Emotionale Uberforderung

Kapitel 9
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Emotionale Uberforderung

Einfiihrung

Wenn die Gefiihle leiden ...

Beruf oder Berufung? Viele Berufe stellen eine besondere Herausforderung dar —
und sind gerade deshalb fur viele ein Traumberuf. Neben korperlicher Arbeit und
intellektuellen Leistungen stehen vor allem soziale Interaktionen im Vordergrund:
Menschen helfen, beraten, behandeln, betreuen oder begleiten. Hier sind Empa-
thie und Sensibilitat gefragt. Das macht den besonderen Reiz und die Sinnhaftigkeit
der Tatigkeiten aus, ist aber auch gleichzeitig ein Risiko fur die eigene Gesundheit.
Denn diese Art von Arbeit kann emotionalen Stress auslésen, wenn die eigenen
Gefuhle auf der Strecke bleiben. Werden diese auf Dauer verdrangt, unterdruckt
oder nicht verarbeitet, kann dies zu hohen psychischen Belastungen oder gar Er-
krankungen fuhren.

Davon betroffen sind zum Beispiel Pflegekrafte in Altenpflegeeinrichtungen, die
alltaglich mit Leid, Sterben und Tod zu tun haben. Oder Arzte und medizinisches
Personal in Krankenhausern, zu deren taglichem ,Geschaft” emotionale Gren-
zerfahrungen gehoren kénnen, die die meisten Menschen gllicklicherweise nicht
erleben mussen. Oder Callcenter-Agenten, die permanent mit ,,schwierigen” Kun-
den umgehen und negative Emotionen weglacheln mussen. Aber auch Triebwa-
genfuhrer, die nach einem Unfall traumatisiert sind. In all diesen Fallen, in denen
Arbeit zur emotionalen Uberforderung werden kann, brauchen Mitarbeiter be-
sondere Kooperations- und Unterstltzungsstrukturen durch Fuhrungskrafte und
Unternehmen.
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Emotionaler Stress hat etwas
mit unseren Gefuhlen zu tun

Zwischenmenschliche Beziehungen koénnen emo-
tionale Uberforderungen verursachen — vor allem
dann, wenn man permanent auf Kosten der ei-
genen Gefuhle auf die Gefuhle anderer eingehen
muss. Interaktionsstress kann so auf Dauer das see-
lische und korperliche Wohlbefinden beeintrachti-
gen mit entsprechenden negativen Folgen fir die
Leistungsfahigkeit, Arbeitszufriedenheit und Ge-
sundheit. Denn emotionale Belastungen enden in
der Regel nicht mit Dienstschluss. Sie beeintrach-
tigen in verstarktem Male unser Privatleben und
damit unsere Erholungszeit. Folgende Faktoren,
die teilweise in bestimmten Berufsfeldern vermehrt
zu finden sind, kénnen emotionale Uberforderung
auslosen bzw. verstarken:

» Hohe Identifikation: Menschen, die soziale Be-
rufe ausuben, zeichnen sich in der Regel durch
eine hohe Identifikation mit ihrem Beruf aus, sie
ergreifen ihn oftmals aus ethischen Uberzeugun-
gen. Damit geht ein hoher Qualitatsanspruch an
die eigene Arbeit einher. Wird dieser nicht ein-
geldst — zum Beispiel aufgrund von ungunstigen
Rahmenbedingungen —, kann dies zu Frust und
Versagensangsten flhren.

» Konfrontation mit Grenzsituationen: Die
permanente Auseinandersetzung mit emotional
schwierigen Situationen, wie Krankheit, Sterben
und Tod, erfordert eine besondere Einstellung.
Aber auch bei anderen Tatigkeiten mit und fur
Menschen kann es belastende Momente geben.
Hier ist es wichtig, sich in die Befindlichkeiten der
Menschen hineindenken zu kénnen, aber auch,
sich davon abzugrenzen.

P Beziehungsstress: Wenn die Beziehung zu an-
deren Menschen im Mittelpunkt der Arbeit steht,
laufen die eigenen Geflihle Gefahr, auf der Strecke
zu bleiben, denn oftmals darf man diese nicht of-
fen zeigen. So kénnen durch zwischenmenschliche
Konflikte oder Ablehnung durch andere Menschen
negative Gefuhle entstehen, die unterdriickt wer-
den. Das I8st emotionalen Stress aus.

» Zunehmende ,Emotionsarbeit”: Der Kunde
ist Konig — Serviceorientierung wird gerade in den
Dienstleistungsbranchen immer wichtiger. Wenn

Verkaufsinhalte und Produkte sich mehr und mehr
gleichen, werden der Umgang mit dem Kunden, die
Steigerung seiner Zufriedenheit und seine Bindung
an Produkt oder Unternehmen zum potenziellen
Wettbewerbsvorteil. Personenbezogene Dienstleis-
tungen kénnen emotionale Arbeit bedeuten und sind
damit potenzielle Stressausloser.

» Traumatische Erlebnisse: Im Gegensatz zur
permanenten emotionalen Belastung in den sozi-
alen Berufen gibt es Berufe, bei denen ein erhoh-
tes Risiko besteht, durch ein plotzliches Ereignis,
wie zum Beispiel einen Unfall, traumatisiert zu
werden. Betroffen sind zum Beispiel Mitarbeiter
in Verkehrsunternehmen. Ebenso betroffen sind
Rettungskrafte oder Feuerwehrleute, die Unfall-
opfer versorgen mussen.

» Gewalterfahrungen am Arbeitsplatz: Erleb-
nisse, bei denen man Gewalt durch Dritte erfahrt,
konnen auch traumatisieren und zu psychischen Be-
eintrachtigungen flhren. So entstehen emotional
unangenehme Situationen allein schon, wenn man
verbal beschimpft oder bedroht wird. Ein erhohtes
Risiko haben Berufsgruppen mit Publikumsverkehr,
wie zum Beispiel Beschaftigte in der Gastronomie,
Kontrolleure, Taxifahrer oder das Kassenpersonal
von Supermarkten oder Tankstellen.

