sind ggf. ebenfalls
zZu benennen. Die Leitung Soziales, Bildung und Mitarbeiterentwicklung ist (ber den
jeweiligen Vorgesetzen des Bereiches umgehend zu informieren.

Der vorliegende Verhaltenskodex bietet eine Richtlinie, nach der wir unser Verhalten im
betrieblichen Alltag ausrichten. Er erhebt keinen Anspruch auf Vollstindigkeit, sondern halt
dazu an, dass alle Mitarbeiter ihr Verhalten stets auf Ubereinstimmung mit den Werten, dem
Leitbild und den hier vorliegenden Regeln des Verhaltenskodex unseres Unternehmens

liberpriifen.

1 fws Grinden der besseren Lesbarkeit wird in diesem Ethikpapier der mannliche Terminus
verwendet.
Dies soll in keiner Weise sine Diskriminierung des weiblichen Geschlechts darstellen,

Gewaltschutzkonzept der Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH, [Stand 24.05.2022]
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Handlungsleitlinien zum Ethikpapier

Figl der Handlungsleitlinien ist es, den hauptamtlichen Mitarbeitern Handlungssicherheit fiir
das tagliche Zusammenarbeiten mit Menschen mit Behinderung zu geben. Ez geht darum,
Mitarbeitende im Umgang mit Macht zu sensibilisieren und in ihrer Verantwortung zu unter-
stiitzen. Die Handlungsleitlinien bieten eine Grundlage zur offenen Auseinandersefzung mit
dem Thema Gewalt und Aggression und stellen sich gegen eine Tabuisierung. Sie beinhalten
Aussagen, die sich auf den padagogischen Kontext der tiglichen Arbeit beziehen,

Wir verpflichten uns,

dem beschaftigten Mitarbeiter gegeniiber stets eine respekivolle und geduldige Hal-
tung zu wahren,

wertschdtzend und achtsam miteinander umzugehen,

7u einer Halung der Akzeptanz gegeniiber unterschiedlichen Lebensentwiirfen, im
Rahmen unserer gesellschaftlichen Werte und Normen,

zu einer Haltung der Akzeptanz gegeniber der Herkunft, des Glaubens, der politischen
und sexuellen Orientierung,

die Grenzen des Andersn zu respektieren,

einen achtzamen kdrperlichen N3he-Distanz Umgang zu wahren,

die Intimsphdre der Mitarbeiter zu wahren, indem wir anklopfen, darauf achten, dass
Toiletten getrennt nach Geschlechtem benutzt werden, die Tiren verschlossen sind
und die Mitarbeiter nur vollstindig bekleidet durch den Flur gehen. Ebenso werden die
Wiinsche der Mitarbeiter insbesondere im Bereich der Pflege bei der Einarbeitung neu-
en Personals bzw. bei Praktikanten beachtet,

verletzende AuBerungen, Beleidigungen, Hetze oder Pabeln nicht zu dulden,

Schlagen oder anderweitige gegenseitige Angriffe nicht zu dulden,

ein menschenunwiirdiges Verhalten sofort zu unterbinden und darauf hin zu weisen,
einen respektvaollen, wertschitzenden Umgang vorzuleben und jeden darin zu unter-
stiitzen, einen guten sozialen Umgang zu erlermen,

niemals sine YVorverurteilung stattfinden zu lassen und nicht zuzulassen, dass jemand
vorgefihrt wird,

Streitigkeiten oder komperliche Gewalt sofort zu unterbinden und die Konflikkpartner zu
trennen,

die Selbststandigkeit der beschaftigten Mitarbeiter zu wahren und zu férdem,
wertschétzende, angemessene und situationsbezogens verbale Kommunikation zu
pflegen,

bei Menschen mit denen die Kommunikation gestiért oder gar nicht vorhanden ist, die
Betreuung in Absprache mit mehreren Beteiligten erfolgen zu lassen,

wenn diskriminierende AuBerungen von Seiten eines Mitarbeiters oder Kollegen kom-
men, einzugreifen und uns dagegen zu dubern,

Verstéfie gegen unsere Handlungsleitlinien nicht zu akzeptieren und diese mit unsersm
Vaorgesetzten zu kommunizieren,

notwendige Konseguenzen immer situationshezogen und in sinem inhaltlichen Zu-
sammenhang zu gestalten,

sicher zu stellen, dass eine zeitnahe Reflektion und Spiegelung der jewsiligen Situation
erfolgt,

erforderliche Interventionen transparent zu vermitteln

Gewaltschutzkonzept der Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH, [Stand 24.05.2022]
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* in beqginnenden krisenhaften Situationen deeskalierend zu handeln und versuchen dem
Menschen eine Ausweichmoglichkeit zu Auto- oder Fremdaggression zu bisten.

Beispicle:
Bewegung, Spazieren, Umlenkung in Sport, andere Reize schaffen, schaukeln,

Ruhephasen, Rickzug in einen ruhigen Bereich,

Verminderung der Sinneswahrmehmung / Verringerung von Reizen,

untypische Reaktionen,

angenehme Atmosphare schaffen.

* in besonders kritischen Situationen geeignetz MaBnahmen zum Selbst- und Fremd-
schutz zu ergreifen. Hierbei sollte alles in Betracht gezoogen werden, was zum Selbst-
und Fremdschutz angemessen erscheint, bis die Motsituation beseitigt ist:

unbeteiligte Beschaftigte in Sicherheit bringen, um sie vor Angriffen zu schitzen.
sich selber auberhalb der Reichweite eines Anariffes bringen [ Angriffe vermeiden.
bei Autoaggressionen wie z.B. Haare ausreiben Arme festhalten, bis die Person
sich beruhigt hat / die Situation beendet ist. Eremnte Deeskalationsstrateqgien ein-
setzen, Hilfe holen, bzw. Zeuge dabei haben, um die Situation bewéltiogen und als
angemessen bewerten zu kinnen.

o bei Gefdhrdung der sigenen Unversehrtheit Angriff abwehren, Angreifer festhalten,
bis die Motsituation vorbei ist, bzw. der Angreifer sich beruhigt hat. Weiterhin De-
eskalationsstrategien anwenden. Hilfe, bzw. Zeuge dabei haben, um die Situation
bewaltigen und als angemessen bewerten zu kinnen.

o Vorgehensweise dokumentieren und die Leitung Soziales, Bildung und Mitarbeiter-

entwicklung tiber den Vorgesetzten informieren.

im Team Desskalationsstrategien erarbeiten und refiektieren

Bereitschaft filr Reflektionen und Fallbesprechungen im Team

Unterstitzung durch Beratung,- und Supervisionsangebote annehmen

LA R R N =

Durch unser verantwortungsvolles Handeln tragen wir zur Umsetzung unserer ethischen
Grundsdtze bei und unterstitzen die Weiterentwicklung in unserem Unternehmen zum Wohle
aller beschaftigten Mitarbeiter/innen.

Qg r
N 7 !I'uw ﬂﬂﬂ:‘" -{! !‘lll-ﬂ T}

Ndebert Zimmermann Elke Mingers '
Geschaftsfihrer Leitung Sozialer Dienst

Vorname Name
Mitarbeiter/in
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Teil1 Begriffe und Auspragungen von Gewalt

Was ist Gewalt?

Fir das vorliegende Schutzkonzept und die dazugehérigen Praventions- und Interventions-
maBnahmen ist es zunachst notwendig, den Begriff der Gewalt zu definieren und zu ver-
stehen. Zusatzlich werden die unterschiedlichen Gewaltformen und Auspragungen von Ge-
walt erklart.

Dabei stellen sich die Fragen:

o Was ist Gewalt?
o Wann beginnt Gewalt?
o Welche Gewaltformen und Auspragungen von Gewalt gibt es?

Es gibt viele unterschiedliche Ansatze zur Begriffserkldarung von Gewalt in ihren verschiede-
nen Formen. Daher ist es schwierig, eine ganzheitliche Definition zu benennen, die alle
wichtigen Eigenschaften und Grenzen von Gewalt beinhaltet.

Nach Angaben der Weltgesundheitsorganisation (WHO) gibt es keine weltweit einheitliche
Definition, da es ein duBerst diffuses und komplexes Phanomen ist, das sich einer exakten
wissenschaftlichen Definition entzieht.

Wissenschaftliche Erklarungen fiihren hier nicht zum Ziel, denn jeder Mensch empfindet
anders. Hier spielen personliche Erfahrung, kulturelle Einfllisse und Einstellungen eine groBe
Rolle und Fihren zu unterschiedlichen Empfindungen.

Die Weltgesundheitsorganisation definiert Gewalt (4) folgendermaBen: Der absichtliche Ge-
brauch von angedrohtem oder tatsachlichem kérperlichem Zwang oder physischer Macht
gegen die eigene oder eine andere Person, gegen eine Gruppe oder Gemeinschaft, der
entweder konkret oder mit hoher Wahrscheinlichkeit zu Verletzungen, Tod, psychischen
Schaden, Fehlentwicklung oder Deprivation fihrt.

Unabhangig von der Art der Gewalt hinterlassen die Interaktionen und Handlungen tiefe
seelische Narben und kdnnen tiefgreifende Folgen haben und zu psychischen Schaden fiih-
ren.*

4WHO (2003): Weltbericht Gewalt und Gesundheit. Zusammenfassung. (Abgerufen am 20.05.2019)
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Gewaltformen

Zur Erlduterung des Gewaltbegriffes gehért die Unterscheidung der verschiedenen Gewalt-
formen und Klarheit dartiber, wie gewalttatiges Handeln aussehen kann. Gewalttatiges Ver-
halten kann sich beispielsweise durch Schlage, Tritte oder Bisse duBern. Ebenso kann die
Uberschreitung einer personlichen Grenze eine Form von Gewalt sein.

Im Folgenden werden vier Beispiele zu unterschiedlichen Formen von Gewalt erlautert, und
zwar die physische, psychische, sexuelle und strukturelle Form der Gewalt. Keine dieser
Gewaltformen wird in unserer Werkstatt akzeptiert oder geduldet. Um gewalttdtige Szenen
einschatzen und fachlich angemessen darauf reagieren zu kdnnen, ist es wichtig sich mit
diesen unterschiedlichen Formen der Gewalt auseinanderzusetzen.

e Physische Gewalt*

Die physische Form wird meist Physische Gewalt duBert sich beispielsweise
als korperliche Gewalt bezeichnet. durch:
Darunter fallen alle Formen von
. . . . e Schlagen
kdrperlichen Misshandlungen, die
. e . o Treten
meist klar und deutlich identifiziert b
e Schiitteln

werden kdénnen. e StoBen, Schubsen

e Festhalten (z. B. an den Haaren ziehen)
e Sanktionen wie EinschlieBen, Festbinden
e Zwangsmedikation, -ernahrung

e Vernachlassigung

e Psychische Gewalt ¢

Psychische Gewalt wird meist

i . Beispiele psychischer Gewalt:
auf der seelischen und emotiona-

len Ebene ausgelbt. Diese Form e verbale Verletzungen sowie Beleidigun-
ist, im Gegenzug zur koérperlichen gen und Beschimpfungen

Gewalt, schwerer zu benennen. e Einschichterung

Die verschiedenen Mdglichkeiten, e Drohung, Nétigungen, Verangstigung
einen Menschen psychisch zu be- e Beschamung, BloBstellung

lasten, sind umfangreich und wer- e Beschuldigung

den individuell unterschiedlich e abwertendes Verhalten

stark empfunden. In einigen Fal- e Belastigung

len ist seelische Gewalt eine Vor- e emotionale Erpressung

stufe von kérperlicher Gewalt.  Ausgrenzungen in Form von Mobbing

5 Gewaltlos (2015): Formen von Gewalt. (abgerufen am 20.05.2019)
6vgl. Ebd. (abgerufen am 20.05.2019)
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o Sexualisierte Gewalt

Sexualisierte Gewalt ist im offentli-

chen Diskurs ein wichtiges Thema. Im Sexuelle Gewalt umfasst verschie-

Laufe ihres Lebens werden in etwa depe fondke

jede zweite Frau und jeder dritte Mann e Belastigung
mit Behinderung mit sexualisierter Ge- e Notigung
walt konfrontiert.” e Missbrauch

e Vergewaltigung

Innerhalb des pdadagogischen Ar- ] ; ~
e Missachtung der Intimsphare

beitsalltags wird ebenso deutlich, dass
auch unsere hauptamtlichen Mitarbei-
ter immer wieder mit Grenzliber-
schreitungen durch sexualisierte Ge-
walt konfrontiert werden.

Verschiedene Formen sexualisierter Gewalt bezeichnet das Strafgesetzbuch als Straftaten
gegen die sexuelle Selbstbestimmung. Sie sind in den folgenden Paragrafen als strafrecht-
lich relevantes Handeln aufgefiihrt:

§ 174a StGB sexueller Missbrauch von Hilfsbediirftigen in Einrichtungen
§ 174c StGB sexueller Missbrauch unter Ausnutzung eines Betreuungsverhaltnisses
§ 177 StGB sexuelle Nétigung oder Vergewaltigung

§ 179 StGB sexueller Missbrauch widerstandunfahiger Personen

o Strukturelle Gewalt o . .
Mdgliche Beispiele dazu sind:

Strukturelle Gewalt geht nicht
von einer einzelnen Person aus,
sondern entsteht durch Benachtei-
ligung und Diskriminierung basie-
rend auf gesellschaftliche Struktu-
ren, wie beispielsweise Normen,
Werte und Institutionen. Institutio-
nelle Rahmenbedingungen einer
Einrichtung kénnen Gewaltgesche-
hen begtinstigen.

e Verweigerung der Rechte

e Unangemessene Ausbildung- und Forderpla-
nung

e Willkiirliche Regelungen/Vereinbarungen

¢ Unangemessene, ungeeignete Beaufsichtigung,
wie z. B. als hauptamtlicher Mitarbeiter die
Gruppe ohne Absprache verlassen

e Verletzung des Datenschutzes

¢ Nicht ausreichendes und/oder nicht qualifizier-
tes Personal

7 Bundesministerium fiir Familie, Senioren, Frauen und Jugend (2013): Lebenssituation und Belastung von Frauen
mit Behinderung und Beeintréchtigung in Deutschland. (abgerufen am 01.06.2019)

8 Galtung, Johan (1975): Strukturelle Gewalt, Beitrcige zur Friedens- und Konfliktforschung. Reinbek bei Ham-
burg: Rowohlt, S.9ff.
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Auspragungen von Gewalt

Neben den verschiedenen Formen gibt es genauso unterschiedliche Auspragungen von Ge-
walt. In Bezug auf den padagogischen Alltag empfiehlt Zartbitter e. V.° eine genaue Diffe-
renzierung von Grenzverletzungen, Ubergriffen, Struktur- sowie Machtmissbréuchen und
die Benennung strafrechtlich relevanter Handlungen. Dies hilft, gewalttatige Situationen
deutlicher zu unterscheiden und fachlich angemessen darauf reagieren zu kdnnen.

e Grenzverletzungen

Im padagogischen Arbeitsumfeld sind Grenzverletzungen immer wieder ein Thema, mit
dem wir uns als Unternehmen auseinandersetzen. Bereits ein falsches Wort oder eine un-
absichtliche Berlihrung kann als Grenzverletzung empfunden werden.

Die Verletzung einer personlichen Grenze ist nicht per se eine strafrechtlich relevante Ge-
walttat. Zudem sind solche Uberschreitungen korrigierbar, wenn die grenzverletzende Per-
son dem Gegeniber respektvoll und wertschatzend begegnet und bereit ist, das verletzende
Handeln anzuerkennen, sich gegebenenfalls zu entschuldigen und zukiinftige Handlungen
zu unterlassen.

