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Gefährdungsbeurteilung für Tätigkeiten mit Kunden-/Bürgerkontakt 

Handlungsleitfaden zur Gefährdungsbeurteilung nach § 5 Arbeitsschutzgesetz für 
Tätigkeiten mit Bürger-/Kundenkontakt unter besonderer Berücksichtigung psy-
chosozialer Belastungen 

Anliegen und Zielgruppe: 

Die Entwicklung der Erwerbsarbeit ist charakterisiert durch sich verändernde Arbeitsanforde-
rungen. Mischarbeitsformen und geistige Tätigkeiten (auch gekoppelt mit Bildschirmarbeit) 
verdrängen immer stärker die überwiegend manuellen (Produktions-)Tätigkeiten. Damit ver-
bunden ist ein Anstieg der psychosozialen Arbeitsbelastungen (oftmals in Form von Mehr-
fachbelastungen) mit Auswirkungen auf Leistung und Gesundheit der Beschäftigten. Auch 
aus diesem Grund erfordert ein ganzheitliches Vorgehen im Arbeitsschutz in Bezug auf Ana-
lyse und Gestaltung neben der Berücksichtigung der klassischen Gefährdungen (wie z. B. 
technische Sicherheit, Lärm, Klima, Beleuchtung) auch die Einbeziehung der psychosozialen 
Arbeits- und Gesundheitsschutzfaktoren. Die arbeitsbedingten psychischen Gefährdungen 
sind u. a. auf zunehmende Arbeitsverdichtung, geringe/fehlende zeitliche Handlungsspiel-
räume, hohe Anforderungen an Flexibilität bei unzureichender Qualifikation, auf aggressive 
Handlungen hilfebedürftiger Bürger/Kunden zurück zu führen.  

Die Praxis verlangt immer stärker nach effizienten, praktikablen Methoden für eine solche 
Gefährdungsbeurteilung arbeitsbedingter Gesundheitsgefahren, wie sie lt. § 5 und § 6 Ar-
beitsschutzgesetz vom Arbeitgeber einschließlich Dokumentation gefordert wird.  

Der Handlungsleitfaden besteht aus einer  

Checkliste für die Analyse der Arbeitsbedingungen, Seiten 4 - 8 

und einem

Maßnahmenkatalog für Veränderungen im Unternehmen / der Behörde und am 
Arbeitsplatz, Seiten 9 - 17 

Eingesetzt werden soll dieser Handlungsleitfaden in erster Linie von Führungskräften – mit 
Unterstützung durch Sicherheitsfachkräfte, Betriebsärzte und weitere betriebliche Fachleute 
des Arbeits- und Gesundheitsschutzes - für Tätigkeiten mit Bürger-/Kundenkontakt (ein-
schließlich öffentliche Verwaltung, ausgenommen ärztliche und Pflege-Tätigkeiten). Bei Be-
darf unterstützen die gesetzlichen Unfallversicherungsträger und staatlichen Arbeitsschutz-
behörden mit ihren Aufsichtspersonen und Fachleuten die Durchführung derartiger Gefähr-
dungsbeurteilungen. Für diese Einrichtungen ist der Handlungsleitfaden ein Hilfsmittel zur 
Kontrolle und Überwachung des Arbeits- und Gesundheitsschutzes in den Unternehmen. 

Der Handlungsleitfaden basiert auf arbeitswissenschaftlichen Erkenntnissen; er kann ent-
sprechend neuer empirischer Befunde fortgeschrieben und um betriebsspezifische Frage-
stellungen und Maßnahmen ergänzt werden. Im Maßnahmekatalog sind die grundsätzlichen 
gesetzlichen Regelungen und Quellen genannt. Unter Umständen sind weitere zu berück-
sichtigen. 
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Hinweise zum Einsatz: 

Mit dem Handlungsleitfaden können Analysen durchgeführt und Maßnahmen abgeleitet wer-
den (vgl. Checkliste und Maßnahmekatalog). Erforderlich dafür sind Arbeitsplatzbegehungen 
unter Einbeziehung von Beschäftigten.  

Es sind alle Fragestellungen mit „ja“, „nein“ oder „trifft nicht zu“ zu beantworten! Dabei ist zu 
beachten: Jede einzelne Frage ist nur dann positiv zu bewerten, wenn alle Sachverhalte, die 
mit dieser Frage angesprochen werden, positiv einzuschätzen sind (ohne Defizite/Mängel); 
sonst ist die Frage negativ zu bewerten, so dass Veränderungen erforderlich sind.  

Maßnahmen bzw. Veränderungen müssen zu solchen Fragen bzw. erfragten Sachverhalten 
eingeleitet werden, die im grau unterlegten Antwortbereich angekreuzt wurden. Die Maß-
nahmen sind zu dokumentieren. 
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