Tell 2: Nachschlagewerk

zum ASCA-Modul
“Psychische Belastung®

Erlauterungen
zum Erhebungsinstrument

Im Nachschlagewerk wird der Inhalt des Erhebungsin-
strumentes erlautert.

Dieses besteht aus:

1. einem allgemeinen Erhebungsbogen zur Arbeitsaufga-
be und organisatorischen Eingliederung, der sich an
dem TOPU-Modell (Technik-Organisation-Personen-
Umgebung) orientiert,

= Das TOPU-Modell wird vorgestellt und
= die einzelnen Fragen erlautert.

2. einem Leitfaden, der auf die Analysekriterien abge-
stimmt ist und die Erhebung der bewertungsrelevanten
Informationen unterstitzt,

= Die Analysekriterien werden beschrieben,
= Bewertungshilfen genannt und
= verschiedene Malinahmen aufgefuhrt.

3. einem Bewertungsbogen.

Die Grobanalyse berticksichtigt psychische Belastungen,
die sich aus der Arbeitsorganisation und der Arbeitsauf-
gabe ergeben (erganzt durch Ergebnisse aus der Unter-
suchung der Arbeitsumgebungsbedingungen). Fur die
Ermittlung psychosozialer Belastungen missen andere
Verfahren eingesetzt werden (z.B. Mitarbeiterbefragun-
gen, moderierte Gruppengesprache).
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1 Allgemeiner Erhebungsbogen zur Arbeitsaufgabe und
organisatorischen Eingliederung

Der allgemeine Erhebungsbogen und Demonstrationen der Aufgabenbearbeitung (Beobach-
tungsinterview) helfen dem Beurteilenden, einen moglichst schnellen Uberblick tiber die Ar-
beitsaufgaben, Tatigkeiten und die organisatorische Eingliederung des jeweiligen Arbeits-
platzes zu erhalten. Die Fragenkomplexe dieses Erhebungsbogens orientieren sich an dem
TOPU-Modell.

1.1 TOPU-Modell
Aufgaben und Ausfiihrungsbedingungen

Das TOPU-Modell bezieht sich auf verschiedene Aspekte des Arbeitssystems (Technik, Or-
ganisation, Personen und Umgebung), die untersucht werden sollen. Dazu muss der Inter-
viewer zunachst den Aufgabenzuschnitt und die dazu erforderlichen Tatigkeiten erfragen. In
der Folgen werden dann die verschiedenen Aspekte der Ausfiihrungsbedingungen, z.B.
technische Gegebenheiten, Arbeitsmittel und Informationen, Organisation, beteiligte Perso-
nengruppen sowie Umgebungsbedingungen erhoben. Diese Ausflihrungsbedingungen flan-
kieren die Aufgabenbearbeitung und Tétigkeiten. Sie kdnnen diese fordern, aber auch be-
hindern, etwa wenn Arbeitsmittel und Informationen nicht rechtzeitig zur Verfiigung stehen,
Arbeitsaufgaben nicht eindeutig zugeteilt werden oder Kooperationspartner nicht erreichbar
sind.

Psychische Belastung “A
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Die Arbeitsaufgaben und Ausfihrungsbedingungen sollen a) je fur sich und b) unter dem
Aspekt des Arbeitsablaufes betrachtet werden, um die organisatorische Eingliederung und
die prozessualen Aspekte der Beschaffung, der Bearbeitung und der Weiterleitung zu erfas-
sen (siehe Abbildung):

Beschaffen/ SoHcd Bearbei- > | Weiterleiten
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Durch Fragen des Typus "Woher erhélt der Beschéftigte seine Arbeitsauftrage?” oder "Wo-
her bekommt er die Arbeitsmittel und Informationen?” etc. (und eine ergdnzende Demonstra-
tion wo sich etwa die Ablage befindet, wohin Informationen weitergeleitet werden) wird der
Arbeitsablauf fur den Interviewer nachvollziehbar.

Jeder der Fragenkomplexe wird im Erhebungsbogen so weit aufgeschlisselt, dass er als
Interviewleitfaden verwendet werden kann. Als Ged&chtnisstiitze ist zu jedem Komplex die
Ablauffolge wiedergegeben.

1.2 Er6ffnung des Beobachtungsinterviews

Der Beurteilende eréffnet das Beobachtungsinterview mit der Erlauterung der Zielstellung,
des Ablaufs und der Inhalte fur die Gesprachspartner.

Was sollte dabei vermittelt werden?
o Die Dauer des Interviews betragt etwa zwei Stunden.

o Es werden Arbeitsaufgabe, Arbeitsorganisation, Arbeitsumgebung und Arbeitsmittel un-
tersucht.

o Die Ergebnisse beziehen sich auf die Arbeitsbedingungen; es handelt sich um Merkmale
der Aufgabe und Arbeitsorganisation und die Ergebnisse sind unabhéngig von den inter-
viewten Personen.

¢ Es soll Handlung- und Gestaltungsbedarf in der Arbeitsorganisation aufgezeigt werden.

o Mitarbeiter wird gebeten, seine Aufgaben und Tatigkeiten zu erklaren und ggf. zu de-
monstrieren; weiterhin wird der Gesprachspartner zu verschiedenen Aspekte der Organi-
sation befragt.

1.3 Fragen des allgemeinen Erhebungsbogens
Allgemein

Der allgemeine Fragebogen beinhaltet 10 offene Leitfragen, mit denen die Arbeitsaufgaben,
Ausfihrungsbedingungen und ihre organisatorische Eingliederung erfasst werden sollen.