Grenzverletzungen geschehen infolge fachlicher sowie personlicher Mangel meist unab-
sichtlich oder zufdllig. Um diese im Einzelfall zu vermeiden, helfen fachliche Anleitungen,
Supervisionen und klare Dienstanweisungen beziiglich eines adaquaten Umgangs im Ar-
beitsalltag.

Jedoch gibt es genauso Grenzverletzungen, die absichtlich geschehen, vor allem wenn die
eigene Machtposition innerhalb des Gruppengeschehens ausgenutzt wird. In diesen Einzel-
fallen muss die fachliche Umgangsweise hinterfragt und weitere Grenzverletzung miissen
energisch unterbunden werden.

Beispiele fir mégliche Grenzverletzungen sind:

e Missachten der gebotenen kdrperlichen Distanz durch Beriihrung oder intime kdrper-
liche Nahe im alltéaglichen Umgang

e Missachtung eines respektvollen Umgangs

e Missachtungen der Schamgrenze

¢ Rangeleien, die zu nichtbeabsichtigten Verletzungen fiihren

e Missachtungen der professionellen Rolle oder Ausnutzung der Machtposition als z. B.
hauptamtlicher Mitarbeiter

% Die folgenden Ausfiihrungen zum Thema ,,Ausprigungen von Gewalt” basieren auf den Unterscheidungen
von Enders u. a. (2010): Zur Differenzierung zwischen Grenzverletzungen, Ubergriffen und strafrechtlich rele-
vanten Formen der Gewalt im pddagogischen Alltag. K6In: Zartbitter e.V. (abgerufen am 01.06.2019)
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Unseren Verhaltenskodex entspricht ein respektvoller und adaquater Umgang. Daher wer-
den dffentliches BloBstellen, Verletzungen der Rechte, ein unangebrachter Befehlstonsowie
personlich abwertende, sexistische oder auch rassistische Bemerkungen nicht akzeptiert.

Sobald solche Missachtungen der personlichen Grenze und des Umgangs miteinander sys-
tematisch auftreten, wird aus einer Grenzverletzung schnell ein Ubergriff. In diesem Fall
helfen fachliche Anleitungen und die eigene Selbstreflexion nur bedingt.

o Ubergriffe

Ubergriffe sind nicht zwingend geplante Handlungen, dennoch werden sie auch nicht véllig
zufallig ausgelibt. Sie sind Folgen persodnlicher und/oder grundlegender fachlicher Defizite.
Ein Ubergriffiges Verhalten entsteht durch das bewusste Sich-Hinwegsetzen Uber gesell-
schaftliche und kulturelle Normen, institutionelle Regeln oder fachliche Standards.

Ubergriffe unterscheiden sich von Grenzverletzungen, wenn:

e die verbal oder nonverbal gezeigte abwehrende Reaktion des Gegentibers miss-
achtet wird

e Grenzverletzungen massiv sind und/oder haufig auftreten

e die Kritik von Dritten am grenzverletzenden Verhalten, wie beispielsweise von
Mitarbeitern, Angehdrigen, Kollegen oder Hauptamtlichen bewusst missachtet
wird

e keine bzw. eine unzureichende personliche Ubernahme der Verantwortung fiir
das eigene grenziiberschreitende Verhalten stattfindet

 die vom Ubergriff betroffene Person und Zeugen, die Dritte um Hilfe bitten, ab-
gewertet werden, z. B. als ,Petzen®, oder

e die gesehene Handlung/Situation ,verharmlost" wird

Seite 16
Gewaltschutzkonzept der Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH, [Stand 24.05.2022]



Im Nachfolgenden sind Beispiele fiir Ubergriffe in Institutionen aufgefiihrt:

Ubergriffe in Bezug auf Mahlzeiten/Verpflegung

>

>
>
>
>

A\

Vorenthaltung von Essen oder Trinken

die Gabe von passierter Kost aus Griinden der Zeitersparnis

Personen mit muslimischem Glauben zum Essen von Schweinefleisch zwingen
Vegetariern Fleisch servieren

Zugang zum Essen oder Trinken verwehren (z. B. durch AbschlieBen von Schran-
ken)

Ausgabe von Zigaretten verzégern

Gewohnte Sitzordnung ohne Absprache andern

Ubergriffe in Bezug auf Kleidung/Hygiene

>

Beschaftigte Mitarbeiter entwirdigen, z. B. durch respektlosen und unachtsa-
men Umgang wahrend der Pflegesituation

Beschaftigte Mitarbeiter lIanger als notwendig auf der Toilette sitzen lassen
BloBstellen einer Person, die eingenadsst hat

Psychische Ubergriffe

>

wiederholte Missachtung des Rechts am eigenen Bild durch Verdéffentlichung von
Bildmaterial im Internet, Sozialen Medien oder liber das Handy

verbale Gewalt, z. B. abwertende, rassistische oder sexistische Abwertungen,
Beschéftigten Mitarbeitern in Uberforderungssituationen die Unterstiitzung ver-
weigern

Intrigen zwischen unterschiedlichen Mitarbeitern hervorrufen

Bewusstes und wiederholtes Ignorieren von Mitarbeitern, indem z. B. nicht auf
ihre Ansprache reagiert wird

Personliche Gegenstande, wie z. B. Zigaretten, Handy, Portemonnaie entziehen
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Sexuelle Ubergriffe

> wiederholtes Flirten bis hin zu Kosenamen, wie z. B. ,Schatz", ,Schatzchen" oder
,StBe/r", bis hin zu anzliglichen Bemerkungen oder Gesprachen
> nicht angemessene oder sexuell aufreizende Kleidung

A7

wiederholte Missachtung der Grenzen der professionellen Rolle

» wiederholte Missachtung des Rechtes von beschaftigten Mitarbeitern auf Intimi-
tat bei der Korperpflege

» wiederholte Missachtung der (fachlich) adaquaten kdrperlichen Distanz, z. B. in-
time Nahe oder Berlihrung im alltaglichen Umgang

» Voyeurismus

» Aufforderungen, lber sexuelle Erfahrungen zu sprechen

» Austausch von Zartlichkeiten, die eher einem familidren Umgang entsprechen
(fehlende Distanz seitens des hauptamtlichen Mitarbeiters)

» gezielte/wiederholte, angeblich zufdllige Berlihrung der Genitalien, z. B. in der

Pflegesituation

e Regel, Strukturund Machtmissbrauch

Gewalt durch Regeln und Strukturen orientiert sich an der bereits definierten ,struktu-
rellen Gewalt". Diese Auspragung von Gewalt geht nicht zwingend von einer einzelnen Per-
son aus, sondern entsteht oftmals durch Benachteiligung und Diskriminierung basierend
auf gesellschaftlichen Strukturen, wie beispielsweise bestehenden Werten in einem Unter-
nehmen.

Dabei kénnen Regeln und Strukturen den Arbeitsalltag und die unterschiedlichen Lebens-
bedingungen eines Menschen einschranken. Wichtig dabei ist, dass innerhalb der Werkstatt
die Selbstbestimmung und Mdglichkeiten der Selbstverwirklichung nicht durch willkirliche
Regelungen beeintrachtigt werden. AuBere Bedingungen, die eine Selbstbestimmung der
Mitarbeiter verhindern, missen vermieden werden.

Beispielsweise ist seitens der Werkstatt die Wahrung der Privat- und Intimsphdre durch
abschlieBbare Wasch- und Toilettenrdume sicher zu stellen. Dadurch sind Rahmenbedin-
gungen geschaffen, um die Pflege- oder Toilettengange respektvoll und adaquat zu ermdg-
lichen.

Eine besondere Achtsamkeit haben Gewalthandlungen durch Missbrauch von Machtposi-
tion durch hauptamtlichen Mitarbeiter. Hauptamtliche Mitarbeiter haben eine hohe Verant-
wortung und die Rolle einer wichtigen Autoritatsperson, die sich aus Aufsichts- und Firsor-
gepflichten sowie der Vorgesetztenrolle ergibt. Das Unternehmen muss sich darauf verlas-
sen koénnen, dass die Hauptamtlichen sich ihrer bedeutenden Rolle bewusst sind und ver-
antwortungsvoll mit dieser Position umgehen.
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Beispiele von Machtmissbrauch sind:

e Abhangigkeitsverhaltnis ausnutzen, um jemanden fir private Zwecke fir sich
arbeiten zu lassen

e Mitarbeiter zum ,Laufburschen™ machen, z. B. zum Kaffeeholen

e Einschrankungen auferlegen, die nichts mit dem Betreuungsauftrag zu tun ha-
ben (z. B. willkurrlich Essensmenge begrenzen)

e Vernachlassigung bis hin zu Verweigerung der Férderung oder Fiirsorge

e Vernachlassigung der Vermittlung notwendiger therapeutischer, padagogischer
und medizinischer Hilfen

Strafrechtlich relevante Formen der Gewalt*°

Das Strafrecht versteht Gewalt als kdrperlich wirkenden Zwang durch die Entfaltung von
Kraft oder sonstige Einwirkung, die nach ihrer Intensitat dazu geeignet ist, die freie Wil-
lensentschlieBung oder Willensbestdtigung eines anderen zu beeintrachtigen. Durch das
Strafrecht sind somit Handlungen geregelt, die nicht nur durch die Betroffenen subjektiv als
Gewalt bewertet werden, sondern aufgrund der Schwere verboten sind.

Gewalt im strafrechtlichen Sinn kann durch aktives Handeln, z. B. zu starke oder nicht
verschriebene Medikation, aber auch durch Unterlassung, z. B. Verwehrung von notwen-
diger Medizin, ausgetibt werden.

AuBerdem unterscheidet das Strafrecht zwischen einem vorsatzlichen oder einem fahrlassi-
gen Handeln. Strafbar macht sich grundsatzlich nur, wer vorsatzlich handelt. Eine Aus-
nahme ist hier unter anderem die Kérperverletzung, die auch bei Fahrlassigkeit unter Strafe
gestellt ist. (§223 Strafgesetzbuch StGB).

Unbewusste Fahrlassigkeit

Fahrlassig handelt, wer die Sorgfalt auBer Acht lasst, zu der er verpflichtet ist, und daher
nicht merkt, dass er einen Strafbestand verwirklicht.

Beispiel: Zwei Hauptamtliche unterhalten sich, wahrend einer von beiden gerade ein
Medikament flir einen beschaftigten Mitarbeiter sucht. Wegen der Ablenkung greift er zu
einer falschen Medikation, die bei dem beschaftigten Mitarbeiter zu akuten Herzproble-
men fihrt.

10 Bundesvereinigung Lebenshilfe e.V. (Hrsg.) (2017): Gewalt in Diensten und Einrichtungen verhindern. Eine
Praxishilfe der Bundevereinigung Lebenshilfe. Marburg/Berlin, S. 19ff.
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Bewusste Fahrlassigkeit

Fahrlassig handelt, wer es fir mdglich halt, einen Strafbestand zu verwirklichen, aber
pflichtwidrig darauf vertraut, dass schon nichts passieren werde.

Beispiel: Der Hauptamtliche ist sich in der gleichen Situation nicht sicher, ob das von
ihm ausgewahlte wirklich das richtige Medikament flir den beschaftigten Mitarbeiter ist.
Er verlasst sich jedoch darauf, dass es schon richtig und in Ordnung sein werde. Nach
Verabreichung der fur ihn falschen Medikation bekommt der beschaftigte Mitarbeiter
akute Herzprobleme.

Nicht jedes Verhalten, das den Tatbestand einer strafrechtlichen Handlung erfiillt, ist straf-
bar. Im Einzelfall kann es sein, dass der Handelnde einen Rechtfertigungsgrund hat oder
sein Handeln entschuldigt ist.

Der haufigste Rechtfertigungsgrund ist Notwehr. Personen miissen gewalttdtige Angriffe
nicht hinnehmen. Thre Gegenwehr kann durch Notwehr gerechtfertigt sein. In diesem Fall
handelt es sich um keine Straftat. Wichtig bei einer Notwehrhandlung ist, dass sie das mil-
deste Mittel sein muss, um einen Angriff abzuwehren, und dass sie nicht gegen Bagatellan-
griffe oder wenn der Angegriffene selbst provoziert hat, eingesetzt werden darf. Angriffe,
die mit padagogischen Mitteln abgewehrt werden kénnen, erfordern kein kdrperliches Ein-
greifen. Niemals darf die Abwehr als Sanktion oder Bestrafung eingesetzt werden. Jeder
Vorfall in dieser Form muss im direkten Anschluss dokumentiert, und dem Vorgesetzten
sowie der Geschaftsleitung gemeldet werden. In der Dokumentation werden Ort, Zeit und
Namen aller Beteiligten und alle weiteren wichtigen Daten festgehalten.
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Konkrete Beispiele fiir strafrechtlich relevante Gewalt:
Korperverletzung, §223 StGB

» grobes Kdmmen der Haare, wodurch bischelweise Haare herausgerissen werden
> Servieren von zu heiBen Speisen, wodurch absichtlich Verbrennungen zugefiigt werden
> direkte korperliche Verletzungen

Freiheitsberaubung, §239 StGB

» das Einsperren in einem Zimmer oder Raum mit der Bedingung, erst wieder hinaus-
kommen zu diirfen, wenn die Person wieder kooperationsbereit ist

> falsche Medikation beispielsweise durch heimliche Verabreichung eines Schlafmittels
zur absichtlichen Ruhigstellung

Noétigung, §240 StGB
> EinfloBen von Nahrung mit Gewalt gegen den Willen des beschaftigten Mitarbeiters
Straftaten gegen die sexuelle Selbstbestimmung

sexueller Missbrauch von Hilfsbedrftigen in Einrichtungen, §174a StGB
sexueller Missbrauch unter Ausnutzung des Betreuungsverhaltnisses, §174c StGB
sexuelle Nétigung oder Vergewaltigung, §177 StGB

YV V V V

sexueller Missbrauch widerstandsunfahiger Personen, §179 StGB
Beleidigung, §185 StGB (Tat wird nur auf Antrag verfolgt!)

> bei wiederholtem fehlerhaftem Arbeitsergebnis beschimpft der Hauptamtliche im Bei-
sein von Kollegen den beschaftigten Mitarbeiter als einen ,Vollidiot®, u. a.

Sachbeschadigung, §303 StGB (Tat wird nur auf Antrag verfolgt!)

» weil der beschaftigte Mitarbeiter einer Aufforderung nicht nachkommt, wird mit Ge-
walt an seiner Kleidung gezerrt (wodurch diese beschadigt wird)
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Teil 2 PraventionsmafBnahmen

Die dargelegte weite Auslegung des Gewaltbegriffs und die Komplexitat zwischenmenschli-
cher Beziehungen und Interaktionen machen deutlich, dass es in jeder Institution gewalt-
titige und grenzverletzende Ubergriffe geben kann. Dies kann bewusst oder unbewusst
geschehen. Der zweite Teil des Konzeptes befasst sich mit den verschiedenen Praventi-
onsmafBnahmen, die sich an unserem Leitbild, am Ethikpapier und den Handlungsleitlinien
orientieren. Diese Leitsatze beinhalten unseren Verhaltenskodex flir den Arbeitsalltag in den
Werkstatten der Lebenshilfe Aachen.

Unser gemeinsames Ziel ist,
die Wiirde eines jeden Menschen zu achten

und ihn wertschatzend zu behandeln.

Gewalt lasst sich nicht vollstéandig verhindern, aber durch konsequente Pravention verrin-
gern. Ganz entscheidend sind dabei die Haltung, das Menschenbild sowie das Bekenntnis
unser Organisation zur Gewaltfreiheit.