P Stress zu Hause: Zu den oben genannten Belas-
tungsfaktoren kommen die emotionalen Belas-
tungen des Privatlebens hinzu, die nicht getrennt
von der Arbeit betrachtet werden kénnen. Vor
allem, wenn sich belastende Lebenssituationen
haufen, wie zum Beispiel der Tod naher Angeho-
riger, finanzielle Sorgen, Wechsel des Wohnsit-
zes, Scheidungen etc., hebt das den Stresspegel
und erhoht das Krankheitsrisiko.Erlebnisse, bei
denen man Gewalt durch Dritte erfahrt, kénnen
auch traumatisieren und zu psychischen Beein-
trachtigungen flhren. So entstehen emotional
unangenehme Situationen allein schon, wenn man
verbal beschimpft oder bedroht wird. Ein erhohtes
Risiko haben Berufsgruppen mit Publikumsverkehr,
wie zum Beispiel Beschaftigte in der Gastronomie,
Kontrolleure, Taxifahrer oder das Kassenpersonal
von Supermdrkten oder Tankstellen.
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Fazit

Nur wenn Fiihrungskrafte ihre Mitarbeiter als ganzheitliche Personlichkeiten wahrnehmen,

kénnen sie sie bei emotionalen Uberforderungen wirkungsvoll unterstiitzen. Bei Berufsgrup-
pen mit erhéhtem Risiko fiir emotionalen Stress gilt es von seiten des Unternehmens, ein
vorausschauendes ,,Risikomanagement” zu betreiben und klar auf Pravention zu setzen.

) <

Was versteht man unter einer posttraumatischen Belastungsstérung?

Die posttraumatische Belastungsstorung ist eine mogliche Folgereaktion eines oder
mehrerer traumatischer Ereignisse, die an der eigenen Person, aber auch an fremden
Personen erlebt werden kénnen. In vielen Fallen kommt es zum Gefuhl von Hilflosigkeit,
Angst und Entsetzen, und durch das traumatische Erleben zu einer Erschltterung des
Selbst- und Weltverstandnisses.

7 <

EXKURS

Emotionale Herausforderung: Nordrhein-Westfalen rund jeder zweite
Pflegeberufe Beschaftigte Mangel im Fuhrungsverhalten
Emotionale Erschopfung, nachlassende bzw. schlechte Kooperations- und Unter-
Arbeitsfreude sowie die Empfindung von stutzungsstrukturen. So fuhlen sich zum
Abneigung gegenlber den Pflegebedurf- Beispiel Uber 50 Prozent der Altenpflege-
tigen — das alles kénnen Symptome von krafte von ihren Vorgesetzten nicht aus-

Burnout-Zustanden von Beschaftigten in der  reichend unterstltzt, mehr als 40 Prozent
Pflegebranche sein. Eine Reihe von Studien sehen sich bei Entscheidungen Ubergangen,
und Untersuchungen hat gezeigt, dass vor rund 50 Prozent erfahren am Arbeitsplatz
allem Altenpflegekrafte deutlich schlechter zu wenig Anerkennung und Wertschatzung.
abschneiden als viele andere Berufsgrup-

pen, wenn es um die psychische Gesund- Maogliche Ursachen fur Stress und Belas-
heit geht. So wurden im Vergleich erhohte tungen in der Altenpflege kdnnen sein:
Burnout-Raten sowie mehr psychische » die Arbeitssituation (Uberforderung,
Stérungen und Beschwerden festgestellt. Zeitdruck, mangelnde Arbeitsorga-
AulRerdem zeigen die Statistiken eine erhoh- nisation, wenig Anerkennung),

te Krankenstandsquote fir die Beschaf- » Defizite in der eigenen Person (zu
tigten in Altenpflegeeinrichtungen. Hinzu hoher Idealismus, fehlerhafte Selbst-
kommen eine hohe Fluktuation und ver- einschatzung, hohe Emotionalitat),
gleichsweise hohe Berufsaussteigerquoten, P Umwelt der Helfenden und Gesell-
zum Teil bereits wahrend oder unmittelbar schaft (mangelnde Anerkennung durch
nach der Ausbildung. Nach den Ursachen das soziale Umfeld und die Gesell-

befragt, beklagte bei Befragungen in schaft bei Uberhohten Anspriichen).
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EXKURS

Emotionale Herausforderung: Callcenter
Wenn die Spucke wegbleibt: Aus der Aufgabenstellung in einem Callcenter ergeben sich
vielseitige Anforderungen und Belastungen fir die Beschaftigten. Dazu gehdren eine
hohe Aufmerksamkeit und Konzentration, Reaktionsanforderungen, starke Belastungen
fur Stimme und Gehor, emotionale Belastungen durch Zeitdruck und ,schwierige” Kunden
sowie ungewdhnliche und unregelmafiige Arbeitszeiten. Eine Besonderheit ist: Psychische
und emotionale Belastungen, wie sie in Callcentern entstehen kénnen, wirken indirekt
Uber die Muskelspannung und die Atmung auf die Stimme. Die Stimme wird durch die
Anspannung hoéher und kann dadurch Schaden nehmen. Diese Phanomene sind auch im
Volksmund bekannt: ,Meine Kehle ist wie zugeschnurt” oder ,Mir bleibt die Spucke weg”.
@J EXKURS