Die Zugehorigkeit einer Frage zur jeweiligen Dimension des TOPU-Modells ist durch den
Buchstaben zu Beginn der Frage gekennzeichnet:

A = Aufgaben und Tatigkeiten

T = Technik, Arbeitsmittel und Informationen
O = Arbeitsorganisation, Arbeitzeitregelungen
P = Personen

U = Umgebung, raumliche Bedingungen

Mit diesen Fragen werden grundlegende Informationen zu den Arbeitsbedingungen und Ana-
lysekriterien erhoben. Eine grindliche Erhebung dieser allgemeinen Informationen erleichtert
und verkuirzt ggf. die kriteriensorientierte Erhebung.
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Die Fragen im Einzelnen

A  Welche Aufgaben fuhrt der/die Stelleninhaber/in aus?
(hilfreich sind hier Stellen- oder Funktionsbeschreibungen)
Welcher Zeitaufwand ist fur die verschiedenen Aufgaben erforderlich?
(Prozenteinschatzungen, Rangfolge)
Welche Prioritatensetzung gibt es? (Rangfolge)

Die ersten Fragen im allgemeinen Erhebungsbogen beziehen sich auf die Arbeitsaufgaben:
Zu beachten ist:

e Der Aufgabenzuschnitt wird zu Beginn erfragt. Hilfreich fur die Strukturierung der zu er-
fassenden Arbeitsaufgaben, die meistens aus mehreren (Teil-)Aufgaben bestehen, sind
Stellen- oder Funktionsbeschreibungen.

e Als Einstieg in das Beobachtungsinterview eignet sich eine kurze Besprechung der Stel-
len- oder Funktionsbeschreibung (mit dem unmittelbaren Vorgesetzten und dem Mitarbei-
ter). Gleichzeitig dient der Vergleich zwischen Dokumentenlage und gelebter Praxis einer
Plausibilitatsprifung. Falls kein entsprechendes Dokument vorliegt, miissen die Aufgaben
und Tatigkeiten mdglichst prazise im Gesprach erhoben werden. Gerade in diesen Fallen
— um subjektive Verzerrungen zu reduzieren — sollten die Fragen sowohl dem unmittelba-
ren Vorgesetzten als auch dem Mitarbeiter gestellt werden.

¢ Um die wesentlichen Aufgaben zu erfassen und die Beantwortung zu untersttitzen, sind
moglichst konkrete Fragestellungen hilfreich, z.B. "Wenn Sie am Montagmorgen ins Biiro
kommen, was machen Sie als erstes”? oder "Fur welche ihrer Aufgaben muss eine Stell-
vertretung gefunden werden, wenn sie in Urlaub gehen?”.

o Falls Diskrepanzen zwischen den Aufgaben der Stellenbeschreibung bestehen, die, der
Vorgesetzte und/oder Mitarbeiter nennt, sollte dies dem Ansprechpartner im Betrieb mit-
geteilt werden. Dies ist ein Hinweis auf eine mdglicherweise unklare Aufgabenzuweisung
und sollte angesprochen werden, da Unsicherheit, Mehraufwand und Stérungen daraus
resultieren kénnen.

¢ Hinsichtlich der Erfassung der Zeitanteile (Prozente, Prioritaten, Rangfolge) gilt: Schatz-
werte, oder auch nur die Rangfolge (Fur welche Aufgaben missen Sie viel Arbeitszeit
aufwenden?) reichen aus; allerdings missen die Angaben im Gesprach sorgféltig erho-
ben und abgesichert werden, damit die folgende Analyse der Belastungen sich vor allem
auf die Aufgaben bezieht, mit denen der Mitarbeiter tatsdchlich hauptséchlich beschéftigt
ist.

A. Welche Tatigkeiten fuhrt der/die Stelleninhaber/in zur Bearbeitung der Aufgaben aus
(einschlieBlich Beschaffung und Weiterleitung) ? Wie lange dauern einzelne Ausfuhrun-
gen?

Die Tatigkeiten, die zur Erfillung der Aufgaben erforderlich sind, sind zu erfragen:
Zu beachten ist:

¢ Die Aufgaben sind in einem Prozess eingegliedert, der nach Erlauterung der Tatigkeiten
erkennbar sein sollte.

e Der Befragte sollte Uberlegen, welche Tatigkeiten fur die genannten Aufgaben ausgefihrt
werden miissen und zwar
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a) fur die Bearbeitung
b) aber auch fur das Beschaffen/Erhalten und das Weiterleiten

¢ Die Fragen sollten konkret und orientiert am Verlauf des Arbeitsprozesses gestellt wer-
den. ("Wenn Sie morgens zur Arbeit kommen, woher wissen Sie, mit welcher Bearbeitung
Sie beginnen sollen?”)

o Die Téatigkeiten sollten moglichst fir die verschiedenen Aufgaben aufgelistet werden. (Hilf-
reich ist die Auflistung auf einem Zusatzblatt/Strukturierungshilfe)

Strukturierungshilfe: Aufgaben der Beschaftigten

(Aufgaben der Beschéftigten eintragen)

Als Gedachtnisstutze konnen hier die erfragten Aufgaben des Stelleninhabers eingetragen
werden. Es ist hilfreich, sich bei der kriterienorientierten Erhebung jeweils zu vergegenwarti-
gen, welche Aufgaben die Beschéftigten zu erfullen haben, um die Ausfihrungsbedingungen
und Tatigkeitsmerkmale fir jede Aufgabe mit nennenswertem Zeitumfang zu erfragen.

T. Welche technischen Arbeitsmittel sind fur die Aufgabenbearbeitung notwendig?
(Zentralrechner, Bildschirmgerat, Telefonanlage, Head-set)

T. Welche informatorischen Arbeitsmittel sind fir die Aufgabenbearbeitung not-
wendig?
(Unterlagen, Broschiren, Formulare, Computerdateien oder auch Personen)

Die Arbeitsmittel und Informationen, die zur Erfullung der Aufgaben erforderlich sind, sind zu
erfragen.

Dabei ist zu beachten:

o Erforderliche technische Geréte und Informationen, mit denen Gberwiegend gearbeitet
wird, sollen aufgelistet werden.

o Der gesamte Arbeitsprozess sollte geklart werden. (Beschaffen/Erhalten und Weiterleiten)
Dazu dienen Fragen wie: "Woher bekommen Sie die Arbeitsmittel?” "Wohin leiten Sie sie
weiter?