Um geeignete und passende PraventionsmaBnahmen erstellen zu kdnnen, wurde vorab in
kleinen Projektgruppen zum Schutzkonzept eine Gefahrdungseinschatzung vorgenommen.
In diesen Gruppen wurde erarbeitet, an welchen Orten oder in welchen Situationen eine
Gefahrdung bestehen kdnnte. Nach der Beurteilung méglicher Gefahrenquellen wurde be-
sprochen, was unsere Werkstatt bereits als Pravention und Schutz angeboten wird. Zudem
wurden MaBnahmen und Mdglichkeiten festgehalten, wie wir weitere PraventionsmaBnah-
men zu sensiblen Bereichen in unseren Werkstatten ausbauen kdénnen.

Raumlichkeiten der Werkstatten der Lebenshilfe Aachen

Die Werkstatten der Lebenshilfe Aachen sind offene Hauser. Um den Schutz aller Mitarbeiter
zu wahren, wird an einem neuen Besucher- und Auskunftssystem gearbeitet.

Alle externen Personen, beispielsweise Therapeuten, Besucher, Familien, haben die Pflicht,
sich am Eingang bei der Verwaltung anzumelden. Dort bekommt jede externe Person ein
Besucherschild, welches wahrend des gesamten Aufenthaltes innerhalb der Werkstatt zu
tragen ist und beim Verlassen der Werkstatt wieder abgegeben wird.

Unsere hauptamtlichen Mitarbeiter werden zukiinftig wahrend der Arbeitszeit in der Werk-
statt ebenfalls Namensschilder tragen. Dies fordert Transparenz und erméglicht eine per-
sonliche Ansprache.
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Unsere beschaftigten Mitarbeiter treffen die Entscheidung, durch Einbeziehung des Werk-
stattrates, selbststandig, ob sie ein Schild mit ihrem Namen und dem Arbeitsbereich tragen
modchten. Um den weiteren Schutz innerhalb der Raumlichkeiten der Werkstatten zu ge-
wabhrleisten, wird darauf geachtet, dass die unterschiedlichen Gruppenraume individuell an
die Bediirfnisse der beschaftigten Mitarbeiter angepasst werden. Die Arbeitstische und -
stiihle werden so angeordnet, dass jeder beschaftigte Mitarbeiter genligend Platz fiir sich
selbst hat. Es wird darauf geachtet, dass die Wege zur Tir oder zum Garten frei sind und
von jedem Mitarbeiter ohne Schwierigkeiten genutzt werden kénnen. Mitarbeitern, denen
die Gerduschkulisse zu laut ist, wird die Mdglichkeit gegeben, sich in den Garten oder in
Ruherdume zurtlickzuziehen.

Gruppen-, Speise-, Schulungsraume - oder andere Raumlichkeiten
— mit Ausnahme unserer Pflegerdaume —

werden niemals von innen abgeschlossen.

Mitarbeiter mit einer Autismus-Spektrum-Stérung kdnnen Reize von auBen oft nicht genu-
gend verarbeiten oder werden schneller davon abgelenkt und bedirfen besondere Rah-
menbedingungen. Alle MaBnahmen, beziiglich rdaumlicher Verdnderungen, missen immer
im Einverstandnis mit dem Vorgesetzten abgesprochen werden. Besonders Veranderungen
der Einsicht in den Gruppenraum muissen mit der Geschaftsfiihrung vorher abgesprochen
werden, etwa wenn eine Gruppe ein Fenster mit Hilfe eines Sichtschutzes abkleben oder
verdecken mdchte, damit Reize von auBen weniger ablenken oder stéren. Hinter solchen
MaBnahmen muss ein klares padagogisches Konzept stehen, das regelmaBig Giberpriift wird.
AuBerdem werden vorher ausfiihrliche Begriindungen dokumentiert, die beschreiben, wa-
rum eine solche MaBnahme eingesetzt wird.

Des Weiteren wird in unserer Werkstatt darauf geachtet, dass alle Tiiren und Tore, die
abgeschlossen sein missen, auch verschlossen bleiben. Als Beispiel dazu dient die Sport-
halle unserer Werkstatt. Die Tir der Sporthalle wird abgeschlossen, sobald diese nicht
mehr verwendet wird. Der Schllssel daflir wird in der Verwaltung abgeholt und dort wieder
abgegeben. Fir unsere Besprechungsraume gelten ebenfalls diese Regeln. Bei Wegen oder
Raumen, die einen Fluchtweg darstellen, werden andere MaBnahmen entwickelt. Flr unse-
ren Keller wird beispielsweise ein Bewegungsmelder mit Licht eingesetzt, damit dieser Be-
reich gut einsehbar bleibt. Der Schutzauftrag dabei ist, dass sich Mitarbeiter in solchen
Raumlichkeiten oder Fluren nicht ohne Aufsicht oder Einsicht alleine aufhalten kénnen.

Wichtig sind ebenfalls die Raumlichkeiten, die fir die Pausensituation vorgesehen sind.
Hierzu wird innerhalb beider Werkstatten eine Aufsicht fiir die Friihstlicks- sowie Mittags-
pause abgestellt. Bei Konflikten in der Pause wird seitens der Aufsicht (hauptamtlicher Mit-
arbeiter) deeskalierend entgegengewirkt.
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Beschaftigte Mitarbeiter, denen die Gerauschkulisse innerhalb des Speisesaals zu laut ist,
kdnnen sich unter Beaufsichtigung auch in der eigenen Gruppe aufhalten.

Achtsamkeit und Aufmerksamkeit im padagogischen Arbeits-
alltag

Besonders entscheidend fiir die Arbeit im padagogischen Alltag sind die Begriffe der Acht-
samkeit und der Aufmerksamkeit.

In Bezug auf das Schutzkonzept definieren wir diese zwei Begriffe wie folgt:

Achtsamkeit - Aufmerksamkeit -
... ist eine Form von \ ... ist ein bewusst
Konzentration bei der ' wahrnehmendes,
man bewusst wahr fokussiertes Verhalten
nimmt was im gegen- mit einem oder
wartigen Moment ist mehreren Sinnen

ohne zu urteilen

Achtsamkeit und Aufmerksamkeit dienen dem Schutz aller Mitarbeiter. Durch eine aufmerk-
same, achtsame und bewusste Wahrnehmung im padagogischen Alltag kdnnen wir auf eine
angemessene und wertschatzende Umgangsweise achten. Die Augen werden fiir die The-
men Gewalt, Grenzverletzungen, Ubergriffen und Weiterem geéffnet — jeder Mitarbeiter
und der Umgang miteinander werden achtsam wahrgenommen. Achtsam sein heiBt fiir uns,
sich selbst und andere sorgsam zu behandeln und zu beobachten.

Zum Thema ,Achtsamkeit und Aufmerksamkeit" miissen wir auch die Pflegesituation und
die Nutzung der Toilettenraume betrachten. Um den Schutz unserer beschaftigten Mitar-
beiter zu wahren, wird darauf geachtet, geschlossene und geschiitzte Raume fiir die Pfle-
gesituation oder flir Toilettengange zu erméglichen. Im Rahmen der Risikoanalyse, haben
wir festgestellt, dass unsere aktuellen Raumlichkeiten geniigend Schutz bieten.

Auf der einen Seite werden fiir alle Mitarbeiter angemessene raumliche Bedingungen er-
moglicht. Auf der anderen Seite verpflichtet sich jeder hauptamtliche Mitarbeiter, selbst fur
den Schutz der beschaftigten Mitarbeiter zu sorgen. Das bedeutet vor allem, achtsam zu
schauen, ob alle Rdume geniligend geschiitzt oder geschlossen sind und dass die Pflege-

1 www.mbsr-kurs-koeln.de/achtsamkeit (abgerufen 10.07.2019)
2\www.wertesysteme.de/aufmerksamkeit (abgerufen 10.07.2019)
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und Sanitarraume wahrend der Pflegesituation nicht von anderen Mitarbeitern betreten
werden.

Die Pflegesituation ist fir unsere beschaftigten Mitarbeiter eine sehr private und intime
Situation. Dem expliziten Wunsch nach einer gleichgeschlechtlichen Pflege (z. B. aus religi-
Osen Griinden) wird, wenn moglich, entsprochen. Insbesondere gilt hier, aufmerksam und
sensibel mit der Privatsphdre eines jeden Mitarbeiters umzugehen.

Neue hauptamtliche Mitarbeiter, die in der Pflege arbeiten werden, gehen zundchst nicht
alleine mit den beschaftigten Mitarbeitern in die Pflegesituation. Am Anfang ist es wichtig,
dass unser neues Personal den beschaftigten Mitarbeiter kennen lernt. Nach dieser Phase
begleitet der neue Mitarbeiter — mit Zustimmung des beschaftigten Mitarbeiters — die Pfle-
gesituation. Danach kann die Pflege weiterhin in Begleitung und unter Aufsicht des Anleiters
stattfinden. Nach der ausfiihrlichen Einarbeitung und mit Einverstandnis des beschaftigten
Mitarbeiters, kann ein neuer hauptamtlicher Mitarbeiter alleine in die Pflegesituation gehen.

Nahe und Distanz

Zu einer professionellen Werkstattbeziehung zwischen beschaftigten und hauptamtlichen
Mitarbeitern gehdrt ein ausgeglichenes, achtsames Nahe-Distanz-Verhaltnis. Ein konstruk-
tiver Umgang mit dem Thema ,Nahe und Distanz" ist jedoch nicht immer einfach und oft
ein Balanceakt. Auf der einen Seite stehen Bediirfnisse, Winsche und Emotionen der be-
schaftigten Mitarbeiter. Auf der anderen Seite stehen die professionelle Rolle eines haupt-
amtlichen Mitarbeiters und die eigene, individuelle Empfindung (ber ein Nahe-Distanz-Ver-
héltnis. Ziel dabei ist es, die Bedirfnisse beider Seiten in ein Gleichgewicht zu bringen, ohne
»ZU nah" oder ,zu distanziert" zu sein. Zudem soll die eigene, subjektive Grenze erkannt
und akzeptiert werden.!3

Um einen solchen Balanceakt zwischen Nahe und Distanz zu meistern, wird das Thema fur
neue Mitarbeiter in der Fortbildung ,Neu in der Werkstatt fiir behinderte Menschen (WfbM)"
und bei Einflihrungstagen besprochen. Unter anderem wird der professionelle Umgang im
Arbeitsalltag bei weiteren Schulungen, Fallbesprechungen oder Ahnlichem thematisiert. Die
Fahigkeit der Mitarbeiter zur standigen Selbstreflexion ist dabei von groBer Bedeutung.

Da der Kontakt zwischen hauptamtlichen Mitarbeitern und beschaftigten Mitarbeitern im
padagogischen Arbeitsalltag sehr von einer ausgeglichenen Nahe-Distanz-Beziehung ge-
pragt ist, wurde analysiert, wie der Kontakt auBerhalb der Arbeitszeit gesehen wird. Private
Kontakte werden zwar seitens der Werkstatt nicht unterbunden, wir sind uns jedoch der

13 Lebenshilfe Berlin (2016): Nédhe und Distanz — professioneller Umgang in der Betreuungsarbeit. (abgerufen
01.06.2019)
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maoglichen Gefahrdung/Unterstellungen bewusst. Um den Schutz aller Mitarbeiter zu ge-
wahrleisten, ist es notwendig, dass solche Kontakte auch intern als Information weiterge-
geben werden.

Das bedeutet, dass transparent innerhalb der Werkstatt kommuniziert wird, wenn beispiels-
weise ein hauptamtlicher Mitarbeiter mit einem beschaftigten Mitarbeiter am Wochenende
zu einem FuBballspiel (0. A.) geht. Hier reicht es, wenn der Soziale Dienst der Werkstatt
darlber informiert wird.

Kommunikation

Wahrend der Arbeit in unserem padagogischen Alltag wird viel miteinander interagiert und
kommuniziert. Entsprechend unserem Leitbild sollen alle Mitarbeiter respektvoll miteinander
umgehen und die Wirde eines jeden Menschen achten. Dies bezieht sich auch auf die
Kommunikation innerhalb des Unternehmens.

Wie in unseren Handlungsleitlinien bereits festgehalten wurde, verpflichten sich alle Mitar-
beiter, eine wertschatzende, angemessene, situationsbezogene und vor allem gewaltfreie
verbale Kommunikation zu pflegen. Wer diskriminierend, respektlos oder entwtirdigend mit
Mitarbeitern der Werkstatt kommuniziert, verstoBt gegen unser Leitbild sowie gegen unse-
ren Verhaltenskodex (Ethikpapier und Handlungsleitlinien).

Zu einer achtsamen Kommunikation gehort auch eine angemessene Anredeform. Mitarbei-
ter werden zunachst gesiezt, bis eine Abklarung stattgefunden hat, wie die Anrede erfolgen
soll. Wir mochten jedem Mitarbeiter eine wertschatzende Haltung entgegenbringen. Kein
hauptamtlicher Mitarbeiter kann von einem beschéftigten Mitarbeiter verlangen gesiezt zu
werden, die er selber duzt.

Um unsere Ethik und Werte auch weiterhin in unserem Arbeitsalltag zu integrieren, werden
neue Arbeitsbegleitende MaBBnahmen (ABM) flir eine respektvolle, gewaltfreie Kommu-
nikation geplant. Im Rahmen unserer Fortbildungsplanung, werden Themen, wie Verbes-
serungen psychosozialer Kompetenzen, Achtung der Selbstbestimmung, Umgang mit her-
ausforderndem Verhalten zum regelmaBigen Angebot gehdren.

In unserem Unternehmen wird eine offene Kommunikation unter allen Mitarbeitern ge-
pflegt. Sobald ein Mitarbeiter merkt, dass sich ein weiterer Mitarbeiter nicht an die Werte
und Ethik unseres Verhaltenskodexes hdlt, ist es wichtig dies offen zu kommunizieren und
zu besprechen. Oftmals fallen Worte, beabsichtigt oder unbeabsichtigt, die andere verletzen
oder sogar entwirdigen. Fehler passieren jedem Menschen im Laufe eines Arbeitstages,
auch in Bezug auf die Kommunikation. Jedoch ist es notwendig, diese Fehler offen zu be-
reden und regelmaBig zu thematisieren, damit eine wertschatzende und gewaltfreie Kom-
munikation miteinander stattfindet.
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Gewalt enttabuisieren

Unsere Leitsatze bieten eine klare Orientierung und Grundlage fiir den Arbeitsalltag. Das
Leitbild, das Ethikpapier und die dazugehdrigen Handlungsleitlinien zeigen, wie unser Ver-
halten in einem betrieblichen padagogischen Alltag auszusehen hat. Das gemeinsame Ziel
ist, dass jeder Mitarbeiter, ob beschaftigt oder hauptamtlich, geschatzt und geachtet be-
handelt wird. Durch regelmaBiges Thematisieren unserer Leitsdtze wird ein starkeres Be-
wusstsein flr unsere Werte und Regeln innerhalb der Werkstatt geschaffen.

Ein weiteres groBes Ziel unserer Institution ist, dass unter allen hauptamtlichen Mitarbeitern
eine allgemeine, offene Fehlerkultur herrscht. Jedem Menschen kdnnen Fehler passieren;
jedoch ist es notwendig, diese offen ansprechen zu kdnnen.