Emotionale Herausforderung: Polizei und Feuerwehr

Notruf, Unfall oder Alarm: Beschaftigte bei Polizei und Feuerwehr sind nicht nur besonde-
ren physischen, sondern auch psychischen Belastungen ausgesetzt. Emotionale Stressoren
konnen Tod oder drohender Tod bei Erwachsenen und Kindern oder Verletzte sein. Um
zu helfen und ihrer beruflichen Pflicht nachzugehen, begeben sich Einsatzkrafte bei Polizei
und Feuerwehr in Situationen, in denen auch ihr eigenes Leben gefahrdet sein kann. Im
Einsatz begegnen sie Gewalt, dem Anblick von entstellten Menschen und VerwUstungen.
Sie erleben Menschen mit Schmerzen und Existenzangst. Auch die Familien von Polizisten
oder Feuerwehrleuten begleitet haufig die Angst um die Einsatzkraft. Personal bei Polizei
und Feuerwehr muss haufig sehr schnell handeln, von der richtigen Entscheidung hangt viel
ab. Das Wissen, sich keine falsche Entscheidung erlauben zu dirfen, belastet emotional.
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Was Sie als Fithrungskraft
tun konnen:

10 TIPPS UND LOSUNGEN

» 3. Uben hilft Da das Geflhl von Kontrolle
und Sicherheit hilft, Stressempfinden zu min-

» 1. Fiihrungskrafte in besonderer Mission
In Berufen, die ein erhdhtes Risiko von emo-

tionalem Stress aufweisen, sind die Fihrungs-
krafte besonders gefragt. Sie mussen sensibel
dafir sein, wenn Mitarbeiter durch
einzelne Situationen oder perma-

dern, sollten emotional belastende Situati-
onen, die &fter auftreten oder die potentiell
eintreffen kénnten, im Team besprochen und
gelibt werden. Das ist eine wichtige vorbeu-

Siehe Arbeitshilfen: nent durch bestimmte Arbeitsbe- gende Mafinahme, um im Fall der Falle ge-
Anaen f\'&f dingungen emotional Uberfordert wappnet zu sein. So ist es fur alle Mitarbeiter,
Anred i sind. Sprechen Sie Mitarbeiter an, die viel Kundenkontakt haben, zum Beispiel

Ggsvfa(he w ’

’ erkerv, i
““?Qbm belastet

wirkew-

belastet wirken,
und signalisieren Sie ihnen in ei-
nem personlichen Gesprach lhre

die emotional sehr hilfreich, schwierige oder konfliktbehaf-
tete Gesprache zu trainieren. Hier sind erlern-

te Bewaltigungs- und Kommunikationsstrate-

Unterstutzung.

P 2. Mut zu Gefiithlen! Wichtig ist, seinen
Mitarbeitern klarzumachen, dass sie ihre ei-
genen Grenzen und Angste nicht nur selbst
erkennen mussen, sondern sie sich auch ein-
gestehen. NatUrlich gehéren viel Mut und vor
allem Vertrauen dazu, personliche Geflihle
und auch emotionale Uberforderung nach
aullen zu zeigen. Niemand mochte gern als
Softie oder Weichei wahrgenommen werden.
Hier haben Sie eine entscheidende Vorbild-
wirkung. Machen Sie sich bewusst, dass Ihr
eigenes Verhalten die Arbeit und das Verhal-
ten lhrer Mitarbeiter erheblich beeinflusst.
Leben Sie vor, dass auch Sie Grenzen haben,
um lhre emotionale Gesundheit zu schutzen.
Vermitteln Sie lhren Mitarbeitern — wenn Sie
es flr angemessen halten — dabei auch lhre
Gefuhle, Ihre Angste und Ihre persénlichen
Wertvorstellungen.

gien oft Gold wert. Ebenso wichtig wie das
Konfliktmanagement ist auch die Fahigkeit zu
entspannen, um den eigenen Geflihlshaushalt
wieder ins Gleichgewicht zu bringen. Regen
Sie zum Beispiel an, gemeinsam mit lhrem
Team Entspannungstechniken zu erlernen und
in den Arbeitsalltag zu integrieren.

» 4. Professionelle Distanz férdern Gera-
de Menschen in helfenden Berufen mussen
das richtige Verhaltnis von Nahe und Distanz
erlernen. Das sollte Teil der Ausbildung sein
— das eigene Verhalten muss aber in der Be-
rufspraxis immer wieder neu Uberprift und
reflektiert werden. Vor allem Berufsanfanger,
die sich mit viel Enthusiasmus engagieren und
etwas verandern wollen, neigen dazu, ihre
personlichen Bedurfnisse zurlickzustellen. Das
kann der Beginn einer Burnout-Spirale sein,
wenn nicht gegengesteuert wird. Fuhrungs-
krafte sind in der Verantwortung, dieses hohe
Engagement nicht auszunutzen, sondern

stets auch die Gesundheit ihrer Mitarbeiter im

Blick zu behalten. Motivieren Sie Mitarbeiter,

die Probleme mit der professionellen Distanz

haben, Fortbildungs- oder Supervisionsange-
bote wahrzunehmen.
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» 5. Arbeitsorganisation liberpriifen Emo-
tionale Uberforderung ist nicht das Versagen
einer Person, sondern oftmals Ausdruck man-
gelnder Arbeitsorganisation. So mussen die
Tatigkeiten in der Regel unter einem grofsen
Zeitdruck erledigt werden bei gleichzeitig ho-
hem Qualitatsanspruch und grof3er Verant-
wortung — egal ob im Krankenhaus, im Heim,
im Callcenter oder beim Kundenservice. Das
stellt eine Belastung fur die Mitarbeiter dar.
Versuchen Sie, den Zeitdruck bei den Arbeits-
ablaufen so weit es in lhrer Macht steht zu
reduzieren und Arbeitsspitzen zu vermeiden —
durch realistische Planungen und klare Ab-
sprachen. Uberprifen Sie, inwieweit Organi-
sation und Strukturen lhren Teammitgliedern
wirklich transparent sind und inwieweit sie
Mitsprache bei Entscheidungen haben. Das
sind zwei wichtige Voraussetzungen fir mo-
tivierte Mitarbeiter.