0. Wer teilt die Aufgaben zu? Im Wochenverlauf? Im Tagesverlauf?

0. Welche Arbeitszeit- und Pausenregelungen, welche Vertretungsregeln gibt es?
Wann gelten sie?

Die Arbeitsorganisation wird erfragt.
Zu beachten ist:

e Es st zu klaren, welche arbeitsorganisatorischen Regelungen bestehen und wer den Be-
schaftigten die Arbeit zuteil. Zu erfragen ist weiterhin, wie diese Zuteilung erfolgt - Gber die
Woche, am Tag oder in noch kiirzeren Perioden. Relevant ist weiterhin die Information,
inwieweit die Beschaftigten auf Art und Inhalt der Arbeitszuteilung Einfluss nehmen kon-
nen, ggf. in Absprache mit dem direkten Vorgesetzten oder mit Kollegen.
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Arbeitszeitliche Regelungen sind zu ermitteln und ebenfalls die Vertretungs- und Pausen-
reglungen. Auch hier sollten die Einflussmdéglichkeiten der Beschéftigten erfragt werden.

Wichtig: Selbst- und Fremdbestimmung detailliert erfragen.

Bei welchen Aufgaben wird mit Kollegen zusammengearbeitet? Wie eng? Ge-
meinsam oder nacheinander?

Welche zeitlichen oder inhaltlichen Absprachen sind erforderlich?
(mit eigenen Kollegen, Kollegen vor-, neben-, nachgeordneter Abteilungen, mit Fih-
rungskraften)

Es werden die Kooperations- und Kommunikationserfordernisse erfragt:

Zu beachten ist:

Es sollte erlautert werden, mit wem kooperiert und kommuniziert wird, etwa Kollegen der
gleichen Abteilung, anderen Abteilungen, Kunden etc.

Es sollte konkretisiert werden, bei welchen Aufgaben und Téatigkeiten zusammengearbei-
tet wird und wie eng diese Kooperation ist, ob beispielsweise gemeinsam an einem Ar-
beitsergebnis gearbeitet oder nacheinander?

Zu klaren ist, welche Inhalte Gegenstand der Kooperation und Kommunikation sind: (zeit-
liche und/oder inhaltliche Absprachen - wer, was, wann; zur Kl&rung von Sachverhalten)

Bendtigt wird weiterhin die Information bei welchen Tatigkeiten im Arbeitsprozess (Be-
schaffung und Weiterleitung) Kooperationserfordernisse bestehen.

Welcher Orts-/ Arbeitsplatzwechsel oder arbeitsbedingten Géange sind erforder-
lich?

Welche raumlichen Bedingungen liegen vor? (z.B. Turen, Personen, Blurogrolie,
Verkehrswege)

Die Umgebung und raumliche Bedingungen sollen beobachtet und hinterfragt werden:

Zu beachten ist:

Aufgabenbedingte (Boten-)Géange (z.B. zur Ablage, Postfach, Aktenschrank oder einem
anderen Arbeitsplatz) sollen erfragt werden.

Hinweis: Falls Arbeitsplatzwechsel oder Géange erforderlich sind, bedeutet das Abwesen-
heit vom Arbeitsplatz. Dies bedeutet gleichzeitig, dass eine technische oder organisatori-
schen Losung erforderlich ist, um diese Abwesenheit zu kompensieren z.B. Umleiten von
Telefonaten auf andere Kollegen oder Vertretungsregelungen.

Raumliche Bedingungen (BlrogroRRe, Turen, Personen, Verkehrswege) sind zu erfassen
und zu dokumentieren.

Wie bereits erwahnt, werden mit dem allgemeinen Erhebungsbogen grundlegende Informati-
onen zu den Arbeitsbedingungen und Analysekriterien erhoben. Eine griindliche Erhebung
der allgemeinen Informationen erleichtert und verkirzt ggf. die Informationsgewinnung im
weiteren Beobachtungsinterview.
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2 Leitfaden zur kriterienorientierten Erhebung

2.1 Allgemeines

Der Leitfaden soll dazu dienen, das Beobachtungsinterview zu strukturieren und zu lenken.
Er untersttzt die Erhebung der Informationen, die fiir die Bewertung der Analysekriterien
erforderlich sind.

Der Aufbau des Leitfadens orientiert sich an den Kriterien und ist entsprechend strukturiert.
Einleitend sind jeweils die Bewertungshinweise / Indikatoren aufgelistet, zu denen Informati-
onen erhoben werden sollen. Im Anschluss sind verschiedene Fragen aufgefiihrt, die diese
Erhebung lenken und unterstiitzen. Dabei handelt es sich um Leitfragen, die der Inter-
viewer durch Beobachtung und Befragung beantworten sollte, um abschlieRend eine
richtige und nachvollziehbare Bewertungen vornehmen zu kénnen.

Die Leitfragen sind unterschiedlich formuliert. Es gibt offene Fragen (z.B. "Welche Aufgaben
muss der Beschatftigte ...?") und geschlossene Fragen, bei denen Antwortmdglichkeiten ein-
schlie3lich Wertung vorgegeben werden (z.B. Ja O Nein O%).

Bei den meisten Fragen werden Beispiele gegeben, die kursiv und mit Spiegelstrichen ge-
druckt sind und die den zu Uberprifenden Sachverhalt veranschaulichen:

Beispiel:

Werden diese Schwankungen in der Arbeitsmenge durch organisatorische Regelungen auf-
gefangen? z.B. durch.

- personelle Unterstiitzung

- offizielle Freistellung von anderen Aufgaben

- zeitliche Verschiebung von anderen Aufgaben

- veréanderte Prioritdtensetzung.

Bei einigen Fragen werden Aufzahlungen genannt; diese sind mit Buchstaben gekennzeich-
net (a), b), c) ...). Sie sollen ein umfassendes Bild tGber den zu prifenden Sachverhalt er-
mdglichen, daher ist es bei diesen Aufzahlungen ratsam jeden Aspekt einzeln zu erfragen.
Meist wird in diesen Aufzahlungen bezug auf das TOPU-Modell (Technik, Organisation, Per-
sonen und Umgebung) genommen.

2.2 Analysekriterien

Die Analysekriterien beschreiben die Tatigkeitsmerkmale, die allgemein Arbeitsaufgaben und
Arbeitsorganisation kennzeichnen. Zusammengestellt, definiert und operationalisiert wurden
sie im Abgleich mit den DIN EN ISO-Normen und mit Verfahren, die von verschiedenen Uni-
versitaten und der Bundesanstalt fur Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin entwickelt wurden,
sowie in Absprache mit einer Arbeitsgruppe, der hessischen Arbeitsschutzverwaltung, in der
auch Vertreter von Verbanden, Berufsgenossenschaften, Arbeitgeber und Gewerkschaften
vertreten waren.