In der momentanen Umsetzung unserer PraventionsmaBnahmen werden Fallbesprechun-
gen oder kollegiale Beratungen vermehrt mit einbezogen. Die Thematik Gewalt wird
dadurch enttabuisiert und offener unter hauptamtlichen Mitarbeitern reflektiert. Im Rahmen
unserer Organisationsstruktur wird die Bewusstseinsbildung zum Thema Gewalt in allen
Ebenen etabliert. So wird in Teamsitzungen und Besprechungsrunden zum Thema sensibi-
lisiert. Supervisionsangebote mit Mdglichkeiten zur Reflexion sind elementare Bestandteile
unserer professionellen Arbeit und dienen dazu unsere Leitlinien zu verfestigen und weiter-
zuentwickeln. Eine weitere Thematik, die als fester Punkt innerhalb der Teambesprechun-
gen geschaffen wird, sind die ,padagogischen Interventionen®. Mit Unterstlitzung durch
kollegiale Beratung oder Fallbesprechungen kann reflektiert werden, was eine zielgerich-
tete, bewusste Intervention und was eine eher willkiirliche, nicht adaquate Entscheidung
war.

1. Orientierung an unseren Leitsatzen (Leitbild, Ethikpapier, Handlungsleitlinien)
2. Transparente Fehlerkultur

3. Thematisieren (regelmaBig) in Teamsitzungen/Leitungsrunden

Mit Hilfe dieser MaBnahmen wird das Thema der Gewalt vermehrt enttabuisiert und ein
Bewusstsein flr wichtige Themen — wie z. B. angemessene padagogische Interventionen
aussehen — geschaffen. Die eigene professionelle Rolle sowie Grundhaltung kann reflektiert
und mit der Unterstiitzung von kollegialen Erfahrungen verbessert werden. Durch solche
Fallbesprechungen kann jeder hauptamtliche Mitarbeiter sein eigenes Auftreten besser
wahrnehmen und dadurch sich selbst sowie seine Arbeitsweise reflektieren. Zusatzlich kon-
nen in solchen Bereichsrunden, Besprechungen oder Beratungen, Fragen oder Unsicherhei-
ten zur Unterstiitzung offen geklart und angesprochen werden.
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Sexualitat und Beziehungen innerhalb der Werkstatt

Flr unsere beschaftigten Mitarbeiter sind die Werkstatten der Lebenshilfe Aachen ein Ort,
um Kontakte und Freundschaften zu knilpfen. Dazu zahlt auch, dass viele Mitarbeiter Be-
ziehungen untereinander fihren.

Kontakte, Freundschaften und Beziehungen sind fiir jeden Menschen wichtig und werden
seitens der Werkstatt nicht unterbunden. AuBerdem wird die freie Entfaltung der eigenen
Personlichkeit, dazu zahlt auch die Sexualitat, seitens der Werkstatt respektiert und ge-
achtet.

Die Werkstatten der Lebenshilfe Aachen respektieren die Rechte sowie Bediirfnisse eines
jeden Menschen. Kontakte, Beziehungen und auch die eigene Sexualitdt werden nicht un-
tersagt. Die eigene Sexualitat soll zudem auch kein Tabuthema sein und angesprochen
werden diirfen. 4

Jedoch wird unsere Werkstatt weiterhin ein Arbeitsplatz mit geregelten Anwesenheitszeiten
fir unsere beschaftigten Mitarbeiter bleiben. Beziehungen kénnen innerhalb der Pausen
oder auBerhalb der Werkstatten ausgelebt werden aber nicht wahrend der Arbeitszeit.

Auch wenn innerhalb der Pausen das eigene Privatleben ausgelebt werden kann, soll res-
pektiert werden, dass unsere Werkstatt nach wie vor einen Arbeitsplatz darstellt. Dazu ge-
hort, dass weder in den Pausen noch anderweitig sexuelle Handlungen oder Intimitdaten
ausgetauscht werden. Wir méchten so auch verhindern, dass Grenzverletzungen oder Uber-
griffe geschehen. Beispielsweise kann auch eine dritte Person, die solche Intimitdten sieht,
diese als ein grenzverletzendes oder (bergriffiges Verhalten empfinden.

Sobald ein hauptamtlicher Mitarbeiter ein ungutes Geftihl hinsichtlich eines Paares, welches
nicht auf Augenhéhe kommunizieren kann, zwischen beschaftigten Mitarbeitern hat, wen-
det er sich an den Sozialen Dienst. Dort kann Riicksprache gehalten werden oder auch ein
gemeinsames Gesprach mit den beschaftigten Mitarbeitern stattfinden. Im Rahmen von
Netzwerkarbeit werden ggf. auch andere Systeme miteinbezogen, damit eine transparente
Kommunikation sichergestellt ist und die Gefahrdung thematisiert wird.

Pravention vor Ort

In jeder Werkstatt der Lebenshilfe Aachen wird Pravention vor Ort angeboten. Dazu zahlen
vor allem unsere internen Ansprechpartner in beiden Werkstatten.

Hierzu besucht aktuell eine hauptamtliche Mitarbeiterin eine zertifizierte Fort- und
Weiterbildung zur ,Fachkraft fiir Vorbeugung und Schutz" bei der Lebenshilfe
Nordrhein-Westfalen.

14 Lebenshilfe Herne (2017): Sexualpddagogik. (abgerufen am 26.05.2019)

Seite 28
Gewaltschutzkonzept der Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH, [Stand 24.05.2022]



Dieses Zertifikatsseminar qualifiziert den hauptamtlichen Mitarbeiter, einen Beitrag zur
Gewaltpravention in seiner Organisation zu leisten. Innerhalb der Fortbildung wird gelernt,
wie ein professioneller Umgang mit Aggressionen, Gewalt und Grenz- verletzungen
gestaltet wird. Zudem werden verschiedene Module angeboten, beispiels- weise Uber
das Menschenwonhl eines jeden Mitarbeiters oder Uber die Einschdtzung von Risiken einer
moglichen Gefahrdung. Ziel der Ausbildung zu einer Fachkraft fiir Vorbeugung und Schutz

ist, dass ein geschulter Ansprechpartner in der eigenen Organisation zur Verfii- gung steht.!>
16

AuBerdem wird innerhalb beider Werkstatten eine Streitschlichter-Ausbildung fir be-
schaftigte Mitarbeiter geplant. Diese Streitschlichter werden vor allem in den Pausen als
Ansprechpartner dienen.

Seit 2017 setzt sich unsere Frauenbeauftragte fiir weibliche beschaftigte Mitarbeiter in
den Werkstatten der Lebenshilfe Aachen ein. Sie vertritt die Interessen der in der Werkstatt
beschaftigten Frauen und unterstiitzt diese bei persdnlichen Problemen. Dazu zahlt auch
der Schutz vor koérperlicher, sexueller und psychischer Beldastigung oder Gewalt. Unsere
Frauenbeauftragte ist dabei Vertrauensperson und darf keine Probleme und Sorgen unauf-
gefordert weitergeben. Bei gravierenden Schwierigkeiten kann der Soziale Dienst mit ein-
bezogen werden. AuBerdem findet regelmaBig ein Frauen-Café statt, wo Interessen oder
Ideen ausgetauscht werden kdnnen. Ebenfalls wird ein Selbstbehauptungskurs angeboten.
Durch dieses Angebot soll das Selbstbewusstsein der Teilnehmerinnen gestarkt, die eigene
Kdérperwahrnehmung geschult und die innere Starke unterstiitzt werden. Diese Ziele sind
ein Schutz fiir sexuelle Ubergriffe und sensibilisieren zu den Themen der Gewalt.

Weiterhin gibt es seit vielen Jahren einen sehr aktiven Werkstattrat. Mitwirkung und Mit-
bestimmung sind in unserem Unternehmen etabliert und werden gelebt. Vertreter des
Werkstattrates sind in allen Gremien und Besprechungsrunden involviert. Neben aktuellen
Themen werden auch dort Anregungen, Wiinsche oder auch Beschwerden von beschaftig-
ten Mitarbeitern besprochen. In diesem Jahr hat unser Werkstattrat fir alle Mitarbeiter ein
neues Beschwerde-Formular in Leichter Sprache eingefiihrt. Dieses Formular erleichtert den
Beschwerdeweg und sichert einen transparenten Umgang und dokumentiert MaBnahmen
und Verantwortlichkeiten. Unter anderem finden regelmaBige Treffen, z. B. das Gruppen-
sprechertreffen, statt, damit beschaftigte Mitarbeiter sich tber aktuelle Themen oder Anre-
gungen austauschen kénnen.

15 Lebenshilfe Bildung NRW gGmbH (2021): Inhalte zur Fortbildung. Link: https://bildung.lebenshilfe-
nrw.de/de/fortbildung/fachkraft-fur-vorbeugung-und-schutz.php?highlight=vorbeugung+und+schutz
(abgerufen am 26.11.2021)
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Personalauswahl und Einstellungsverfahren

Im ersten Kontakt und somit im Vorfeld der Einstellung wird die Unternehmensphilosophie
und Organisationskultur kommuniziert, dies beinhaltet die Aussage, dass Gewalt in unserem
Unternehmen nicht geduldet wird. Ein Hinweis auf unsere Handlungsleitlinien und Schutz-
konzept erfolgt. Zudem werden Beispiele aus Alltagssituationen, oder fiktive schwierige Bei-
spiele beschrieben, damit das Gesprach genutzt wird um die Eignung der Kandidaten zu
prifen.

Fir die padagogische Arbeit in den Arbeitsgruppen wird eine Fachqualifikation bendétigt.
Unter anderem achten wir auf ein respektvolles, wertschatzendes Verhalten sowie auf die
Wahrnehmung der eigenen Personlichkeit. Unsere Handlungsleitlinien werden bei den Erst-
gesprachen und/oder Hospitationstagen mit allen neuen Mitarbeitern besprochen.

Jeder neue Mitarbeiter legt ein Erweitertes polizeiliches Flihrungszeugnis vor. Die Doku-
mente zum Verhaltenskodex in Form unseres Dokuments ,,Ethikpapier" und der dazugeho-
rigen Handlungsleitlinien werden ausgehandigt. Dazu wird unser Dokument ,Verpflichtung
auf die Vertraulichkeit" in Bezug auf den Datenschutz vorgelegt. ' Nach der Lektiire werden
die Unterlagen unterschrieben zurtick gegeben.

Bei der Neueinstellung von Mitarbeitern werden auch die zentralen Richtlinien beziglich des
Datenschutzes erklart. Der Schutz personenbezogener Daten aller beschaftigten Mitarbeiter
hat in unserer Werkstatt einen hohen Stellenwert. Besonders neue hauptamtliche Mitarbei-
ter werden sensibilisiert, dass personenbezogene Daten nicht an unbefugte Personen wei-
tergegeben werden diirfen. !’ AuBerdem werden intime oder private Angelegenheiten eines
beschaftigten Mitarbeiters nicht vor anderen beschaftigten Mitarbeitern besprochen, es sei
denn, es ist explizit so gewiinscht.

Zu den Unterlagen, die am Anfang gelesen und unterschrieben werden, gehdrt das Doku-
ment Uber das Verbot innerhalb der Werkstatt zu fotografieren oder zu filmen. Falls bei
besonderen Anlassen fotografiert oder gefilmt werden soll, beispielsweise bei den Jubilar-
feiern, wird dem beschaftigten Mitarbeiter ein Dokument mit einer Einverstandniserklarung
und der Bitte zu unterschreiben mitgegeben. ®

Nach dem Einstellungsverfahren durchlauft jeder neue hauptamtliche Mitarbeiter einen aus-
fuhrlichen Einarbeitungsplan. Eine umfassende Begleitung und Anleitung ist fiir alle Mitar-
beiter unbedingt notwendig. Die Verantwortung der vollstandigen Einarbeitung und Anlei-
tung liegt bei der jeweiligen Abteilungsleitung. Es wird genau festgehalten, wer die Anleitung
durchfiihrt und wie die genaue Einarbeitung stattfindet. Besonders sensibel wird auf die
Pflegesituation geachtet.

16 Anhang1: Dokument, F08-005 Verpflichtung aufdie Vertraulichkeit
17 Anhang2: Dokument,, FO8-004 Zentrale Richtlinie Datenschutzund Datensicherung beim Einsatzvon PCs“

18 Anhang3:Arbeitsanweisung,, A08-002 Fotografieren”
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AuBerdem legen wir groBen Wert auf Fortbildungen, Schulungen oder Einflihrungstage zum
Kennenlernen unserer Institution. Flir neue hauptamtliche Mitarbeiter wird bereits die Fort-
bildung ,Neu in der WfbM" angeboten. Innerhalb dieser Fortbildungs- und Einfiih-
rungstage kdnnen erste Erfahrungen ausgetauscht und neue Kollegen kennengelernt wer-
den. Zudem wird die Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH sowie unser Forder-
auftrag vorgestellt. Des Weiteren werden Themen besprochen, die flir einen padagogischen
Alltag von hoher Bedeutung sind. Beispielsweise werden die Themen ,Ndhe und Distanz"
sowie die Lebenswelten (Netzwerke) unserer beschaftigten Mitarbeiter und mégliche Span-
nungsfelder besprochen.

Fortbildungen, Schulungen und Aufklarung

Im Rahmen unseres Fortbildungsplans ist
Gewaltpravention, aber auch Umgang mit

Gewalt, regelmaBig ein wesentliches Thema

Mit der Vorbereitung zur Erstellung eines Schutzkonzeptes haben wir im Unternehmen Mitte
2018 begonnen. Fir die Mitarbeiter des Sozialen Dienstes sowie die Abteilungsleitungen
wurde eine Auftaktveranstaltung ,Gewaltpravention als Flihrungsaufgabe™ durchgefiihrt.

Einige hauptamtliche Mitarbeiter haben bereits an der Fortbildung ,,Gewalt, Aggression und
herausforderndem Verhalten nachhaltig und préaventiv begegneri* teilgenommen. Innerhalb
dieses Seminars wurden Themen besprochen wie beispielsweise gewaltfreier Selbst- und
Fremdschutz, rechtliche Rahmenbedingungen, belastende Situationen reflektieren und
emotional verarbeiten, Ursachen eines schwierigen Verhaltens verstehen zu kénnen und
noch weitere wichtige Themen. Durch diese Fortbildung erhoht sich die persdnliche und
fachliche Sicherheit und Kompetenz von hauptamtlichen Mitarbeitern.®

Die Fortbildung ,DOKT — Dialogorientierte Krisenintervention" wurde ebenfalls von unseren
hauptamtlichen Mitarbeitern besucht. Dort wurde der Umgang mit belastenden Situationen
und herausforderndem Verhalten thematisiert. Das Seminar zeigt u. a. Mdglichkeiten, in
kritischen Situationen Sicherheit zu erlangen und Achtsamkeit sich und begleitenden Men-
schen gegeniiber wahrzunehmen. Mit verschiedenen Methoden wird erlernt, angemessen
und deeskalierend auf eine Krisenintervention einzuwirken. 2

19 Lebenshilfe Landesverband Hessen e.V. (Hrsg.) Lebenshilfe Bildungsprogramm 2019: Gewalt, Aggression und herausfor-
derndem Verhalten nachhaltig und préventiv begegnen. (S. 80)
20 paritatische Akademie NRW (Hrsg.) Fortbildungsprogramm 2019: DOKI — Dialogorientierte Krisenintervention. (S. 37)
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Neben jahrlichen regelmaBigen Fortbildungsangeboten werden unseren hauptamtlichen
Mitarbeitern zudem Fallbesprechungen, Inhouse-Schulungen, Supervisionen und Intravisi-
onen angeboten.

In allen Angeboten werden eigene Erfahrungen, Einstellungen und Haltungen zum Thema
Gewalt reflektiert und kooperatives Arbeiten innerhalb von Teams eingelibt.

Flr das Jahr 2022 dartber hinaus sind Fortbildungen zu unserem Schutzkonzept und dem
Thema Gewaltpravention geplant, um das vorliegende Konzept weiterhin in unserem
Unternehmen zu etablieren.

Ebenfalls werden die Themen des vorliegenden Gewaltschutzkonzeptes als fester Punkt in
den Teamrunden mit eingebaut, damit die Aufklarung und Schulung iber Gewaltpraven- tion
weiterhin regelmaBig stattfindet.