P 6. Abschalten Die Pausengestaltung hat
einen groflen Einfluss darauf, inwieweit die
Arbeit als stressig und belastend empfunden
wird. Bei einer freien Zeiteinteilung neigen
Menschen dazu, erst abzuschalten, wenn es
eigentlich schon zu spat ist. Deswegen kann es
in einigen, gerade emotional anspruchsvollen
Berufen sinnvoll sein, Uber feste Pausenrege-
lungen nachzudenken. Dabei gilt die Regel:
Mehr und kurzer ist besser als einmal langer.
Achten Sie darauf, dass lhre Mitarbeiter in die
Pause gehen und sie fUr ihre Erholung nutzen —
es wird sich fur die Gesundheit der Beschaftig-
ten und damit fur Ihr Unternehmen auszahlen.

P 7. Schicht im Schacht! Schichtarbeit ist mit
verschiedenen Belastungen verbunden, die
als Stress erlebt werden und gesundheitliche
Beeintrachtigungen nach sich ziehen kénnen.
So verschiebt sich zum Beispiel der Schlaf-
Wach-Rhythmus. Achten Sie bei der Einsatz-
planung darauf, dass lhre Mitarbeiter den
Schlaf bekommen, den sie brauchen. Denn
ausreichend Schlaf ist die notwendige Voraus-
setzung dafUr, dass wir uns erholen. Wer Uber
die Woche zu wenig Schlaf bekommt, hat ein
erhohtes Risiko ,auszubrennen”. Vermeiden
Sie zum Beispiel Schaukelschichten, d.h. so-
wohl Frih- als auch Spatschichen innerhalb
einer Woche.

» 8. Erfolgserlebnisse und Anerkennung
Eine wertschatzende FUhrungskultur steigert
generell die Motivation und Leistungsbereit-
schaft der Mitarbeiter. Vor allem in Berufen,
die emotional besonders belastend sein kon-
nen, wiegen Anerkennung und Erfolgserleb-
nisse noch einmal mehr. So beklagen zum
Beispiel Beschaftigte in helfenden Berufen
oftmals mangelnde Wertschatzung durch
Flhrungskrafte, durch ihr soziales Umfeld und
durch die Gesellschaft. Das Gefuhl, viel zu in-
vestieren, aber in seinem Wirken nicht wahr-
genommen zu werden, fordert Demotivation
und Frustration. Das hilft: Praktizieren Sie eine
lebendige Feedback-Kultur in lhrem Team.
Nehmen Sie sich die Zeit, das Engagement Ih-
rer Mitarbeiter zu wurdigen. Schnell kdnnen
lobende Worte im Arbeitsalltag untergehen.

P 9. Gezielt motivieren Uber Wertschatzung
und Anerkennung hinaus gilt es fur Fihrungs-
krafte, ihre Mitarbeiter gezielt zu motivieren
und zu starken. Das steigert nicht nur ihre
Leistungsfahigkeit, sondern auch ihre Wi-
derstandsfahigkeit gegenlber emotionalen
Belastungen. Weiterbildungsangebote aber
auch kleine Maf3nahmen, wie zum Beispiel ein
regelmafiges Frihstlcksbuffet fir Mitarbei-
ter, werden als motivierend und wertschat-
zend wahrgenommen. Aufserdem bieten sol-
che Anlasse auch den idealen Rahmen fur den
kollegialen Austausch (siehe auch Punkt 10).

» 10. Kommunikation im Team Eine offe-
ne Gesprachskultur und Zusammenhalt im
Team sind der beste Puffer fir emotionalen
Stress. Schaffen Sie als FlUhrungskraft Orte
und Zeiten fir den regelmafRigen Austausch
der Mitarbeiter. Viele Geflihle und Erlebnis-
se konnen mithilfe kollegialer Beratung und
Unterstitzung am besten thematisiert und
verarbeitet werden — weil man den gleichen
Erfahrungshorizont teilt. AufSerdem kénnen
Berufsanfanger vom Wissen erfahrener Mit-
arbeiter profitieren. Eventuell macht es Sinn
eine externe Person zur Beratung und Mode-
ration oder eine zusatzliche Supervision (z.B.
bei Teamkonflikten) hinzuzuziehen.
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So kann das Unternehmen

seine Beschaftigten

unterstutzen:

10 TIPPS UND LOSUNGEN

» 1. Aufkldrung und Information Welche
Risiken haben Mitarbeiter im Unternehmen,
emotionalem Stress ausgesetzt zu sein? Wo
liegen besondere Gefahren fur die psychische
Gesundheit? Jedes Unternehmen sollte sich
im Rahmen von gesundheitlichen Gefahr-
dungsbeurteilungen Uber die Art und den
Umfang der besonderen emotionalen Belas-
tungen seiner Mitarbeiter bewusst werden.
Diese kdnnen sehr vielfaltig sein — von Dau-
erstress im Kunden- oder Patientenkontakt bis
hin zu einmaligen Extremsituationen, die eine
posttraumatische  Belastungsstérung nach
sich ziehen koénnen. Hier ist angeraten, die
Beschaftigten Uber bestehende Risiken auf-
zuklaren und zu informieren und gleichzeitig
im Rahmen des betrieblichen Gesundheits-
managements Mallnahmen einzuleiten, die
die Gesundheit der Mitarbeiter schitzen und
Belastungen vermeiden.