Die Kriterien bzw. Tatigkeitsmerkmale sind nicht in allen Fallen selbsterklarend. Daher wer-
den sie in diesem Nachschlagewerk (S. 9 ff) ndher beschrieben und anhand von Beispielen
erlautert. Weiterhin werden Bewertungs- und Gestaltungshinweise gegeben.

Wichtig: Das Modul F.1 bericksichtigt psychische Belastungen, die sich aus der Arbeitsauf-
gabe und der Arbeitsorganisation ergeben. Fir die Ermittlung psychosozialer und emotiona-
ler Belastungen missen andere Verfahren eingesetzt werden.
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2.3 MalRnahmenkataloge

Zu jedem Analysekriterium wird auf den folgenden Seiten ein Malinahmenkatalog zur Ver-
besserung des jeweiligen Tatigkeitsmerkmals vorgeschlagen. Auch bei Mal3hahmen zur
Verminderung der psychischen Fehlbelastungen kann, wie bei den sicherheitstechnischen
Maflinahmen, kann eine Rangfolge aufgestellt werden. Einerseits gibt es arbeitsgestalteri-
sche Mal3nahmen, die unmittelbar an den belastenden Arbeitsbedingungen (Arbeitsaufgabe,
Arbeitsorganisation, Arbeitsumgebung, Arbeitsmittel, Arbeitszeit und sozialen Beziehungen)
ansetzen. Eine solche MaRnahme 1. Ranges ware beispielsweise die Auflésung einer hohen
Arbeitsteilung, die i.d.R. zu Anforderungswechsel und einer Erweiterung der Handlungsspiel-
rdumen fuhrt.

Psychische Belastung und Beanspruchung

Situative
Ressourcen:

+ Handlungs- .r. * Herausforderung

Arbeitsumgebung ~ spielraum 9 . .
« soziale ‘, * Weiterentwicklung
. Unterstutzung . -
Arbeits- Motivation

organisation —
Arbei faab — » psychosomatische
roeitsauigabe N Beschwerden,
Krankheit
Soz!ale Personelle * Angespanntheit,
Beziehungen Ressourcen: Reizbarkeit
. ) « Qualifikation, . R
Arbeitszeit Kenntnisse Motivations- und

o Leistungsverlust
* Problemldsefahigleit,

Stressbewaltigung

Zum anderen gibt es Malinahmen, die nicht unmittelbar an den Arbeitsbedingungen anset-
zen, sondern die die Verbindung zwischen Belastung und Beanspruchung modifizieren (2.
Ranges: Malinahmen zur Férderung situativer und personeller Ressourcen). Denn manche
belastenden Arbeitsbedingungen sind unmittelbar mit bestimmten Arbeits-aufgaben ver-
quickt, beispielsweise die belastende Auseinandersetzung mit Schicksalen wie Krankheit
und Tod in Pflege- und Sozialberufen. In diesen Fallen kann die Arbeitsgestaltung wenig
ausrichten. Aber die Starkung situativer/organisatorischer und personeller Ressourcen kann
helfen, die Belastungen leichter zu bewaltigen oder tw. zu kompensieren. Beispielsweise
konnten Krankhauser oder Pflegeeinrichtungen Gespréachszirkel oder Supervisionen anbie-
ten, in denen sich die Beschaftigten tber die Erfahrungen und Probleme austauschen, kriti-
sche Ereignisse besprechen und aufarbeiten kdnnen (organisatorische MalRnahme). Zudem
helfen Schulungen bei der Problembewaltigung.

2.4  Erlauterungen zu den Analysekriterien

Folgeseiten



ASCA-Modul F.1 “Psychische Belastung” - Nachschlagewerk Version 10.0 9

1 Anforderungswechsel
1.1 Begriffserklarung und Beispiele

Unter "Anforderungswechsel” wird in der Grobanalyse der fehlende oder geringe Wechsel
von unterschiedlichen Anforderungen in den Arbeitsaufgaben und die hohe Wiederholungs-
haufigkeit gleichférmiger Arbeitsausfihrungen verstanden.

a) Wechsel anforderungsverschiedener Arbeitsaufgaben

Aufgaben mit unterschiedlichen geistigen Anforderungen liegen beispielsweise an Arbeits-
platzen vor, an denen sich Arbeiten mit einfache Routineaufgaben mit anspruchsvollen Auf-
gaben abwechseln oder bei Mischarbeitsplatzen, wenn die Beschéftigten sowohl Bildschirm-
arbeit als auch andere Aufgaben wahrnehmen. [2]

Anforderungsverschiedene Aufgaben kénnen auch vorliegen, wenn ein Beschaftigter nicht
nur bestimmte Auftrage bearbeitet, sondern sie vor- und nachbereitet, organisiert, oder/und
kontrolliert' [7]. Ubertragen auf das genannte Mischarbeitsbeispiel liegen z.B. Teilaufgaben
mit ausfihrendem und organisierendem Charakter vor, wenn der Beschéftigte den Wechsel
zwischen den Aufgaben mit und ohne Bildschirmarbeit oder den Wechsel zwischen Routine-
und anspruchsvollen Tatigkeiten selbst organisieren und festlegen kann.

Beispiele fur typische vor- und nachbereitende Arbeiten an Biro- und Bildschirmarbeitsplat-
zen sind das Beschaffen und Zusammenstellen von Informationen bevor eine Arbeit begon-
nen werden kann oder das Sammeln, Registrieren und Archivieren von Informationen im
Nachhinein. Organisierende Elemente liegen vor, wenn sich der Stelleninhaber mit Kollegen
Uber Ziele, die Aufgabenteilung, den Tagesverlauf oder Termine abstimmen muss.

Wenn der Stelleninhaber sein Arbeitsergebnis selbst (zwischen-/vor-)pruft, umfasst die Ta-
tigkeit zuséatzlich kontrollierende Elemente.

Aufgaben stellen meistens dann unterschiedliche Anforderungen, wenn der Stelleninhaber
fur die Bearbeitung von (Teil-)Aufgaben unterschiedliche Arbeitsgegenstande, Arbeitsmittel,
Arbeitswege oder Arbeitsresultate nutzt, verschiedene Kooperationspartner einbezieht oder
wenn ein organisierter Wechselrhythmus oder eine Springertatigkeit vorliegt. [4]

Als kritisch ist eine Tatigkeit zu bewerten, wenn nicht Aufgaben mit unterschiedlichen Anfor-
derungen ausgefuhrt werden missen oder wenn diese Aufgaben zu selten wechseln.