Kleiderordnung fiir alle Mitarbeiter

Alle Mitarbeiter in den Werkstatten der Lebenshilfe Aachen tragen dem Berufsalltag ent-
sprechend angemessene Kleidung.

Zu nicht angemessener Kleidung gehoren beispielsweise:

o transparente und/oder zu kurze Kleidung (sei es bei Oberteilen, Hosen, Récken
oder Kleidern)

o tief dekolletierte Kleidung (zu weit ausgeschnittene bzw. tiefaufgeknépfte Kleidung)

Handynutzung und Soziale Medien innerhalb der Werkstatt

In der heutigen Zeit sind die Verwendungen von privaten Handys/Smartphones und die
Nutzung von Sozialen Medien relevant. Mittlerweile ist es fiir viele Mitarbeiter, ob haupt-
amtlich oder beschaftigt, unmdglich, ohne das eigene Handy das Haus zu verlassen. Daher
haben viele Mitarbeiter ihr Handy in der Werkstatt dabei, um auch dort Nachrichten zu lesen
oder die Zeit auf ,Sozialen Medien" zu verbringen. Die vermehrte Handynutzung und die
Verwendung verschiedener sozialer Plattformen bringen jedoch einige Gefahren mit sich.
Zum einen koénnen Streitereien bis hin zu ,,Mobbing™ im Internet oder in Sozialen Medien
geschehen. Das Geschriebene oder Gesendete wird dann haufig auch auf der Arbeit proji-
ziert und verbreitet. Durch solche Ablaufe kdnnen Mitarbeiter emotional verletzt sowie von
anderen ausgegrenzt werden. Zum anderen lauern in den sozialen Netzwerken andere Ge-
fahren, auf die aufmerksam gemacht werden muss. Besonders Mitarbeiter, die leichtfertig
mit Privatem oder mit dem Kontakt zu fremden Menschen im Internet umgehen, sind einer
gréBeren Gefahrdung ausgesetzt.
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Da das Interesse an der Handynutzung und damit an den Sozialen Medien weiter steigt,
bieten wir auch hier mit PraventionsmaBnahmen an, um einen adaquaten Umgang zu ge-
wahrleisten. Generell besagen die Werkstattregularien, dass Handys nur in den Pausenzei-
ten genutzt werden diirfen. %

Hauptamtliche Mitarbeiter diirfen private Handys ebenfalls nur innerhalb der Pausenzeiten
verwenden. In Pflegesituationen dirfen Handys nicht mit in die Pflegraume genommen
werden.

Fir unsere beschaftigten Mitarbeiter wird bereits im Unterricht des Berufsbildungsberei-
ches (BBB) ein Modul zum Thema Handynutzung und Soziale Medien angeboten. Die
Teilnehmer lernen, welche Gefahren es in den Sozialen Netzwerken gibt und wie auf Kana-
len wie ,Facebook™ angemessen miteinander umgegangen wird. AuBerdem wird vermittelt,
warum ein besonders vorsichtiger Umgang mit Facebook, Instagram, Snapchat und Co.
unbedingt notwendig ist.

Zum Thema Cyber-Mobbing haben wir einen Praventionsexperten der Polizei kontaktiert.
Flr die hauptamtlichen Mitarbeiter sind praventive Schulungen zur richtigen Einschatzung
und Gefahren durch Cyber-Mobbing vorgesehen.

Ein wichtiger Teil der Pravention ist unser Beschwerdemanagement. In unserem QM-

Handbuch gibt es dazu

o den Prozess Beschwerdemanagement *

o flr Menschen mit Behinderung das Merkblatt und das Beschwerdeformular in
leichter Sprache

o sowie das Beschwerdeformular * im Standardformat.

21 Lebenshilfe Aachen Werkstitten & Service GmbH (2014): Werkstattregeln in Leichter Sprache. Arbeitszeit.
Entgelt. Regeln. S. 6.

22 Anhang 4: Prozess “P 10-002 Beschwerdemanagement”

2 Anhang5: Dokument,,Merkblatt & Beschwerdeformular (leichte Sprache)”

24 Anhang6: Dokument ,,F 10-007 Beschwerdeformular”
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Teil 3 InterventionsmafBnahmen

Richtig und angemessen handeln im Verdachts- oder Gewalt-
vorfall

Die unterschiedlichen praventiven MaBnahmen sind fiir den padagogischen Arbeitsalltag
wichtig, um Ubergriffe, Grenzverletzungen und Gewalt minimieren oder sogar vermeiden
zu kénnen. Dennoch kann es trotz aller Praventionsangebote und -maBnahmen zu gewalt-
tatigen Situationen oder Gewaltvorfallen kommen.

Im Schutzkonzept geben wir unseren Mitarbeitern Handlungsleitfaden, die Handlungssi-
cherheit geben, was in einem Verdachts- oder Gewaltvorfall zu tun ist.

Fiirsorgepflicht gegeniiber Mitarbeitern der Werkstatt

Bei einem Verdachtsfall sowie bei einer direkten Beobachtung eines Gewaltvorfalls ist jeder
hauptamtliche sowie beschaftigte Mitarbeiter verpflichtet zu handeln.

Sei es ein Verdachtsfall/eine Vermutung oder eine direkte Beobachtung:

1. Achtsam und aufmerksam bleiben
2. Angemessen handeln
3. Informationen weitergeben (siehe Handlungsleitfaden)

Diese Firsorgepflicht bezieht sich nicht nur auf Gewalt gegen beschaftigte Mitarbeiter. Wie
am Anfang dieses Konzepts erortert wurde, kénnen Grenzverletzungen, Ubergriffe und Ge-
walt von jeder externen sowie internen Person ausgelibt werden. Somit kdnnen beispiels-
weise auch zwei hauptamtliche Mitarbeiter untereinander grenzverletzendes Verhalten zei-
gen. Jede Beobachtung und jeder Verdacht muss ernstgenommen und darf nicht verharm-
lost werden.

Um der eigenen Firsorgepflicht angemessen nachkommen zu kénnen, wurden konkrete
Handlungsleitfaden erstellt (siehe Seite 37 bis 42). In diesen Handlungsleitfaden wird de-
tailliert gezeigt, was zu tun ist und an wen man sich wenden muss.
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Umgang mit Freiheitsentziehenden MaBnahmen (FEM)

Ein weiterer Aspekt zum Gewaltschutz ist die Thematik der Freiheitsentziehenden MaBnahmen. Im WTG
(Wohn- und Teilhabe-Gesetz) wird die Priifung und auch Pravention gefordert.

§ 8 WTG —Gewaltpravention, freiheitsbeschankende und- entziehende MaBnahmen
(1) Die Leistungsanbieterinnen und Leistungsanbieter treffen geeignete MaBnahmen zum Schutz
der Nutzerinnen und Nutzer vor jeder Form der Ausbeutung, Gewalt und Missbrauch,
einschlieBlich ihrer geschlechtsspezifischen Aspekte.

Wir reden nach Definition von FEM:
e Vorrichtungen, Materialien oder Gegenstande, die am oder in der Nahe des Kdrpers der Person
angebracht werden
und
¢ sich von dieser nicht leicht entfernen oder kontrollieren lassen
und
e die korperliche Bewegungsfreiheit einschranken oder in der Absicht verwendet werden,
willkirliche Positionswechsel und/oder den Zugriff auf den eigenen Korper zu verhindern.
(Joanna Briggs Institute 2002, Sydney)

Im Folgenen haben wir einige Beispiele aufgelistet:

e Mechanische MaBnahmen und Isolierungen, wie Bettgitter, Bauchgurt, Vorsatztische, Arretieren
der Bremsen am Rollstuhl (die nicht vom Klienten/der Klientin eigensténdig geldst werden
kdnnen), VerschlieBen von (Zimmer-) Tiren oder Einsatz von Trickverschliissen (z.B. versteckte
Entriegelungskndpfe), Time-Out Raume.

e Verabreichung von Medikamenten (Psychopharmaka). Sollte ein Medikament mit dem Ziel
verordnet werden, den Klienten/ die Klientin am Verlassen des Bettes oder der Einrichtung zu
hindern, wiirde dies eine freiheitsentziehende MaBnahme darstellen, und ware damit zwingend der
richterlichen Genehmigung unterworfen. Bei Einsatz der Medikamente zu therapeutischen oder
heilenden Zwecken handelt es sich nicht um freiheitsentziehende MaBnahmen, auch wenn als
Nebenwirkung der Bewegungsdrang der Klient/innen eingeschrankt wird.

e Weitere MaBnahmen: Auch die Wegnahme von Hilfsmitteln, wie z.B. Brillen, Gehhilfen, psychischer
Druck oder einschiichternde Verbote stellen freiheitsentziehende MaBnahmen dar. Ebenso kénnen
auch z.B. optische Tauschungen, die von den Klient/innen nicht als solche erkannt werden — wie
z.B. das Bemalen der Ausgangstlr oder schwarze Balken — freiheitseinschrankende Wirkung
haben.

Wahrend einer freiheitsentziehenden MaBnahme wird die betreffende Person regelmaBig beobachtet
und begleitet

Fiir eine solche MaBnahme bedarf es in jedem (!) Fall

e der Einwiligung des/der gesetzlichen Betreuers/ Betreuerin mit dem Aufgabenbereich
Aufenthaltsbestimmung, Unterbringung oder unterbringungsahnliche MaBnahmen oder eines durch
die Person eingesetzten Bevollmachtigten mit der ausdriicklichen Vollmacht flir Unterbringung und
unterbringungsahnliche MaBnahmen

e und der Genehmigung des Betreuungsgerichtes.

Die gesetzlichen Grundlagen und Voraussetzungen fiir Freiheitsentziehung ergeben sich aus
Art. 104 Grundgesetz und § 1906 BGB.
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In Fallen von Rechtfertigtem Notstand (§ 34 StGB) kann es zu Ausnahmen kommen:

Rechtfertigender Notstand (§ 34 StGB): ,Wer in einer gegenwértigen, nicht anders abwendbaren
Gefahr fiir Leben, Leib, Freiheit, Ehre, Eigentum oder ein anderes Rechtsgut

eine Tat begeht, um die Gefahr von sich oder einem anderen abzuwenden, handelt nicht
rechtswidrig, wenn bei Abwégung der widerstreitenden Interessen, namentlich der betroffenen
Rechtsgliter und des Grades der ihnen drohenden Gefahren, das geschiitzte Interesse

das beeintrdchtigte wesentlich lberwiegt. Dies gilt jedoch nur, soweit die Tat ein angemessenes
Mittel ist, die Gefahr abzuwenden®.,

1) Akute Selbstgefahrdung:

In diesem Fall miissen die Mitarbeitenden der Ursache angemessen selbstverantwortlich

— unter Bericksichtigung der rechtlichen Tragweite — handeln und dann unverziiglich den/die
gesetzliche/n Betreuer/in und die zustandige Leitung benachrichtigen.

Der/die gesetzlicher Betreuer/in muss — sofern sie einwilligen méchten — unverziiglich die richterliche
Genehmigung einholen. Die Einrichtung zeigt die freiheitsentziehende MaBnahme unter Angabe von
Art, Dauer und Griinden [per Fax], beim zustandigen Betreuungsgericht an mit der Information, dass
der/die zustandige Betreuer/in die Genehmigung einholen wird.

Liegen die genannten Voraussetzungen nicht vor (es besteht z. B. keine gesetzliche Betreuung) kann in
einer eskalierten Situation bei Vorliegen schweren psychischen Stérung zur akuten Gefahrenabwehr
eine Unterbringung nach dem Psychisch-Kranken-Gesetz des jeweiligen Landes eingeleitet werden.

2) Fremdgefiahrdung:

Nach betreuungsrechtlichen Vorschriften sind freiheitsentziehende MaBnahmen nur zum Wohl des
Beschaftigten mdglich, um gesundheitlichen Schaden von ihm abzuwenden.

Bei einer reinen Fremdgefahrdung findet §1906 BGB keine Anwendung.

Hier greifen strafrechtliche Vorschriften zur Notwehr (§ 32 StGB) oder zum rechtfertigenden Notstand
(§ 34 StGB) oder solche der 6éffentlich-rechtlichen Unterbringung nach dem Psychisch-Kranken-Gesetz
des jeweiligen Landes.

Eine betreuungsrechtliche Rechtfertigung kommt allenfalls dann in Betracht, wenn dem Klienten/der
Klientin als Reaktion auf sein/ihr Verhalten eine konkrete Gefahr (z.B. weil die Angegriffenen sich
wehren) droht.

Es ist die Polizei zu holen, wenn alternative MaBnahmen zur Abwehr der Fremdgefahrdung
keinen Erfolg haben.

Pravention:

Im Aufnahmeprozess wird dieses Thema angesprochen und entsprechend dokumentiert. Sind
MafRnahmen erforderlich werden die entsprechenden Unterlagen des Amtsgerichtes angefordert.
Gemeinsam mit den gesetzlichen Betreuern werden auch Alternativen besprochen, damit ggf. FEM
vermieden werden kénnen. Da die Rahmenbedingungen fir die Nutzer und Nutzerinnen neu sind,
kénnen durch padagogische Interventionen oder raumliche Gegebenheiten ggf. bisherige FEM
vermieden werden.
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Da freiheitsentziechende MaBnahmen ein Grundrecht berlihren, gilt grundsatzlich, solche

MaBnahmen, wenn irgend moglich, zu vermeiden. Von daher sind Alternativen zu

freiheitsentziehenden MaBnahmen vorher und im Verlauf in individuell festgelegten Abstanden

im Rahmen von Gesprachen immer wieder neu zu prifen. Zu den alternativen MaBnahmen

gehoren

e MaBnahmen der Sturzpravention und der Pravention von Verletzungsgefahren im
Arbeitsalltag

e MaBnahmen der Abwehr von Gesundheitsgefahren z.B. bei Entfernen von Zu-und
Ableitungen (Ableitungen wie PEGs, Katheter)

e MaBnahmen zur Pravention oder zur Deeskalation von (selbst)aggressiven Verhaltensweisen
(z.B. intensive personenzentrierte  Begleitung, Fallberatung und alternative
Handlungsmaoglichkeiten erarbeiten - z.B Spaziergange, Verlassen des Gruppenraums)

e technische Unterstlitzungssysteme (z.B. Signalgeber, die das Verlassen eines Bereichs
melden)

e MaBnahmen zum Umgang mit starker motorischer Unruhe, in deren Folge es zur
gesundheitlichen Beeintrachtigung kommen kann (z.B. durch mehr Bewegungsraum bzw.
verletzungsfreie Umgebung —>Aktivitatenraum/Sporthalle)

e Schulung der Mitarbeiter zum Thema FEM und Fortbildungen Deeskalationsmanagment

« Jahrliche Uberpfriifung der MaBnahmen

Dokumentation der Umsetzung der Freiheitsentziehenden
MaBnahme

Die Dokumentation muss in jedem Fall mit den vereinbarten Dokumentationssystemen und den daftr
vorgesehenen Formularen erfolgen und folgende Angaben enthalten:
Anlass/ Grund der freiheitsentziehenden MaBnahme
e Form der freiheitsentziehenden MaBnahme
e Angabe, wer flr die Anordnung der MaBnahme verantwortlich ist
e Darlegung, dass die freiheitsentziehenden MaBnahmen
- erforderlich,
- geeignet und
- angemessen sind
e Darlegung, dass die Priifung von Alternativen erfolgt ist und in zeitlich konkret festgelegten
Abstanden wiederholt erfolgt.
e Zeiten der Anwendung der freiheitsentziehenden MaBnahmen sind prazise in der

Dokumentation oder in entsprechenden Protokollen zu erfassen.
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Handlungsleitfaden

Die folgenden Handlungsleitfaden orientieren sich an unserem Leitbild, dem Ethikpapier
und den dazugehérigen Handlungsleitlinien (Verhaltenskodex).