P 2. Was tun im Notfall? In Unternehmen,
die ein erhohtes Risiko fur Traumatisierungen
aufweisen, ist der Betrieb verpflichtet, Notfall-
plane auszuarbeiten, die die Betreuung und
die Wiedereingliederung von traumatisierten
Mitarbeitern regeln. Als eine einfache, aber
wirksame Mallnahme bieten sich Nachbe-
sprechungen der Situation in Gruppen an. Die
Moderation kann dabei durchaus von psy-
chologischen Laien wahrgenommen werden.
Ideal sind auch allseits akzeptierte Vertrau-
enspersonen flr die traumatisierten Beschaf-
tigten. Diese sollten zudem in der Lage sein,
schnell und unburokratisch den Betroffenen
praktische Hilfestellungen zu geben (z.B. die
Organisation der Fahrt nach Hause). Gute Er-
fahrungen bei der Wiedereingliederung oder
bei Vertrauenspersonen wurden in der Praxis
auch mit Menschen aus den Unternehmen

gemacht, die die gleiche Erfahrung wie die
Betroffenen teilen und damit uber ein beson-
deres Einflhlungsvermogen verfugen (,Peer
Counseling”).

» 3. Gut vorbereitet sein Eine gute Vorbe-
reitung gibt Sicherheit in unsicheren Situatio-
nen. So sollten praventive Mafsnahmen und
Angebote Mitarbeiter in die Lage versetzen,
auf extreme emotionale Belastungen adaquat
zu reagieren. Hier helfen Schulungen und Trai-
nings, die Uber mogliche Risiken informieren
sowie Hintergrundwissen und Bewaltigungs-
strategien vermitteln. Auferdem sollte in den
Kursen mit den Mitarbeitern gelbt werden,
wie man auch in schwierigen Situationen die
emotionale Kontrolle behalt.

» 4. Auf den Anfang kommt es an Oftmals
sind Mitarbeiter trotz ihrer beruflichen Qua-
lifikation und Ausbildung nicht ausreichend
darauf vorbereitet, was sie an extremen oder
emotional anstrengenden Situationen im Ar-
beitsalltag erwarten kann. Hier fehlt einfach
die Routine im Umgang mit dauerhaftem
Geflhlsstress. Unternehmen sollten daher
eine Ausbildung fordern und fordern, die den
Aspekt der emotionalen Anforderungen und
Strategien zu ihrer Bewaltigung starker in ihre
Curricula aufnimmt.

» 5. Von den Erfahrungen der anderen
profitieren Unternehmen, die sich mit an-
deren Unternehmen oder Partnern in Netz-
werken engagieren oder Kooperationen pfle-
gen, kdnnen wiederum von den Erfahrungen
und Losungen der anderen profitieren. Der
Austausch kann zum Beispiel innerhalb einer
Branche im Rahmen eines Arbeitskreises zum
Thema emotionale Uberforderung stattfin-
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Siehe Arbeitshilfen:
Dag leiftet ein
f.myloyee Afsigtance
frogram (EAP)
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den. Aufserdem empfiehlt sich fur die Unter-
nehmen, alle Erkenntnisse Uber Stress und
emotionale Belastungen an einer zentralen
Stelle zu sammeln und deren Abrufbarkeit
(z.B. Uber das Internet) sicherzustellen.

» 6. Psychologische Beratung und Beglei-
tung Mitarbeiter, die besonderen emotiona-
len Anforderungen ausgesetzt sind, brauchen
die kontinuierliche Unterstlitzung durch das
Unternehmen bzw. durch professionelle, auf
die Bedrfnisse im Unternehmen geschulte
Experten. Hier bieten sich zum Beispiel Mit-
arbeiterberatungen (EAP) an, die mit internen
oder externen Fachkraften bei Problemen mit
Rat und Tat zur Verflgung stehen. Im Einzel-
fall sollte auch die Begleitung durch eine Su-
pervision in Betracht gezogen werden.

» 7. Gesundheits- und Fitnessangebote
Eine wichtige Voraussetzung, um Mitarbeiter
immun gegen den Geflhlsstress zu machen,
ist, ihre geistige und korperliche Fitness zu
verbessern. Ressourcen stdarken — heifSt das
Zauberwort. Oftmals macht es Sinn, diese
betrieblichen Gesundheitsangebote direkt in
den Arbeitsalltag zu integrieren. Gerade in
emotional anstrengenden Jobs kénnen zum
Beispiel regelmdfSige Entspannungsibungen
im Team wahrend der Arbeitszeit hilfreich sein
(Aktiv-Pausen).

» 8. Individuelle Entwicklung im Mittel-
punkt Es gibt viele Berufe, die kdnnen Men-
schen nicht ein Leben lang austuben — weil sie
physisch und psychisch grofse Belastungen
bedeuten, die auf Dauer und mit zunehmen-
dem Alter nicht mehr zu bewaltigen sind. Hier
muUssen Unternehmen ihren Mitarbeitern L6-
sungen anbieten bzw. gemeinsam mit ihren
Mitarbeitern erarbeiten, wie Karrieren in den
einzelnen Lebensphasen gestaltet sein kon-
nen. So sollten Unternehmen den Wunsch
ihrer Mitarbeiter nach Jobrotation entgegen-
kommen, um einseitige Belastungen zu ver-
meiden. Des Weiteren gibt es die Méglichkeit,
Mitarbeiter in Richtung Fachexperten weiter-
zuentwickeln oder zu Fuhrungskraften. Hier
kénnen sie ihre Expertise, ihr Wissen und ihre
Erfahrungen sinnvoll einbringen.