Alternative arbeitspsychologische Analyseverfahren geben als Orientierungshilfe zur Bewer-
tung an, dass die anforderungsverschiedenen Aufgaben taglich oder mehrmals wdchentlich
wechseln sollen [2],[3],[4],[11].

b) Wiederholungshaufigkeit gleichformiger Arbeitsausfiihrungen

Eine hohe Wiederholungshaufigkeit gleichférmiger Arbeitsausfiihrungen liegt bei einer engen
Aufeinanderfolge von Arbeitsvorgangen und Handlungen vor, die in nahezu gleicher Weise
abgearbeitet werden missen. So wiederholen sich bei der Dateneingabe immer wieder die

! bie Beschreibung lehnt sich an das Konzept der "Vollstandigkeit” an. In verschiedenen arbeitspsychologischen Verfahren wird dieser
Aspekt als ein eigenstandiges analytisches Tatigkeitsmerkmal aufgefiihrt. In der Grobanalyse wird darauf verzichtet. Hier werden die Teilar-
beiten mit vor- oder nachbereitendem, bearbeitendem, organisierendem oder kontrollierendem Charakter als Indikatoren fiir anforderungs-
verschiedene Aufgabenteile herangezogen, da sie zumeist verschiedene geistige und korperliche Anforderungen umfassen. Ob sie wirklich
unterschiedliche Anforderungen beinhalten, muss jeweils Giberpriift werden.
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gleichen oder vergleichbare Handgriffe und Bewegungsablaufe oder Vergleichs- und Urteils-
prozesse.

Dabei ist eine geringe Abweichung von Anzabhl, Inhalt und eine kurz-zyklische Abfolge der
Verrichtungen eher typisch fur Tatigkeiten mit Gberwiegend geistiger Arbeit [1], etwa in der
Verwaltung und bei allgemeiner Birotétigkeit. Beispielsweise variieren i.d.R. bei der Daten-
verarbeitung lediglich die Informationen, Zahlen oder Ziffern, die Ubertragen werden oder die
Vorlagen, Formulare oder Tabellen, die verglichen werden mussen, die geistige Anforderung
bleibt in etwa gleich. Damit bieten diese Tatigkeiten keinen Anforderungswechsel und keine
Auflosung der Gleichférmigkeit.

Als kritisch ist zu bewerten, wenn sich die gleichférmigen Ausfiihrungen pro Schicht haufig
wiederholen.

Alternative arbeitspsychologische Analyseverfahren geben als Orientierungshilfe an, dass
eine kritische Wiederholungshaufigkeit von Arbeitsvorgéangen oder gleichformigen Ausfih-
rungen bei etwa 50 mal pro Schicht (ca. alle 7 Minuten) liegt. [1],[4],[12].

1.2 Bewertungshilfe

Die gesamte Arbeitsaufgabe sollte Teilaufgaben umfassen, die unterschiedliche geistige und
korperliche Anforderungen an den Mitarbeiter stellen.

Als kritisch bzgl. des Aufgabenwechsels ist eine Gesamtaufgabe zu bezeichnen,

¢ die keine oder kaum anforderungsverschiedene Aufgaben umfasst
oder

e bei der die anforderungsverschiedenen Aufgaben selten wechseln
oder

¢ Dbei denen sich gleichférmige Arbeitsausfiihrungen haufig pro Schicht wiederholen.

1.3 MaBnahmenkatalog Anforderungswechsel

1.3.1. Bewertungsaspekt: keine/lkaum anforderungsverschiedene Aufgaben

In der DIN EN 1SO 10075 wird als Gestaltungsleitlinie ein Wechsel in den Aufgabenanforde-
rungen gefordert, um die Intensitat der Arbeitsbelastung durch die Inanspruchnahme unter-
schiedlicher Ressourcen der Informationsverarbeitung reduzieren.

Dies kann gewabhrleistet werden durch:
e Wechsel von Aufgaben, die unterschiedliche geistige Anforderungen stellen [5],

e Erhohung der Aufgabenvielfalt [5], d.h. durch die Erweiterung der Arbeitsaufgabe mit
vor- und nachbereitenden, organisierenden, oder/und kontrollierenden Téatigkeiten.

e Erhdhung des Beteiligungsgrades der Beschéftigten.

Aufgabenwechsel (Aufgabengestaltung, 1. Rang)

Die DIN EN ISO 10075 schlagt Wechsel zwischen Aufgaben mit unterschiedlichen geistigen
Anforderungen vor, z.B. den Wechsel

e von Uberwachungs- zu Steuerungstatigkeiten oder
e von der Ausfiihrung logischer Analysen zu Routinetatigkeiten [5].
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Als organisatorische MafRnahme kénnte dies bedeuten:

e Neuverteilung und Umschichtung der Arbeitsaufgaben in der Arbeitseinheit in Richtung
Mischarbeit,

e systematischer Arbeitsplatzwechsel
oder

e Springertatigkeit (nur bei einzelnen Personen umsetzbar).

Die letzten beiden MaRRnahmen bieten nur die gewiinschte Abwechselung, wenn unter-
schiedliche Anforderungen an den Arbeitsplatzen gestellt werden.

Aufgabenvielfalt (Aufgabengestaltung, 1. Rang)

Aufgabenvielfalt sollte durch eine Integration von planenden, vorbereitenden, ausfiihrenden,
Uberwachenden und organisierenden Aufgabenanteilen in die Arbeitstatigkeit gewahrleistet
werden (job enrichment).