Gewalt kann geschehen durch ...

e jede interne Person (hauptamtliche sowie beschaftigte Mitarbeiter) und
e jede externe Person (Besucher, Familie, Freunde, Therapeuten u. a.).

Um unseren Mitarbeitern eine schnelle Orientierung und Handlungssicherheit zu vermitteln,
haben wir sechs verschiedene Handlungsleitfaden erstellt. Diese beziehen sich auf interne
sowie externe Personen und unterscheiden jeweils zwischen der Beobachtung sowie der
Vermutung eines Gewaltvorfalls.

1.) Gewalt durch Externe — Beobachtung

2.) Gewalt durch Externe — Vermutung

3.) Gewalt durch beschaftigte Mitarbeiter — Beobachtung
4.) Gewalt durch beschaftigte Mitarbeiter — Vermutung

5.) Gewalt durch hauptamtliche Mitarbeiter — Beobachtung
6.) Gewalt durch hauptamtliche Mitarbeiter — Vermutung
7.) Freiheitsentziehende MaBnahmen — akut

8.) Freiheitsentziehende MaBnahmen — regelmaBig
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Handlungsleitfaden 1

Gewalt durch Externe —Beobachtung

h Direktes Eingreifenm

Informationen an den jeweiligen Vorgesetzten
i itung) und an die Geschaftsflihrung weiterleite

Fakten, Informationen sammeln (durch die veran
iteres Vorgehen beschlieBen zu kénnen

Uberlegungen und konkrete
weiterhin geschiitzt

Ja | L Nein j

zuaJedsuel | SUJSIUI puUn ISUSIJ USRIZOS USP UdINp uoijejuawnyod

Beratung, welche externen
Mdglichkeiten es gibt

Abklarung, ob weitere
MaBnahmen gewtinscht
sind, wie z. B. Anzeigeer-
stattung

Informationen an die gesetzliche Betreuung weitergeben
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Handlungsleitfaden 2

Gewalt durch Externe — Vermutung

Die Vermutung besteht, dass Gewalt durch ei
chaftigten Mitarbeiter der Werkstatt geschieht

Der eigenen Vermutung und

s eine mdgliche Erklarung oder eher eine Bestdtigung des
ere hauptamtliche Mitarbeiter oder Kollegen?

Informationen an den jeweiligen Vorgese
Abteilungsleitung) und an die Geschéftsfilhrung weite

orgehen wird beschlossen

Gesprach mit Betroffenen und w.
zum Schutz des Betroffenen

den weitere MaBnahmen gewlinscht?

1

Ja Nein ‘j
—

] 4 4

zuaJedsuel ] SUJSIUI puUN ISUSIJ US[RIZOS USP UdINp uoiejuawnyod

Beratung, welche externen Vermutung Es werden
Mdglichkeiten es gibt trifft nicht zu keine

. . bzw. weiteren
RN g, oL wird nicht MaBnahmen

' MaBnahmen gewiinscht . y
~ sind, wie z. B. Anzeigeerstat- festatigt R Linscht
tung

Informationen an die gesetzliche Betreuung weitergeben ‘
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Handlungsleitfaden 3

Gewalt durch beschaftigte Mitarbeiter — Beobachtung

irektes Eingreifen und die Situation beenaen —

i enleitung Uber die Beobachtung informieren

Informationen an den jewe

_

Sozialer Dienst, Abteilungsleitung weiterleiten

rgesetzte an die Geschaftsfiihrung

Fakten, Informationen sammeln (durch die verantw
i s Vorgehen beschlieBen zu kdnnen

Gesprach mi

Gesprach mit B

o \_I_Vird die Beobachtung bestatigt?
e Uberlegungen und MaBnahmen, wie
ene weiterhin geschiitzt werden kann

e Angebote, Berat
weitere maogliche
MaBnahmen

aBnahmen gewiinscht?

| |
s o™

Beratung, welche externen
Moglichkeiten es gibt
Abklarung, ob weitere MaB-

zuaJedsues | DUJSIUI puUN ISUSIQ US|RIZOS USP UYdINp uoIejuawnyod

nahmen gewiinscht sind, wie
z. B. Anzeigeerstattung

Informationen an die gesetzliche Betreuung weitergeben
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Handlungsleitfaden 4

Gewalt durch beschaftigte Mitarbeiter — Vermutung

Die Vermutung besteht, dass Gewalt durch einen bescha
i en Mitarbeiter der Werkstatt stattfindet

Die Person, die den Verdacht hat, wendet sich an die
ahnliche Wahrnehmungen dazu gibt

g

Informationen (je nach Einschatzung) an

ialer Dienst, Abteilungsleitung

4 4

Gesprach mit

Gesprach mit

e Angebote, Beratun
weitere mogliche
MaBnahmen

o \_/_Vird die Vermutung bestatigt?
e Uberlegungen und MaBnahmen, wie de
ffene weiterhin geschiitzt werden kann

aBnahmen gewiinscht?

4 4

arung oder Ein-

ZuaJedsued ] auJaqul pun jsuaig usjelzos usp yainp uonejuswimjoq

Ja Nein
] [ ] |
Beratung, welche externe Vermutun91 Es werdenw ,?’
Méglichkeiten es gibt trifft nicht zu keine f;"
bzw. weiteren '
s . “’
@fklgring, ob \_/_veltere sie wird nicht MaBnahmen |
MaBnahmen gewtinscht - B J
: \ i bestatigt gewlinscht .
sind, wie z. B. Anzeigeer- |
stattung L L 4.1
|

l l fl‘

Informationen an die gesetzliche Betreuung weitergeben i.
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Handlungsleitfaden 5

Gewalt durch hauptamtliche Mitarbeiter — Beobachtung

h Direktes Eingreifen und den Schutz des Betroffenen smW

4

Alle Informationen an den jeweilige

bteilungsleitung, Sozialer Dienst weiterleiten

Informationen an die gesetzliche Be-

Der Vorgesetzte richtet sich mit den g

und Fakten an die Geschaftsfiihrung,

eiteres Vorgehen beschlossen werden kann

g

Die Geschaftsfiihrung,
Abteilungsleitung und der Soziale
Dienst entscheiden (iber notwen-
dige UnterstiitzungsmaBnahmen
fuir den betroffenen Mitarbeiter
und die Gruppe

C

Beratung, welche externen
Mdglichkeiten es gibt

Die Geschaftsfiihrung
fuhrt ein Klarungsgesprach
mit dem Beschuldigten und
entscheidet Uber weitere ar-
beitsrechtliche MaBnahmen

Abklarung, ob weitere MaB-
nahmen gewtinscht sind, wie
z. B. Anzeigeerstattung

treuung weitergeben

(durch den Sozialen Dienst)
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Handlungsleitfaden 6

Gewalt durch hauptamtliche Mitarbeiter — Vermutung

Der Vermutung besteht, dass

hauptamtlichen Mitarbeiter der Werkstatt geschieht

Alle Informationen an den jeweilig

Abteilungsleitung, Sozialer Dienst weiterleiten

4

Die Geschaftsfiihrung
fuhrt ein Kldrungsgesprach
mit dem Beschuldigten und
entscheidet Uber weitere ar-
beitsrechtliche MaBnahmen

Informationen an die gesetzliche Be-
treuung weitergeben

(durch den Sozialen Dienst)

und Fakten an die Geschaftsfiihrung,

res Vorgehen beschlossen werden kann

Die Geschaiftsfiihrung,
Abteilungsleitung und der Soziale
Dienst entscheiden (ber notwen-
dige UnterstiitzungsmaBnahmen
fur den betroffenen Mitarbeiter
und die Gruppe

4

Beratung, welche externen
Maglichkeiten es gibt

Abklarung, ob weitere MaB-
nahmen gewitinscht sind, wie
z. B. Anzeigeerstattung
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Handlungsleitfaden 7

Freiheitsentziehende MaBBnahmen (feM) - akut

\\

e in plétzlicher Notsituationen (Gefahr fiir Leib und Le
h Ausnutzung samtlicher Deeskalationsmethoden und in Absp
iligter

plétzliche Akutsituation mi
ittelbarer Bedrohung.

Hilfe herbeiholen un

. wie moglich wieder been

4 4

Situation mit Abteilungsleitung / SD /En eren Fac
und ggf. RTW & Polizei nach PsychKG anfordern.
Bewertung der Gesamtsituation im Austausch mit der Geschaftsleitung Soziales/
dem Geschaftsfiihrer

Beratung / Aufarbeitung fir involvierte
Personen. Welche internen und externen
Moglichkeiten gibt es.

Abklarung, ob weitere MaBnahmen
gewlinscht sind.

nd so echnell wie moglich
beenden.

zuaJedsues | DUJSIUI puUN JSUSI USJRIZOS USP UdJNp uoiejuawnyod

xz
Informationen an die gesetzliche Betreuung weitergeben. \
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Handlungsleitfaden 8

Freiheitsentziehende MaBnahmen (feM) - regelmalig

regelmaBige feM werden

it richterlichem Beschluss aus dringendem Grund

Uberpriifung ob feM vorli

e jeder Neuaufnahme / Rlickkehr nach langerer Abwes
baulichen Veranderungen am Rollstuhl

Hinweisen von Externen zur Durchfiihrung in der Werkstatt

hpersonal / SD / Vorgesetzte

feM Ii;gt n

e bei MaBnahmen die
verandert werden kénne
korperlichen Einschrénkung
Sicherung

illentlicher Mitteilung ob die
ahme zugelassen wird
ikamenten die sedierend
ine arztliche Verordnung

feM liegt vor / rich
erforderlic
e MaBnahmen, die der Be
andern will, aber, z.B. durch
MaBnahmen, nicht kann
illentlicher Mitteilung ob die
ahme abgelehnt wird
sedierender Medikamente
Verordnung

zuaJedsuel] aulajul pun ISUSIQ USJRIZOS USP YdJnp uoniejuawmjodq

bei Beda

erung der Uberpriifung von
iche Betreuung durch SD

Prozessbeschreibung im QMH
regelmiBige Uberpriifung analog Prozess ,Medikation"

regelmagige Schulung und Unterweisung von Fachpersonal
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Teil4 Anhdnge

Anhang 1: Dokument ,F 08-005 Verpflichtung auf die Vertraulichkeit™
Verpflichtung auf die Vertraulichkeit

Erstellt von: Hans-Dieter Kratz, 12.03.2018
Verantwortlich: Norbert Zimmermann seit Dokument

02.08.2010 F 08-005 Verpflichtung auf die

Freigabe von: Hans-Dieter Kratz (12.03.2018) - -
Vertraulichkeit
Revision: 2 ConSense IMS-Server 2018 v 2018.1.16 Seite 1 von 4

@ Lebenshilfe Aachen
Werkstdtten & Service Gmbh

Die einschldgigen gesetzlichen Vorschriften verlangen, dass personenbezogene Daten so verarbeitet werden, dass
die Rechte der durch die Verarbeitung betroffenen Personen auf Vertraulichkeit und Integritat ihrer Daten gewahr-
leistet werden. Daher ist es Thnen auch nur gestattet, personenbezogene Daten in dem Umfang und in der Weise
zu verarbeiten, wie es zur Erfiillung der Ihnen Ubertragenen Aufgaben erforderlich ist.

Nach diesen Vorschriften ist es untersagt, personenbezogene Daten unbefugt oder unrechtmaBig zu verarbeiten
oder absichtlich oder unabsichtlich die Sicherheit der Verarbeitung in einer Weise zu verletzen, die zur Vernichtung,
zum Verlust, zur Veranderung, zur unbefugter Offenlegung oder unbefugtem Zugang fiihrt.

VerstoBe gegen die Datenschutzvorschriften kdnnen ggf. mit GeldbuBe, Geldstrafe oder Freiheitsstrafe geahndet
werden. Entsteht der betroffenen Person durch die unzuldssige Verarbeitung ihrer personenbezogenen Daten ein
materieller oder immaterieller Schaden, kann ein Schadenersatzanspruch entstehen.

Ein VerstoB gegen die Vertraulichkeits- und Datenschutzvorschriften stellt einen VerstoB gegen arbeitsvertragliche
Pflichten dar, der entsprechend geahndet werden kann.

Ihre Tatigkeit beriihrt das Fernmeldegeheimnis. Sie diirfen sich nicht (iber das erforderliche MaB hinaus Kenntnis
vom Inhalt oder den ndheren Umstdnden der Telekommunikation verschaffen. Sie dirfen derartige Kenntnisse
grundsatzlich nicht an Dritte weitergeben.

Weiterhin beriihrt Thre Tatigkeit das Sozialgeheimnis. Sofern Daten verarbeitet werden, die dem Sozialgeheimnis
unterliegen, haben Sie diese im gleichen Umfang geheim zu halten wie die urspriinglich (ibermittelnde Stelle.

Sie wirken an der beruflichen oder dienstlichen Tatigkeit eines Berufsgeheimnistragers mit, soweit dies erforderlich
ist. Es ist Ihnen untersagt, fremde Geheimnisse, namentlich zum persdnlichen Lebensbereich gehdérende Geheim-
nisse oder Betriebs- oder Geschaftsgeheimnisse unbefugt zu offenbaren.

Die Verpflichtung auf die Vertraulichkeit besteht auch nach der Beendigung des Beschaftigungsverhaltnisses fort.

Frau/Herr Abteilung/Tatigkeit

erklart, in Bezug auf die Vertraulichkeit und Integritat personenbezogener Daten die Vorgaben der geltenden Da-
tenschutzvorschriften einzuhalten.

Mit Ihrer Unterschrift bestdtigen Sie zugleich den Empfang einer Kopie dieser Niederschrift nebst Anlage.

Ort Datum Verpflichtete(r)
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Erstellt von: Hans-Dieter Kratz, 12.03.2018
Verantwortlich: Norbert Zimmermann seit Dokument

02.08.2010 F 08-005 Verpflichtung auf die

Freigabe von: Hans-Dieter Kratz (12.03.2018) - -
Vertraulichkeit
Revision: 2 ConSense IMS-Server 2018 v 2018.1.16 Seite 2 von 4

@ Lebenshilfe Aachen
Werkstéitten & Service Gmbi

Anlagezur Verpflichtung aufdie Vertraulichkeit

Die vorliegende Auswahl gesetzlicher Vorschriften soll Ihnen einen Uberblick (iber das datenschutzrechtliche Re-
gelwerk verschaffen. Die Darstellung erfolgt exemplarisch und ist keineswegs vollsténdig. Weitere Informationen
zu datenschutzrechtlichen Fragestellungen erhalten Sie beim betrieblichen Datenschutzbeauftragten.

Begrifflichkeiten

Art. 4 Nr. 1 DS-GVO: , Personenbezogene Daten" [sind] alle Informationen, die sich auf eine identifizierte oder
identifizierbare natiirliche Person (im Folgenden ,betroffene Person") beziehen; als identifizierbar wird eine natiir-
liche Person angesehen, die direkt oder indirekt, insbesondere mittels Zuordnung zu einer Kennung wie einem
Namen, zu einer Kennnummer, zu Standortdaten, zu einer Online-Kennung oder zu einem oder mehreren beson-
deren Merkmalen identifiziert werden kann, die Ausdruck der physischen, physiologischen, genetischen, psychi-
schen, wirtschaftlichen, kulturellen oder sozialen Identitat dieser natiirlichen Person sind.