» 9. Balance von Privatleben und Beruf
Menschen in Berufen, die mit besonders ho-
hen Anforderungen und Risiken fur die Ge-
sundheit verbunden sind, brauchen auch eine
besondere Unterstitzung ihrer Arbeitgeber,
was ihre Lebensbalance anbelangt. So kann
ein gllckliches und stabiles Privatleben den
emotionalen Stress auf der Arbeit gut ausglei-
chen. Gibt es jedoch Zeitkonflikte und Druck
bei der Lebensorganisation, ist der Mensch
auch anfalliger fir emotionale Uberforderun-
gen im Job. Unternehmen sollten sich dieser
Verantwortung stets bewusst sein. Sie han-
deln zudem im eigenen Interesse: Die Rekru-
tierung von Fachpersonal gerade fur ,helfen-
de Berufe” wird in Zukunft immer schwieriger.
Hier gilt es, sich als attraktiver Arbeitgeber zu
profilieren, der die Work-Life-Balance fordert.

» 10. Anerkennungskultur Besondere Leis-
tungen fur andere Menschen und die Gesell-
schaft verdienen eine besondere Anerken-
nung. Dies gilt es als festen Bestandteil der
Unternehmenskultur zu verankern. Eine faire
Bezahlung, die dies widerspiegelt, sollte zu-
dem selbstverstandlich sein. Menschen, die
auch und vor allem aus idealistischen Grin-
den einen Beruf ergreifen, legen dabei nicht
Wert auf Lobroutinen, sondern vielmehr auf
ehrliches Feedback, Mitsprache und Betei-
ligung, echte Gestaltungsspielraume sowie
Maoglichkeiten der individuellen Entwicklung.
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Fiur die Gesundheit der anderen —
Emotionale Herausforderungen fiir Klinikpersonal

» Ein Interview mit Dr. Norbert Gittler-Hebestreit, Leiter des Betrieblichen
Gesundheitsmanagements, Universitatsklinikum Jena

<

Wenn man sich taglich darum bemtht, die Gesundheit anderer Menschen zu schiitzen oder wiederherzustellen,
kann das zu einer Belastung fir die eigene Gesundheit werden. Das hat das Universitatsklinikum Jena erkannt und
unterstltzt seine Mitarbeiter im Rahmen des betrieblichen Gesundheitsmanagements dabei, etwas fir die eigene
Gesundheit zu tun bzw. setzt es sich dafur ein, dass die Arbeitsbedingungen gesundheitsférderlich gestaltet sind.
Das gelingt so erfolgreich, dass das Uniklinikum 2011 mit einem Sonderpreis des Corporate Health Awards ausge-
zeichnet wurde. Das Universitatsklinikum Jena ist mit 4.800 Mitarbeitern einer der grofsten Arbeitgeber der Region.
Jahrlich werden an den 26 Kliniken und Polikliniken Uber 52.000 stationare Patienten behandelt und tber 364.000
ambulante Konsultationen vorgenommen. Die betrieblichen Gesundheitsangebote werden in Zusammenarbeit mit
anderen Einrichtungen des Klinikums und mit externen Partnern realisiert und reichen von der Gesundheitssprech-
stunde fur Mitarbeiter (iber die Mini-Aktiv-Pause bis hin zur umfassenden Gesundheitswerkstatt. Arztlich begleitete
Gesundheitsprogramme in den Praventionsbereichen Bewegung, Erndhrung und Stress haben zudem das Ziel, die
Mitarbeiter u.a. fur emotionale Belastungen zu sensibilisieren und sie fur die Herausforderung ihres Berufes zu starken.

Menschen, die einen sozialen Beruf ausiiben, haben ein vergleichsweise hohes Risiko der
emotionalen Uberforderung und der Burnout-Gefiahrdung. Inwieweit gibt es in Ihrem
Unternehmen eine steigende Zahl von psychisch bedingten Krankheitsausfallen, wie sie
brancheniibergreifend in den letzten Jahren zu verzeichnen ist? In unseren Arbeitsunféhig-
keitsanalysen sehen wir eindeutig einen Anstieg in diesem Problembereich, so wie es derzeit Uberall
der Trend ist. Schwierig ist die Einschatzung, ob die Zunahme wirklich objektiv ist oder nicht. So gibt
es nach meiner Einschatzung generell ein schnelleres Eingestandnis einer psychischen Uberforderung
als fruher.

Dr. Norbert Gittler-
Hebestreit

Ist eine Klinik oder ein Krankenhaus im Hinblick auf psychische Belastungen der Mitar-
beiter ein ,Hochrisikobereich”? Sicher ist das Risiko von psychischen Belastungen in einem Kran-
kenhaus sehr hoch. Alle Mitarbeiter, die direkt mit der Patientenversorgung befasst sind, sind davon
betroffen — von den Arzten (iber das medizinische Fachpersonal bis hin zu den Pflegekraften. Die Ur-
sachen dafur liegen auf der Hand: eine hohe Verantwortung, die starke psychosoziale Komponente
der Tatigkeiten und die emotionale Nahe zu den Patienten. Es gibt sicherlich Unterschiede zwischen
den einzelnen Arbeitsbereichen: So ist das Risiko einer permanenten emotionalen Belastung auf der
Intensiv- oder Notfallstation oder in der Onkologie besonders hoch. Hinzu kommt ein Drei-Schicht-
Dienst, der nicht gerade forderlich ist fir eine ausgewogene Work-Life-Balance. Und insgesamt spu-
ren wir natlrlich die Beschleunigung der Arbeitswelt, die auch andere Branchen erfasst hat.
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Kein Stress mit dem Stress

Es gibt das Vorurteil, dass Mediziner meist nur iiber die Gesundheit der anderen reden,
sich aber fiir die eigene kaum interessieren. Wird iiber das Thema psychische Fehlbela-
stungen bei lhnen im Klinikum gesprochen? Inwieweit unsere Klinikmitarbeiter sensibel fur die
eigenen Belastungen sind und wie offen sie damit umgehen, ist — wie in anderen Unternehmen auch
— individuell sehr unterschiedlich. Generell herrscht bei uns ein offener Umgang mit der Thematik.
Wir unterstltzen dies Uber eine sehr offensive interne Kommunikation und thematisieren die Themen
Stress, Burnout und emotionale Uberforderung auch im Rahmen unserer Gesundheitsangebote.