Als organisatorische MafRnahme konnte dies bedeuten, dass bei einer hohen Arbeitsteilung
(Teil-)Aufgaben, die bisher von anderen Beschaftigten ausgefihrt wurden, an den Stellenin-
haber Ubertragen werden [4], beispielsweise:

¢ selbstandige Handlungsvorbereitungen (z.B. Dokumentenpflege, Anpassen von Arbeits-
mitteln an die Anforderungen der Aufgabe) [2],

o Priftatigkeiten oder

o Korrektur der eigenen Fehler, die ggf. durch andere Arbeitskrafte bzw. Kunden festgestellt
wurden [4],

e Ubertragung von Planung- und Organisationsfunktionen, u.a.
- Auftragsverteilung in der Arbeitsgruppe/Einheit,

- Arbeitszeitplanung, Pausen- und Vertretungsregel in der Arbeits-
gruppe/Einheit,

- Urlaubsplanung in der Arbeitsgruppe/Einheit,

- Zusammenarbeit mit vor- und nachgelagerten Abteilungen im Zusammenhang mit
der (Planung der) Auftragsbearbeitung [4].

Eine wichtige Rolle spielt beim Aufgabenwechsel und bei der Aufgabenvielfalt, in wieweit die
Einzelaufgaben als miteinander verbunden erlebt werden und dadurch der Eindruck eines
vollstéandigen Arbeitsvorganges ermoglicht wird. Ein blof3er Wechsel zwischen unverbunde-
nen Tatigkeiten (etwa wenn Telefonate, sonstige Informationen und Besucher nahezu
gleichzeitig wahrend der Bearbeitung eines Schriftstlicks eintreffen) wird eher als stérend
und belastend erlebt (vergleiche Arbeitsunterbrechung). [2]

Erhéhung des Beteiligungsgrades (2. Rang)

e Erhohung des Beteiligungsgrades der Mitarbeiter durch Einbindung der Beschéftigten in
betriebliche Planungs- und Entscheidungsprozesse, die das eigene Arbeitssystem betref-
fen (z.B. Arbeitsorganisation, Arbeitsplatzeinrichtung, Produktentwicklung);

e Beteiligung bei der Problemdefinition, Analyse, Erarbeitung und Auswahl von Lésungen
sowie die Einfihrung der neuen Ldsungen;

¢ Bildung von Projektgruppen mit ca. 5 - 7 Personen, die (zeitliche begrenzt) an Aufgaben,
Stérungen und Problemen der Arbeitsorganisation arbeiten. Dabei kbnnen die Mitarbeiter
sich aktiv beteiligen, ihre Interessen und Erfahrungen einbringen;

e Bearbeitung von Fragen der eigenen Arbeitsplatzgestaltung (z.B. Raumausstattung, An-
ordnung der Arbeitsmittel) durch die Mitarbeiter selbst oder durch kleine Beschaftigten-
gruppen;
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Verdnderungen dieser Art beeinflussen andere Merkmale der Arbeitsaufgabe, vor allem den
Handlungs- und Entscheidungsspielraum und ggf. die kérperliche Abwechslung sowie die
Kooperationsmdoglichkeiten, z.B.:

o die Erledigung problemhaltiger Aufgaben erfordert zeitlichen Spielraum und ggf. die Un-
terstiitzung von erfahrenen Kollegen,

¢ je nach Aufgabe kénnen Haltungs- und Bewegungswechsel erforderlich oder mdglich
werden,

e durch Planung und Organisation erhalt der Stelleninhaber einen Uberblick iiber alle in
einer Schicht zu erledigenden Auftrage. Das ist eine wichtige Voraussetzung, um seine
Arbeitstag selbstandig einteilen und sein eigenes Arbeitstempo variieren zu kénnen [3],

¢ die Einbeziehung in betriebliche Planungs- und Entscheidungsprozesse bedeutet eine
Erh6hung des Beteiligungsgrades und der Kooperationsmoglichkeiten der Mitarbeiter.

Des weiteren ermoglichen Anforderungswechsel und Aufgabenvielfalt die Entwicklung und
Anwendung verschiedener Fahigkeiten, Fertigkeiten und Kenntnisse [2].

1.3.2. Bewertungsaspekt: anforderungsverschiedene Aufgaben wechseln zu selten

In der BGI 742 steht, dass Aufgaben mit unterschiedlichen geistigen (und kdrperlichen) An-
forderungen taglich oder mehrmals wochentlich wechseln sollen (vgl. auch [2],[3],[4]).

Diese zeitliche Dimension sollte bei der Konzipierung der Arbeitsaufgabe nach den Gestal-
tungsleitlinien 1.3.1 Anforderungswechsel berticksichtigt werden.

Konkrete gestalterische Malinahmen wéren [2]:

¢ Aufgabenwechsel: z.B. Bildschirmarbeit (bei stark fixierter Haltung) wird méglichst auf die
Halfte der taglichen Arbeitszeit bzw. maximal 4 Stunden pro Tag reduziert und in der
verbleibende Arbeitszeit werden Aufgaben ohne PC-Einsatz erledigt (Mischarbeit);

o Anforderungsvielfalt durch zusatzlich organisatorische Tatigkeiten: die Arbeitseinteilung
und damit Zeitpunkt und Dauer der Tatigkeit wird dem jeweilige Mitarbeiter tberlassen.

1.3.3. Bewertungsaspekt: haufige Wiederholung gleichférmiger Ausfihrungen

Die Hauptarbeitsaufgabe sollte aus so vielen verschiedenen Teiltatigkeiten bestehen, so
dass sich die gleichen Teiltatigkeiten nicht zu haufig wiederholen [3] und hohe repetitive
Leistungsanforderungen entstehen [5]. Bei nahezu allen Beschaftigen (einschliel3lich angel-
ernten Hilfskraften) fuhrt ein hoher Anteil repetitiver Tatigkeiten zu Monotonieeffekten, einem
Nachlassen der Aufmerksamkeit (und damit zur Erhéhung der Fehlerhaufigkeit) und einer
Verringerung des Arbeitsinteresses (und des Qualitdtsbewusstseins) [2].