Art. 4 Nr. 2 DS-GVO: ,Verarbeitung" [meint] jeden mit oder ohne Hilfe automatisierter Verfahren ausgefiihrten
Vorgang oder jede solche Vorgangsreihe im Zusammenhang mit personenbezogenen Daten wie das Erheben, das
Erfassen, die Organisation, das Ordnen, die Speicherung, die Anpassung oder Verdnderung, das Auslesen, das
Abfragen, die Verwendung, die Offenlegung durch Ubermittlung, Verbreitung oder eine andere Form der Bereit-
stellung, den Abgleich oder die Verkniipfung, die Einschrankung, das Léschen oder die Vernichtung.

Grundsétze der Verarbeitung

Art. 5 Abs. 1 lit. a DS-GVO: Personenbezogene Daten miissen [...] auf rechtmaBige Weise, nach Treu und
Glauben und in einer fir die betroffene Person nachvollziehbaren Weise verarbeitet werden (,RechtmaBigkeit,
Verarbeitung nach Treu und Glauben, Transparenz").

Art. 5 Abs. 1 lit. f DS-GVO: Personenbezogene Daten missen [...] in einer Weise verarbeitet werden, die eine an-
gemessene Sicherheit der personenbezogenen Daten gewahrleistet, einschlieBlich Schutz vor unbefugter oder
unrechtmaBiger Verarbeitung und vor unbeabsichtigtem Verlust, unbeabsichtigter Zerstorung oder unbe-
absichtigter Schadigung durch geeignete technische und organisatorische MaBnahmen (, Integritat und Vertrau-
lichkeit™).

Art. 29 DS-GVO: Der Auftragsverarbeiter und jede dem Verantwortlichen oder dem Auftragsverarbeiter unter-
stellte Person, die Zugang zu personenbezogenen Daten hat, diirfen diese Daten ausschlieBlich auf Weisung
des Verantwortlichen verarbeiten, es sei denn, dass sie nach dem Unionsrecht oder dem Recht der Mitgliedstaa-
ten zur Verarbeitung verpflichtet sind.

Art. 32 Abs. 2 DS-GVO: Bei der Beurteilung des angemessenen Schutzniveaus sind insbesondere die Risiken zu
berticksichtigen, die mit der Verarbeitung — insbesondere durch Vernichtung, Verlust oder Verdnderung, ob
unbeabsichtigt oder unrechtmaBig, oder unbefugte Offenlegung von beziehungsweise unbefugten Zugang zu
personenbezogenen Daten, die Uibermittelt, gespeichert oder auf andere Weise verarbeitet wurden — verbunden
sind.

Art. 33 Abs. 1 Satz 1 DS-GVO: Im Falle einer Verletzung des Schutzes personenbezogener Daten meldet der
Verantwortliche unverziiglich und mdglichst binnen 72 Stunden, nachdem ihm die Verletzung bekannt wurde,
diese der [...] zustandigen Aufsichtsbehérde, es sei denn, dass die Verletzung des Schutzes personenbezogener
Daten voraussichtlich nicht zu einem Risiko fiir die Rechte und Freiheiten natirlicher Personen fiihrt.
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Erstellt von: Hans-Dieter Kratz, 12.03.2018
Verantwortlich: Norbert Zimmermann seit Dokument

02.08.2010 F 08-005 Verpflichtung auf die

Freigabe von: Hans-Dieter Kratz (12.03.2018) - -
Vertraulichkeit
Revision: 2 ConSense IMS-Server 2018 v 2018.1.16 Seite 3 von 4

@ Lebenshilfe Aachen
Werkstéitten & Service Gmbi

Haftung

Art. 82 Abs. 1 DS-GVO: Jede Person, der wegen eines VerstoBes gegen diese Verordnung ein materieller oder
immaterieller Schaden entstanden ist, hat Anspruch auf Schadenersatz gegen den Verantwortlichen oder gegen
den Auftragsverarbeiter.

Art. 83 Abs. 1 DS-GVO: Jede Aufsichtsbehorde stellt sicher, dass die Verhangung von GeldbuBen gemaB diesem
Artikel fiir Verst6Be gegen diese Verordnung [...] in jedem Einzelfall wirksam, verhaltnismaBig und abschreckend
ist.

§ 42 BDSG

(1) Mit Freiheitsstrafe bis zu drei Jahren oder mit Geldstrafe wird bestraft, wer wissentlich nicht allgemein zu-
gangliche personenbezogene Daten einer groBen Zahl von Personen, ohne hierzu berechtigt zu sein,

1. einem Dritten Ubermittelt oder
2. auf andere Art und Weise zugénglich macht
und hierbei gewerbsmaBig handelt.

(2) Mit Freiheitsstrafe bis zu zwei Jahren oder mit Geldstrafe wird bestraft, wer personenbezogene Daten, die
nicht allgemein zuganglich sind,

1. ohne hierzu berechtigt zu sein, verarbeitet oder

2. durch unrichtige Angaben erschleicht
und hierbei gegen Entgelt oder in der Absicht handelt, sich oder einen anderen zu bereichern oder einen anderen
zu schéddigen.

§ 202a Abs. 1 StGB: Wer unbefugt sich oder einem anderen Zugang zu Daten, die nicht fiir ihn bestimmt und die
gegen unberechtigten Zugang besonders gesichert sind, unter Uberwindung der Zugangssicherung verschafft,
wird mit Freiheitsstrafe bis zu drei Jahren oder mit Geldstrafe bestraft.

§ 303a Abs. 1 StGB: Wer rechtswidrig Daten [...] I6scht, unterdriickt, unbrauchbar macht oder verandert, wird mit
Freiheitsstrafe bis zu zwei Jahren oder mit Geldstrafe bestraft.

Optional — Fernmeldegeheimnis
§ 88 TKG

(1) 'Dem Fernmeldegeheimnis unterliegen der Inhalt der Telekommunikation und ihre ndheren Um-
stande, insbesondere die Tatsache, ob jemand an einem Telekommunikationsvorgang beteiligt ist oder war. 2Das
Fernmeldegeheimnis erstreckt sich auch auf die ndheren Umstande erfolgloser Verbindungsversuche.

(2) Zur Wahrung des Fernmeldegeheimnisses ist jeder Diensteanbieter verpflichtet. 2Die Pflicht zur Geheimhal-
tung besteht auch nach dem Ende der Tatigkeit fort, durch die sie begriindet worden ist.

(3) 'Den nach Absatz 2 Verpflichteten ist es untersagt, sich oder anderen Uber das fiir die geschaftsmaBige Er-
bringung der Telekommunikationsdienste einschlieBlich des Schutzes ihrer technischen Systeme erforderliche Ma
hinaus Kenntnis vom Inhalt oder den ndheren Umsténden der Telekommunikation zu verschaffen. 2Sie dlrfen
Kenntnisse (iber Tatsachen, die dem Fernmeldegeheimnis unterliegen, nur fiir den in Satz 1 genannten Zweck
verwenden. 3Eine Verwendung dieser Kenntnisse fiir andere Zwecke, insbesondere die Weitergabe an andere, ist
nur zuldssig, soweit dieses Gesetz oder eine andere gesetzliche Vorschrift dies vorsieht und sich dabei ausdriick-
lich auf Telekommunikationsvorgange bezieht. “Die Anzeigepflicht nach § 138 des Strafgesetzbuches hat Vorrang.

[.]
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Erstellt von: Hans-Dieter Kratz, 12.03.2018
Verantwortlich: Norbert Zimmermann seit Dokument

02.08.2010 F 08-005 Verpflichtung auf die

Freigabe von: Hans-Dieter Kratz (12.03.2018) - -
Vertraulichkeit
Revision: 2 ConSense IMS-Server 2018 v 2018.1.16 Seite 4 von 4

@ Lebenshilfe Aachen
Werkstéitten & Service Gmbi

Optional - Sozialgeheimnis

§ 78 Abs. 1 Satz 2 & 3 SGB X: [...] 2Eine Ubermittlung von Sozialdaten an eine nicht-8ffentliche Stelle ist nur zu-
lassig, wenn diese sich gegeniiber der tbermittelnden Stelle verpflichtet hat, die Daten nur zu dem Zweck zu ver-
arbeiten, zu dem sie ihr Gbermittelt werden. 3Die Dritten haben die Daten in demselben Umfang geheim zu
halten wie die in § 35 [SGB I] genannten Stellen.

Optional — Berufsgeheimnis
§ 203 StGB

(1) Wer unbefugt ein fremdes Geheimnis, namentlich ein zum personlichen Lebensbereich gehérendes Geheimnis
oder ein Betriebs- oder Geschaftsgeheimnis, offenbart, das ihm als

1. Arzt, Zahnarzt, Tierarzt, Apotheker oder Angehdrigen eines anderen Heilberufs, der fiir die Berufsaus-
Uibung oder die Flihrung der Berufsbezeichnung eine staatlich geregelte Ausbildung erfordert,

2. Berufspsychologen mit staatlich anerkannter wissenschaftlicher Abschlussprifung,

3. Rechtsanwalt, Kammerrechtsbeistand, Patentanwalt, Notar, Verteidiger in einem gesetzlich geordne-
ten Verfahren, Wirtschaftspriifer, vereidigtem Buchpriifer, Steuerberater, Steuerbevollmachtigten oder
Organ oder Mitglied eines Organs einer Rechtsanwalts-, Patentanwalts-, Wirtschaftspriifungs-, Buchprii-
fungs- oder Steuerberatungsgesellschaft,

4. Ehe-, Familien-, Erziehungs- oder Jugendberater sowie Berater fiir Suchtfragen in einer Beratungs-
stelle, die von einer Behdrde oder Korperschaft, Anstalt oder Stiftung des &ffentlichen Rechts anerkannt
ist,

5. Mitglied oder Beauftragten einer anerkannten Beratungsstelle nach den §§ 3 und 8 des Schwanger-
schaftskonfliktgesetzes,

6. staatlich anerkanntem Sozialarbeiter oder staatlich anerkanntem Sozialpadagogen oder

7. Angehérigen eines Unternehmens der privaten Kranken-, Unfall- oder Lebensversicherung oder einer
privatarztlichen, steuerberaterlichen oder anwaltlichen Verrechnungsstelle

anvertraut worden oder sonst bekanntgeworden ist, wird mit Freiheitsstrafe bis zu einem Jahr oder mit Geldstrafe
bestraft. [...]

(4) Mit Freiheitsstrafe bis zu einem Jahr oder mit Geldstrafe wird bestraft, wer unbefugt ein fremdes Geheimnis
offenbart, das ihm bei der Ausiibung oder bei Gelegenheit seiner Tatigkeit als mitwirkende Person oder als bei
den in den Absdtzen 1 und 2 genannten Personen tatiger Beauftragter fiir den Datenschutz bekannt geworden
ist. [...]

Stand: Dezember 2017
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Anhang 2: Dokument (Datenschutz)

Erstellt von: Hans-Dieter Kratz, 26.03.2018
Verantwortlich: Norbert Zimmermann seit Dokument @ Lebenshilfe Aachen
Werkstétten & Service Gmbh

15.07.2010 F 08-004 Zentrale Richtlinie Datenschutz und
Freigabe von: Hans-Dieter Kratz (26.03.2018) DatenSiCherung belm Einsatz von PCS

Revision: 2 ConSense IMS-Server 2018 v 2018.1.16 Seite 1 von 1

ZENTRALE RICHTLINIE
Datenschutz und Datensicherung beim Einsatz von PCs

Name, Vorname Abteilung

Allgemein
Diese Richtlinie enthdlt Anweisungen fiir den Einsatz von PCs und ist fiir alle Beschaftigten verbindlich.
Anweisungen fiir PC-Benutzer

=  Der Benutzer ist verantwortlich fiir die ordnungsgeméBe und datenschutzgerechte Durchfiihrung der Da-
tenverarbeitung.

= Die Geratenutzung ist nur fir dienstliche Zwecke gestattet.

= Das Passwort (Benutzerberechtigung) ist ausschlieBlich vom Benutzer selbst zu verwenden und darf an
keine weitere Person weitergegeben werden.

= Das Passwort sollte fiir den Benutzer leicht zu merken, flr einen Fremden schwer zu erraten sein (nir-
gends notieren, niemandem mitteilen).

=  Firmeneigene Daten dirfen nicht ohne Genehmigung auf privatem PC (Laptop/Notebook) bearbeitet

werden. Bei der Genehmigung ist der Dienstweg einzuhalten.

Die Verwendung firmenfremder Datentrager/Software ist streng untersagt (Virengefahr).

Programme diirfen nur in Ubereinstimmung mit den Lizenzbestimmungen eingesetzt werden.

Die Vervielfdltigung von Programmen ist nicht statthaft.

Die Programme, die den Softwareschutz unterlaufen, sind grundsatzlich verboten.

Bei Arbeitsende oder langerer Abwesenheit vom Arbeitsplatz sind alle zu sichernden Informationen und

Unterlagen unter Verschluss zu nehmen.

Die Benutzer sind alle auf das Datengeheimnis gemaB § 53 DSAnpUG-EU zu verpflichten.

=  Nicht mehr benétigte sensitive Daten sind physisch zu I6schen!

= Unbrauchbar gewordene Datentrager sind einer datenschutzgerechten Vernichtung zuzufiihren.

Die Verantwortung fiir die Einhaltung von Datenschutz und Datensicherheit liegt beim Benutzer.

Das hohe wirtschaftliche Risiko des Unternehmens aus Nichtbeachtung der vorstehenden Anweisungen bzw. Zuwi-
derhandlungen (z. B. Einsatz von Spielprogrammen und dhnlichem) kann zu arbeitsrechtlichen Konsequenzen fiih-
ren.

Dariiber hinaus regelt das DSAnpUG-EU in seinem Kapitel 5 ,Sanktionen" § 41,42,43, dass derjenige, der unbefugt
geschiitzte personenbezogene Daten, die nicht offenkundig sind, speichert, verdndert oder ibermittelt oder zum
Abruf mittels automatisiertem Verfahren bereithalt oder abruft oder sich oder einem anderen aus Dateien verschafft,
mit Geldstrafe oder in besonders schweren Fallen mit Freiheitsstrafe bestraft wird.

Datum Unterschrift
Original: Datenschutz-Akte
Kopie: fur den Mitarbeiter
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Anhang 3: Arbeitsanweisung , A 08-002-Fotografieren®

Erstellt von: Hans-Dieter Kratz, 10.11.2015
Verantwortlich: Dieter Braun seit 28.10.2009 Arbeitsanweisung C.) Lebenshilfe Aachen
Freigabe von: Hans-Dieter Kratz (10.11.2015) A 08-002 F - Werkstditten & Service Gmbt
- otografieren
Revision: 2 ConSense IMS-Server 2018 v 2018.1.16 i
evisio Seite 1 von 1

Fotografieren in der Lebenshilfe Aachen
Werkstatten & Service GmbH

Die Lebenshilfe Aachen Werkstatten & Service GmbH nimmt die Personlichkeitsrechte sehr
ernst. Aus diesem Grund mochten wir das unerlaubte Fotografieren von Personen und Pro-
dukten unterbinden.

Grundsatzlich ist eine Genehmigung beim Vorgesetzten einzuholen.

Diese MaBnahme soll einen besseren Schutz der persénlichen Rechte vor unerlaubtem Foto-
grafieren gewahrleisten (Datenschutz).

Wir bitten Sie, uns bei dieser MaBnahme zu unterstlitzen und damit die persénlichen Rechte
unserer Mitarbeiter und des Personals zu schiitzen.