Wie unterstiitzen Sie Mitarbeiter, die liberfordert sind? Bei psychosozialen Belastungssitua-
tionen von Mitarbeitern unterstutzt unsere betriebliche Sozialberatung, vom Beratungsgesprach bis
hin zur Vermittlung von psychotherapeutischen Interventionen — hier haben wir mit dem Kliniksozi-
aldienst die Experten im Haus und kénnen dieses Angebot intern realisieren. Weitere Partner sind die
Klinikseelsorger, die im Rahmen von Supervisionen Mitarbeiter durch schwierige Phasen begleiten.
Wir wollen aber schon friiher ansetzen und legen einen Schwerpunkt auf die Praventionsarbeit, denn
emotionale Uberforderung ist in der Regel ein schleichender Prozess. Ziel ist, die Ressourcen der Mit-
arbeiter aufzubauen und zu starken — das gelingt vor allem durch niedrigschwellige und kurzfristige
Angebote. Die Mini-Aktivpause ist ein Beispiel dafur.

Was passiert in der Mini-Aktivpause? Unter professioneller Anleitung machen Teams in den
Abteilungen direkt am Arbeitsplatz Kurzibungen zur Entspannung und zum korperlichen Ausgleich
— jeweils eine Viertelstunde. Ziel ist, dass Mitarbeiter und Teams nach 16 Einheiten die Ubungen
selbststandig machen kénnen und motiviert sind, nachhaltig etwas fur ihre Gesundheit tun.

Schichtdienst ist an der Tagesordnung in Kliniken. Was tun Sie, damit die Work-Life-
Balance lhrer Mitarbeiter nicht auf Dauer Schaden nimmt? Es ist eines unserer Ziele, unseren
Mitarbeitern individualisierbare Arbeitszeitmodelle zu ermdglichen — je nach ihrer Lebensphase, ihren
Prioritaten und ihren BedUrfnissen. Des Weiteren arbeiten wir daran, Angebote auszubauen, die die
Vereinbarkeit von Klinikjob und Familie unterstiitzen. So haben wir beispielsweise einen Betriebskin-
dergarten in Vorbereitung. All dies wird zunehmend wichtiger, denn gerade die jungen Mitarbeiter
legen mehr und mehr Wert auf ihre Work-Life-Balance. Diese Angebote werden zu einem entschei-
denden Kriterium bei der Auswahl von Arbeitgebern. Und wir merken den Fachkraftemangel jetzt
schon deutlich. Es ist beispielsweise schwer, an junge Menschen heranzukommen, die sich fir den
Pflegeberuf interessieren.

Ein kurzes Fazit von Ihnen: Was miissen Unternehmen tun, um psychische Uberforde-
rungen ihrer Mitarbeiter zu vermeiden? Ganz wichtig ist, die Ressourcen der Mitarbeiter zu
starken. Dazu gehdren eine umfangreiche Gesundheitspravention, die Forderung von Vereinbarkeit
von Beruf und Privatleben und eine lebensphasenbezogene Personalentwicklung. Gerade Letztere ist
von grofser Relevanz fir uns als Klinikum, denn die Karrieregestaltung in einer Klinik muss der hohen
korperlichen und emotionalen Belastung Rechnung tragen. Manche Jobs sind einfach nicht ein Leben
lang moglich. Hier entwickeln wir gemeinsam mit den Mitarbeitern sogenannte Karrierebaume und
Uberlegen, wo es hingehen soll, wenn es einmal nicht mehr geht.
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Wenn Ereignisse zum Trauma werden —
Im Notfall gewappnet sein

» Ein Interview mit Waltraud Rinke, Gesundheitsmanagement Personenverkehr,
Deutsche Bahn AG

Eine traurige Tatsache — Suizide und Suizidversuche auf den Schienen gehoren leider zum Alltag bei der Bahn. Das 4
kann eine traumatische Erfahrung sein flr die Triebfahrzeugfiihrer und Zugbegleiter, die unmittelbar das Geschehen
erleben. Deshalb hat die Deutsche Bahn schon vor mehreren Jahren ein Konzept entwickelt, ihre Mitarbeiter bei der-
artigen emotionalen Belastungen zu unterstitzen und so der Entstehung eines posttraumatischen Belastungssyndroms
vorzubeugen. Denn posttraumatische Belastungsstérungen kénnen fir die Mitarbeiter und damit fur das Unternehmen

zu einem ernsthaften Problem werden. Aber auch dartber hinaus ist der allgemeine Trend, der Anstieg von psychisch
bedingten Krankheiten, im Unternehmen splrbar. Das betriebliche Gesundheitsmanagement will deswegen in Zu-

kunft noch starker die Flihrungskrafte durch themenbezogene Seminare in ihrer Fihrungsverantwortung starken.