Eine Verbesserung ist durch MaBnhahmen gewahrleistet, die unter 1.3.1 Anforderungswech-
sel aufgefihrt sind. Dabei sollte beriicksichtig werden:

o die Herabsetzung des Wiederholungsgrades von sich gleichférmig wiederholenden Auf-
tragen,

¢ die Bildung von umfangreicheren Tatigkeitsvollzigen (hin zu mdglichst vollstéandigen Voll-
zligen), so dass ein hoher Wiederholungsrad ausgeschlossen wird.
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2 Aufgabenkomplexitat
2.1 Begriffserklarung und Beispiele

Die "Aufgabenkomplexitat” wird in diesem ASCA-Modul Uber die Gleichzeitigkeit, das Ver-
haltnis Arbeitszeit-Menge und die Komplexitat von Aufgabenanforderungen beschrieben.

a) Gleichzeitige Aufgabenbearbeitung bzw. Tatigkeitsausfihrung

Wenn zwei oder mehrere Aufgaben/Tatigkeiten, die Aufmerksamkeitszuwendung erfordern,
gleichzeitig ausgefihrt werden missen, werden sehr schnell die Grenzen der Konzentrati-
onsfahigkeit und Verarbeitungskapazitat erreicht. Berlicksichtigt werden muss bei der Paral-
lelitat, inwieweit die Ausfuhrung bereits automatisiert und routiniert ist oder inwieweit sie
Aufmerksamkeit und Konzentration bindet und bewusste Planung erfordert. Daher ist es
gunstig, Teilaufgaben nacheinander ausfiihren zu kénnen [5] und/oder Systeme zu haben,
die die Bearbeitung unterstuitzend strukturieren oder lenken (Leitfaden, Checklisten).
Beispiele:

Das Schreiben von Briefen nach Diktat stellt beispielsweise i.d.R. keine zu hohen Anforde-
rungen an den Beschéftigten, da beide Leistungen (Informationsaufnahme und motorische
Umsetzung) automatisiert sind.

Dagegen verlangt die Durchfihrung eines Beobachtungsinterviews, bei dem beobachtet,
gefragt, die Antworten notiert und gleichzeitig die Informationen auf inre Brauchbarkeit hin-
sichtlich der abschlielienden Bewertung tberprift werden missen, eine parallele Aufgaben-
ausfuhrung, hohe Aufmerksamkeit und bewusste Planung, bei der wenig Automatisierung
maoglich ist.

In diesem Fall sollten organisatorische oder technische Unterstiitzungssysteme zur Verfi-
gung gestellt (s.u.) und Aufgabenteile bewusst in Folge ausgefiihrt werden. Ubertragen auf
das Beispiel "Durchfiihrung eines Beobachtungsinterviews” sollte dem Fragesteller ein Leit-
faden an die Hand gegeben werden, der auflistet, welche Informationen eingeholt werden
missen, der Raum fir Notizen lasst und Fragen zur Prifung der Informationsbasis bereit-
stellt. Dariiber hinaus sollte der Prozess der Datenerhebung (durch Beobachtung und Hinter-
fragung) und Bewertung getrennt nacheinander erfolgen.

Ein weiteres Beispiel stellt eine Aufgabe dar, bei der der Beschéftigte Informationen aus ver-
schiedenen Quellen heraussuchen bzw. entgegennehmen und z.B. in einen PC eingeben
muss. Bis zur Eingabe muss er die verschiedenen Informationen flr Vergleichsprozesse im
Gedachtnis behalten. Falls zu viele Informationen in kurzer Zeit oder ohne sinnhaltige Inhalte
behalten werden missen (z.B. ein 12stelliger Zahlencode), kann dies zu einer Uberbean-
spruchung fiihren, vor allem wenn kaum Mdoglichkeiten bestehen, alle Daten mitzuschreiben
oder zu notieren [4].

b) Hohe Komplexitat der Aufgabenanforderungen

Eine Aufgabe von zu hoher Komplexitat kann bedeuten, dass der Stelleninhaber zu viele
Entscheidungen mit unsicherem Ausgang und schwer absehbaren Konsequenzen in einer
bestimmten Zeiteinheit zu treffen hat, wobei mehrere sich gegenseitig beeinflussende Merk-
male eingeschatzt und komplizierte Sachverhalte beriicksichtigt werden mussen. Beispiel
sind Prognosen Uber Veranderungen an der Borse, Ferndiagnosen fir eine "Reparaturanlei-
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tung” per Telefon an einer EDV-Hotline, komplexe Steuermechanismen wie etwa Leitstellen
von Kraftwerken etc.

Die Beanspruchung des Stelleninhabers steigt, wenn seine Handlungen mit gravierenden
Konsequenzen verbunden sind, z.B. Produktionsverlusten oder der Gefahrdung von Men-
schen. In solchen Fallen sollten Entscheidungsunterstiitzungs- und Informationssysteme zur
Verfligung gestellt werden, die helfen, Vorhersagen Uber die Ergebnisse der Handlungen
des Stelleninhaber zu treffen [5], [6] sowie Informationen und Handlungsanforderungen zu
systematisieren (z.B. Checklisten, Diagnosesysteme/-leitfaden, Aufzeichnungsgerate, Prog-
nosetabellen, aktuelles Informationssystem). Die Unterstiitzung sollte Uber die Mdglichkeit,
eigene kompensierende Arbeitsstile zu entwickeln, hinausgehen.

Als kritisch ist zu beurteilen, wenn bei der Entscheidungsfindung keine Informationen, Unter-
lagen oder Systeme zur Unterstiitzung zur Verfliigung gestellt werden.

2.2 Bewertungshilfe
Eine Uberforderung aufgrund zu vieler Anforderungen sollte vermieden werden.

Als kritisch bzgl. der Aufgabenkomplexitat ist eine Gesamtaufgabe zu bezeichnen,

o bei der regelmafiig zwei oder mehrere Aufgaben/Tatigkeiten gleichzeitig ausgeftihrt wer-
den muissen, die - jede fir sich - Aufmerksamkeitszuwendung und Konzentration erfor-
dern (hohe Konzentrationsanforderung) oder

e beider zu viele Entscheidungen mit unvorhersehbaren Konsequenzen in einem bestimm-
ten Zeitraum getroffen werden missen, aber technische oder organisatorische Unterstt-
zungsmaglichkeiten fehlen.

2.3 MalRnahmenkatalog Aufgabenkomplexitat

2.3.1 Bewertungsaspekt: Gleichzeitige Aufgabenbearbeitung

Wenn zwei oder mehrere Aufgaben, die Aufmerksamkeitszuwendung erfordern, gleichzeitig
ausgefuhrt werden missen, werden sehr schnell die Grenzen der Verarbeitungskapazitat
erreicht [5].