Datum / Unterschrift Mitarbeiter
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Anhang 4: Prozess “P 10-002 Beschwerdemanagement”

Erstellt von: Martina Lintzen, 03.12.2021

Prozess

'®) Lebenshilfe Aachen

Verantwortlich: Annette Hanusch seit 13.07.2021 Werkstdtten & Service Gmbh
Freigabe von: Martina Lintzen (03.12.2021 09:34) P 10-002 Beschwerdemanagement
. ConSense IMS-Suite 2018 v 2018.1.16 Seite 1 von 2
Revision: 4
Prozessbeschreibung: Beschwerdemanagement (Kapitel 10.2)
Ablauf / Tatigkeiten Dokumente Ablauf e L
. . wortlich kung mation
Input Output Hilfsmittel
ﬂ Beschwerde des Kunden,
Beschwerd f\;*?tsctaftlgt)e, b b KL
eschwerde itarbeiter), ob be PV Mitar- WR
formular rechtigt oder nicht n
Beschwerdeannahme ggf. in Leichte | Beschwerde aufnehmen beiter
+ Sprache (ggf. Info an WR) etc.

) . Eingangsbestatigung an Kunde
E|ngangsbestaﬂtlgung an den Beschwerde Eingangs- den Beschwerde-fihrer | py WR Mitar-
Beschwerdefiihrer (Kunde) bestatigung (z.B. Kunde, Eltern, beiter

Betreuer, Personal, etc
+ Liefer-anten, Bundes- )
agentur fur Arbeit )
NEIN Beschwerde- ggf.
?Gis_':_rj‘ﬁeijf formular Protokolle Priifung und Bewer- PV WR Qms
ggf. in Leichte | Auswertung tung der Beschwerde SD
Sprache (mundlich, fernind-lich
oder schriftlich)
Klarung der weiteren Kunde
SofortmaR- Auswertung der Vorgehensweise gef. Mitar-
e e Beschwerde (Schadensbegren-zung) | PV WR beiter
ggf. Mitwir-kung des SD QmB
WR, SD
Kunde
Verantwortung und geeignete Protokolle Entscheidung tiber Mitar-
MaRnahme(n) festlegen Beschwerde MaRnahmen-plan| Verantwortlichkeit und . QMB
{ ) PV beiter
mit Ver- geeigneter MaR3-
* antwortung nahmen (Vermeidung gef. Kunde
- Protokolle zukiinftiger Wieder- WR Mitar-
Information an den Be- MaBnahmen-plan holung) SD .
schwerdefiihrer, ggf. WR, SD sowie | ggf. Infoan WR, SD beiter
Durchfiihrung der MaRnahmen gef.
PV
WR
SD
MaBnahmen- Prozessverantwort-
NEIN plan licher informiert Uber Kunde
Wiederholung Wirksamkeits- getroffene Entschei- Mitar-
Bl af d MaRnah PV MB .
linhd prifung ung / MaBnahmen Ql beiter
Klarung durchfiihren gsf.
JA alle Dokumente ob sich eine derartige WR
Reklamations- Beschwerde wieder- SD
Prozess: Kundenrekla- .
. bogen, Fehler- holen kénnte
mationen, KorrekturmaR- . PV QMB
und Mangel-
nahmen, Fehleranalysen
protokoll
+ alle Dokumente Verbesserungs-
management (KVP) Kunde
Verbes/serungsmanagement KvP Prozess: Kunden- Mitar-
Risiken /Chancen i _ ; _ ) MB
Risikomanage-me| reklamationen, Kor PV beiter Ql
rekturmaBnahmen,
i Fehleranal ggf.
Prozess: Prozessleistungen ehleranalysen
WR
fortlaufend verbessern
SD
Prozess: Betriebliches Si;he auclhA Ptmzesse:
Vorschlagswesen nProzessieistungen
& kontinuierlich ver- PV ams
¢ bessern” und
,Betriebliches Vor-

Vorgang Beschwerde dokumentieren schlagswesen” Kunde
- sowie PV QmvB Mitar-
¢ Ruckmeldung an alle Beteiligte beiter

f. WR, SD
g8 ggf.
‘ regelmaRige Uber- WR
prifung der Mitar- SD
Kundenzufriedenheit/ Hinweis: beiter- bzw. Kunden- PV
Wirksamkeitskontrolle - Beschwerden als Chancen zur Steigerung der 2ufriedenheit
=] Kundenzufriedenheit erkennen
- Beschwerden sind die Grundlagen der Kunden-
Fnne zufriedenheit und der Qualitétssicherung
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Mitgeltende Unterlagen:

- Prozess: Kundenreklamationen, KorrekturmaRnahmen,
Fehleranalysen ,,P 10-01“

- Prozess: Betriebliches Vorschlagswesen ,P 10-003“

- Prozess: Prozessleistungen fortlaufend verbessern ,,P 10-004“

- Formular: Beschwerdeformular (Leichte Sprache)

- Formular: Reklamationsbogen, Fehler- u. Mangelprotokoll ,F 10-001“

Schildkrotenmodell

I Erweitertes Turtle- oder 8W-Modell
\ WOMIT ist es zu machen? WER macht es? ( \
@ Ressourcen Beauftragter
Arbeitsmittel Befahigter
Unterstutzer

WARUM wird es gemacht?

@ Ziele

S Eingaben @ PROZESS WOHIN Fehl das
) WAS ist zu tun ? Er:::: :::;w' Kunden
Lieferant
WANN ist es zu tun? Arbeitsinhalt
@ Ausléser
Schwellwert Prozessstart
'WIRKSAMKEIT Prozess? WIE istes zu tun?
@ Kennzahlen Methode
Controlling Arbeitsanweisung
1. WAS ist zu tun? Prozess Beschwerdemanagement (Kapitel 10.2)
Bei Beschwerden des Kunden, ob berechtigt oder unberechtigt, ist ein professioneller Umgang mit dessen
Beschwerden notwendig. Die Erfahrung zeigt, dass dies ein wichtiger Faktor fur die Gesamtzufriedenheit der
Kunden mit der Werkstatt ist.
Diese Verfahrensanweisung (Prozess) definiert Regelungen die sicherstellen sollen, dass eingehende
Beschwerden ausgewertet und aufbereitet werden und die Erkenntnisse daraus in das Qualitdtsmanagement
zurlckflieBen und zu einer Verbesserung des Systems fihren.
2. WER macht es? Verantwortlich PV (Prozessverantwortlicher) wie z.B. BL (Bereichsleitung), Leitung Pflegedienst, Leitung Lager,
Haustechniker, Leitung IT, KuMa, Leitung SD /BBB
Mitwirkung alle Mitarbeiter, Kunde, Geschéftsleitung, QMB (Qualitdtsmanagement-Beauftragter),

(bei Beschwerden der Menschen mit Behinderung /Beschéftigte muss der WR und der SD eingeschaltet
/informiert werden)

3. WIE macht man es? Methode Prifung durchfiihren, ob die Beschwerde sachlich und inhaltlich berechtigt ist. Klarung der weiteren
Vorgehensweise mit dem Kunden. Kategorien:
e unberechtigte Reklamation/ Beschwerde
. berechtigte Reklamation/ Beschwerde
. Kulanz, Nachlass, Gutschrift
Im Fall einer berechtigten Reklamation/ Beschwerde ist zu priifen, ob eine Sofortmanahme erforderlich ist um
einen eventuellen Schaden zu begrenzen.
Ebenfalls ist zu prufen, ob der Werkstattrat (WR) bzw. der Betriebsrat (BR ) oder die Fachkraft fur
Arbeitssicherheit (FASI) informiert werden miissen.

4. WOMIT ist es zu machen? Arbeitsmittel Beschwerdemanagement ist die Gesamtheit aller systematischen MaRnahmen, die ein Unternehmen bei
artikulierter Unzufriedenheit des Kunden mit den Sachleistungen des Leistungserbringers oder seines
Erfullungsgehilfen ergreift, um die Zufriedenheit des Beschwerdefiihrers wiederherzustellen und geféhrdete
Kundenbeziehungen zu stabilisieren. Die BeschwerdeduRerung steht im Zentrum des Beschwerde-
managements, doch kann dieses auf weitere Artikulationen ausgeweitet werden, wie zum Beispiel
Folgebeschwerden, Lob, Anfragen oder Ideen/Verbesserungsvorschlige.

5. WARUM macht man es? Eingaben Aktives Beschwerdemanagement liefert wichtige Hinweise auf Starken und Schwachen eines Unternehmens
aus Kundensicht insbesondere auf Produktions- oder Dienstleistungsmangel - sehr oft Fehler von
Mitarbeitenden. Da sich erfahrungsgemaR die Mehrzahl unzufriedener Kunden ohne weiteren Kontakt von
einem Unternehmen abwendet, sind Beschwerden fiir Unternehmen eine wichtige zweite Chance, den Kunden
zufriedenzustellen.

Chancen Verbesserung / Steuerung der Produktion und der Dienstleistungserbringung,
Qualitats-, Produktions- und Prozessverbesserung, Stabilisierung der Kundenbeziehung,
Steigerung der Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit, Motivationsverbesserung der Mitarbeiter und Kunden,
Risiken Mitarbeiter- und Kundenunzufriedenheit
Nichtstabilisierung / Verschlechterung der Kundenbindung des Kundenverhiltnisses

6. WANN ist es zu tun? Ausl6ser Definition Beschwerde: Eine Beschwerde ist eine negative oder kritische Riickmeldung zum Produkt oder zur
Dienstleistung sowie zum Verhalten des Leistungserbringers. Die Beschwerde kann miindlich, fernmiindlich
oder schriftlich erfolgen Die Person, die sich beschwert, kann direkt oder indirekt betroffen sein.

7. WIRSAMKEIT Prozess?Controlling Kundenzufriedenheitsabfrage, interne Audits, Management-Review, Wirksamkeitskontrollen, Kennzahlen
Leistungskennzahl: Beschwerdequote, Reklamationsbearbeitung, Kundenzufriedenheit, Betriebliches Vorschlagwesen,
Verbesserungsvorschlage
8. Wohin geht das Ergebnis? Ergebnis Kunde, Mitarbeiter, ggf. WR bzw. SD, ggf. Arbeits- und Gesundheitsschutz (ASA-Sitzung)

Bericht zur Managementbewertung, Prozess- bzw. Dienstleistungssteuerung,
Kundenbindung /Kundenorientierung,
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Anhang 5: Merkblatt & Beschwerdeformular (leichte Sprache)

Lebenshilfe Aachen

Werkstatten & Service Gubi

Merkblatt So kannst Du Dich beschweren

Das kennst Du:

Manchmal gehen Dinge nicht so, wie
Du Dir das denkst.
Du winschst Dir, dass

es anders wird.

Vielleicht miissen wir etwas anders machen.

Du kannst uns helfen,

damit es besser wird.

Hier sind 2 Beispiele:

Beim Mittag -essen hast Du gesehen: Die

Teller sind nicht richtig sauber.

Die Kiiche hat das nicht gesehen. Es

ist wichtig,

dass Du Dich beschwerst.

Dann kann die Kiiche sich darum kiimmern. Zum
Beispiel:

Die Splilmaschine reparieren.

Dein Arbeitstisch ist zu hoch fir Dich. Du hast
jeden Abend Riicken'schmerzen. Du sagst das

Deinem Gruppen'leiter.

Er kann Dir nicht helfen. Es

ist wichtig,

dass Du Dich dann beschwerst.
Dann kann sich etwas andern. Zum
Beispiel:

Du bekommst einen anderen Tisch.

Ubersetzung in Leichte Sprache: LEWAC gGmbH — Biiro fiir Leichte Sprache Aachen
Bilder: © Lebenshilfe fiir Menschen mit geistiger Behinderung Bremen e.V., Illustrator Stefan Albers, Atelier Fleetinsel, 2013.
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Lebenshilfe Aachen

Werkstitten & Service cobi

-Sich beschweren ist richtig.

Du willst, dass sich etwas andert.

Dann musst Du uns sagen:
Das finde ich nicht gut.

Nur dann kann sich etwas andern.

Wir haben einen Zettel gemacht. Der
Zettel hilft Dir,

wenn Du Dich beschweren willst. Der
Zettel heift:

Beschwerdeformular.

Du kannst uns schreiben:

e Warum hast Du Dich geargert?
e Was ist passiert?

e Hast Du eine Idege,

wie es besser werden kann?

Wichtig:
Es ist ok,
wenn Du Deine Meinung sagst.

Deine Meinung ist flr uns sehr wichtig.

Bitte fiille das Beschwerdeformular aus.

Dann kannst Du das Formular
e bei uns im Sozialen Dienst abgeben oder

e beim Werkstatt rat abgeben.

Dann kiimmern wir uns darum:
e wir lesen das Beschwerdeformular

e wir Uberlegen,

wie wir Dir helfen kénnen.

Ubersetzung in Leichte Sprache: LEWAC gGmbH — Biiro fiir Leichte Sprache Aachen

Bilder: © Lebenshilfe fiir Menschen mit geistiger Behinderung Bremen e.V., Illustrator Stefan Albers, Atelier Fleetinsel, 2013.
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Lebenshilfe Aachen

Werkstatten & Service Gubi

Vielleicht hast Du Dich schon einmal beschwert.

Aber das Problem ist immer noch da. Dann
ist das Beschwerdeformular besonders
wichtig.

Dein Problem wird nicht vergessen.

Wir kiimmern uns darum.

Was passiert dann?

Wir sagen Dir spater Bescheid
was wir machen

wie wir das Problem l6sen.

Ubersetzung in Leichte Sprache: LEWAC gGmbH — Biiro fiir Leichte Sprache Aachen
Bilder: © Lebenshilfe fiir Menschen mit geistiger Behinderung Bremen e.V., Illustrator Stefan Albers, Atelier Fleetinsel, 2013.
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Lebenshilfe Aachen

Werkstatten & Service cobs

Beschwerdeformular

Bitte schreibe hier Deinen

Namen:

Wichtig: Es ist auch ok, wenn Du Deinen Namen nicht schreibst.

Bitte schreibe hier das Datum von heute:

Woriiber willst Du Dich beschweren?

Bitte machen ein Kreuz.

Zum Beispiel so: g

Fahrdienst g Werkstattrat |:|
Essen || Frauenbeauftragte L
SozialerDienst - Gruppenleiter -
Arbeitsbegleitende [_| Etwas Anderes ||
MaBnahme

Was ist passiert?

Bitte schreibe das hier auf.

Wie kann es besser werden?
Hast Du eine Idee?

Dann schreibe das bitte hier auf.

Ubersetzung in Leichte Sprache: LEWAC gGmbH — Biiro fiir Leichte Sprache Aachen
Bilder: © Lebenshilfe fiir Menschen mit geistiger Behinderung Bremen e.V., Illustrator Stefan Albers, Atelier Fleetinsel, 2013.
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Anhang 6: Formular “F 10-007 Beschwerdeformular”

Erstellt: M.Lintzen 13.01.20201 Formular

Verantwortl. M.Lintzen F 10-007 Beschwerdeformular
Revision : 3

‘@) Lebenshiife Aachen

Werkstdtien & Service GmbH

Beschwerdeformular
Grund fiir die Beschwerde (bitte ausfiillen)

Ort, Datum Unterschrift MA

MaBnahme zu Lésung:

Frist bis zur Erledigung

Datum:

Ort, Datum Unterschrift des Vorgesetzten
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Teil &6 Epilog

Das Schutzkonzept zur Pravention von Gewalt, Grenzverletzungen und Ubergriffen wurde un-
ter Beteiligung der Gremien Betriebsrat, Werkstattrat und Elternbeirat in Projektgruppen (siehe
Seite 2) erstellt.

Mit Unterschrift wird das Konzept verabschiedet und allen Mitarbeitern zur Verfiigung gestellt.

Wir hoffen, Thnen hiermit eine zusétzliche Arbeitshilfe zur Verfiigung zu stellen und stehen
Ihnen bei Fragen gerne zur Verfiigung.

Aachen, 14.07.2022
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