Sie kiimmern sich um die Gesundheit von rund 50.000 Mitarbeitern des Personenver-
kehrs, von den Triebfahrzeugfiihrern und Zugbegleitern iiber die Reiseberater in den
Reisezentren bis hin zum Overhead-Personal. Wie steht es um die psychische Gesund-
heit lhrer Mitarbeiter? In den letzten finf Jahren hat sich die Anzahl der psychisch bedingten
Krankheitsfalle im Unternehmen mehr als verdoppelt. Eine Ursache mag sein, dass die Krankheiten
friher anders diagnostiziert worden sind, z.B. als Rickenschmerzen oder Migréne. Jedoch spUren wir
natlrlich auch bei uns die Veranderungen, die mit dem Wandel der gesellschaftlichen, aber auch der
arbeitsbezogenen Rahmenbedingungen zu tun haben. Dazu gehdrt ein verandertes Freizeitverhalten
ebenso wie die Veranderung durch technische Innovationen und eine veranderte Anerkennungs-
kultur. In Zeiten permanenter Veranderungen fallen ehemals gesicherte Faktoren der Anerkennung
weg: die Bewunderung z.B. flir eine perfekte Prasentation ersetzt die Wurdigung einer langfristigen
Arbeitsleistung. Es gilt, sich immer wieder neu zu beweisen. Das bereitet vor allem alteren Mitarbei-
tern Schwierigkeiten.

Waltraud Rinke

Burnout, Depression und Co. sind in vielen Unternehmen noch ein Tabu. Betroffene trauen sich
oftmals nicht zuzugeben, dass sie psychische Probleme haben. Die Themen posttraumatische Belas-
tungsstoérungen und Sucht gehen wir schon seit Jahren an — das ist kein Tabu mehr. Anders sieht es
vor allem im Hinblick auf die Erschopfungsdepression aus. Mit dem Projekt , psychische Gesundheit
am Arbeitsplatz” mochten wir die Enttabuisierung psychischer Erkrankungen und damit die Entstig-
matisierung der betroffenen Mitarbeiter erreichen.
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Was hat sich bewahrt bei der Unterstiitzung von Mitarbeitern, die an posttraumatischen
Belastungsstorungen leiden? Wir haben hierzu ein spezielles Betreuungskonzept entwickelt.
Wenn es zu einem Notfall kommt, stellen Erstbetreuer noch am Unfallort den Erstkontakt zu den
betroffenen Mitarbeitern her und begleiten sie auch ggf. nach Hause. Die weitere Betreuung findet
durch die FUhrungskraft und Vertrauensleute statt. Diese Vertrauensleute rekrutieren wir u.a. aus
Mitarbeitern, die selbst ahnliche traumatische Erfahrungen gemacht haben. Sie kennen die Situati-
on und verfugen dadurch Uber ein besonderes Einfihlungsvermogen, sie kdnnen schnell Vertrauen
aufbauen und den Betroffenen auf dessen Wunsch langerfristig begleiten. Erstbetreuer und Vertrau-
ensleute werden speziell fir die psychologische Erste Hilfe geschult. In einem Gesprach wird dann
geklart, ob eine weitere professionelle psychologische Therapie gewiinscht wird, die wir Gber unse-
ren Gesundheitsdienstleister ias anbieten. Ganz wichtig ist es, auf die individuellen BedUrfnisse des
Einzelnen einzugehen. Auch bei der Wiedereingliederung nach einer Therapie sind wir sehr flexibel
und behandeln jeden Fall ganz individuell.

Was kann ein Unternehmen, dessen Mitarbeiter ein erhohtes Risiko haben, traumatische
Ereignisse zu erleben, im Rahmen der Pravention tun? Fir unsere Triebfahrzeugfuhrer ist der
Umgang mit traumatischen Ereignissen Pflichtmodul in der Ausbildung und wird in den regelmafsigen
Fortbildungsunterrichten behandelt. Dartber hinaus wird z.B. bei der Planung von Eisenbahnanlagen
versucht, mdégliche , Suizidschwerpunkte” zu entscharfen.

Ein weiteres Problem fiir unsere Mitarbeiter stellen Ubergriffe von Dritten dar, die in den letzten
Jahren vermehrt auftreten. Unsere Mitarbeiter in den Zligen sind zunehmend nicht nur durch verbale
Attacken, sondern auch durch korperliche Gewalt bedroht. Hier bieten wir im Rahmen der Praventi-
onsarbeit Deeskalations-Seminare an, bei denen unsere Mitarbeiter lernen, wie sie sich bei Konflikten
und Angriffen verhalten kdnnen, um sich zu schiitzen und Situationen zu entscharfen.

Man kennt es aus der eigenen Erfahrung als Bahnkunde: Der Zug ist voll, hat Verspdtung,
die Fahrgaste sind gereizt — und der Zugbegleiter muss die Nerven bewahren. Wie star-
ken Sie lhre Mitarbeiter dabei, diesen durchaus emotionalen Stress auszuhalten? Unsere
Mitarbeiter agieren und reagieren da selbstverstandlich ganz unterschiedlich: Einige schaffen es, durch
eine positive Haltung den Druck herauszunehmen, andere fressen den Stress in sich hinein und sind so
starker gefahrdet. Zur Unterstltzung der Mitarbeiter bieten wir Gber DB Training Stressmanagement-
Seminare an. Daruber hinaus sind vor allem die Teamleiter gefragt. Sie mussen sensibel fiir emotionale
Uberforderungen sein und das Gesprach mit ihren Mitarbeitern suchen. Fiihrungskrafte haben eine
besondere Rolle und Verantwortung. Diese gilt es zu unterstltzen und zu starken, denn gerade im
Umgang mit psychischer Belastung herrscht oftmals noch Unsicherheit. Wie spreche ich offensichtlich
psychisch belastete Mitarbeiter an, wo uberschreite ich vielleicht meine Grenzen? Hier werden wir in
Zukunft gemeinsam mit unserer Flihrungskrafteentwicklung einen Schwerpunkt setzen.

Zum Schluss eine Vision von lhnen zum Thema psychische Gesundheit ... Es gelingt uns,
die Rahmenbedingungen im Unternehmen so zu gestalten, dass die Menschen gerne zur Arbeit
kommen, weil sie sich in ihrer individuellen Leistungsfahigkeit und ihren individuellen BedUrfnissen
angenommen und wertgeschatzt fihlen. Wir sind auf dem Weg dahin!