Als Ziel ist eine sequentielle Aufgabenausfiihrung (Aufgaben/Tatigkeiten nacheinander aus-
fuhren) vorzusehen (1ISO 10075) (MaRnahmen 2. Ranges) z.B.:

¢ in der Arbeitsanweisung sollte explizit formuliert sein, dass Teilaufgaben nacheinander
auszufiuhren sind [5] (entsprechend missen Zeit- und Handlungsspielraum bemessen
werden) oder

o Systeme sollten angeboten werden, die die sequentielle Bearbeitung unterstiitzend struk-
turieren und lenken (Leitfaden, Checklisten).

Alternativ kann die Automatisierung bzw. Routinierung geférdert werden (2. Ranges) z.B. :

e Uben mit konsistenter Reiz-Reaktion-Zuordnung kann bei einigen Aufgaben dazu genutzt
werden, die Arbeitsbelastung durch Reduktion der Aufmerksamkeitszuwendung zu ver-
minderen, wenn die Folgen von Fehlern (etwa bei falscher Dateneingabe) von geringerer
Bedeutung sind [5].
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2.3.2 Bewertungsaspekt: hohe Komplexitat der Aufgaben

Wenn die Aufgabenkomplexitat zu hoch ist, sollten Entscheidungsunterstiitzungssysteme
angeboten und benutzt werden, die es ermdglichen, eine Vorhersage tber die Ergebnisse
der Handlungen des Operators zu treffen [5] (1./2. Rang) z.B.:

¢ "technische” Unterstitzungssysteme sind beispielsweise Checklisten, Diagnosesysteme/-
leitfaden, Aufzeichnungsgerate, Prognosetabellen, aktuelle Informationssysteme,

e ’organisatorische” Unterstiitzungssysteme:
- neuartige schwierige Arbeitsaufgaben sollten besprochen werden, damit der Mitarbeiter
einschatzen kann, welche Ergebnisse zu erwarten sind und Ungewissheiten transparent
werden,
- Absicherung durch den Vorgesetzten,
- systematischer Erfahrungsaustausch mit Beschaftigten gleicher Aufgabenstellung,

e "personelle” Unterstiitzungssysteme: Schulung des Beschaftigten, Teilnahme an Messen,
Bereitstellung von Literatur, Zugang zu aktuellen Informationssystemen.

Mal3nahmen, dieser Art werden vor allem Einfluss auf die Ausfiihrungsbedingungen haben,
die sich auf Arbeitsmittel und Informationen beziehen.
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3 Korperliche Abwechslung
3.1 Begriffsklarung und Beispiele

Das Tatigkeitsmerkmal "Koérperliche Abwechslung” wird in der Grobanalyse Uber die Mdg-
lichkeit des Haltungs- und Bewegungswechsels durch Gestaltung der Arbeitsaufgabe und
der Arbeitsplatzeinrichtung beschrieben.

a) Maoglichkeit zum Haltungswechsel

Verschiedene Haltungen ergeben sich aus einem Wechsel zwischen Gehen, Stehen oder
Sitzen. Die Arbeitsgestaltung erméglicht Haltungswechsel, wenn die Arbeitsaufgabe Tatig-
keiten umfasst, die in unterschiedlichen Haltungen ausgefuhrt werden kénnen. Wenn sich
beispielsweise die tagliche Bildschirmarbeit im Sitzen mit Tatigkeiten im Stehen oder Gehen
abwechselt (z.B. Telefonieren im Stehen, Informationen aus Aktenschranken, dem Archiv
oder von Kollegen in anderen Raumen holen, Dienstgange, Steharbeitsplatze).

Alternative Analyseverfahren bewerten Aufgaben als kritisch, bei deren Ausfiihrung der Stel-
leninhaber mehr als 6 Stunden der Arbeitszeit in einer Haltung arbeitet [2],[4].

b) Moglichkeiten zum Bewegungswechsel

Unterschiedliche Bewegungen kdénnen sich sowohl auf den gesamten Korper als auch auf
bestimmte Kdrperteile beziehen und in einer Haltung ausgefiihrt werden [2],[4]. Bewegungs-
wechsel liegt vor, wenn sich die auszufiihrenden Bewegungsformen mehrmals im Tagesver-
lauf andern (wenn z.B. Bildschirmarbeit, handschriftliche Arbeiten, Lesen, Nachschlagen in
Unterlagen, Sortieren usw. wechseln oder mit unterschiedlichen Arbeitsmitteln hantiert wird).

Die Mdoglichkeit fur "Kérperliche Abwechslung” wird wie bei "Aufgabenwechsel” durch Gestal-
tungskonzepte wie Mischarbeit und Kombination von Aufgaben mit vor- und nachbereiten-
dem, organisierendem und kontrollierendem Charakter gestarkt, denn sie erfordern in der
Regel unterschiedliche Ausfihrungen und zum Teil eine Aufgabenbearbeitung an verschie-
denen Platzen. Auch das Hantieren mit unterschiedlichen Arbeitsmitteln gibt Aufschluss Gber
Bewegungswechsel.

Alternative Analyseverfahren bewerten Aufgaben als kritisch, bei deren Ausfiihrung der Stel-
leninhaber mehr als 6 Stunden der Arbeitszeit gleichartige Bewegungen ausfthrt [2],[4].

C) Arbeitsplatzeinrichtung

Zudem sollte der Arbeitsplatz so eingerichtet sein, dass dem Stelleninhaber gentigend Raum
zur Verfigung steht, um bei der Tatigkeitsausfiihrung eine natiirliche Kérperhaltung einneh-
men und harmonische Bewegungen ausfiihren zu kénnen.

Die Einrichtung des Arbeitsplatzes und der Raumbedarf sind auf die auszufiihrenden Tatig-
keiten und die Kérpermalie des Beschaftigten abzustimmen. Wichtige Indikatoren sind das
Vorhandensein bewegungsergonomischer Arbeitsmittel und ausreichender Bewegungsraum
(z.B. unter, vor und auf der Schreibtischplatte).

Abgleich mit den Ergebnissen aus dem ASCA-Bogen E.9 Bildschirmarbeit.
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3.2 Bewertungshilfe

Der Stelleninhaber sollte Aufgaben ausfihren, die ihm die Einnahme verschiedener Haltun-
gen und die Ausfihrung verschiedener Bewegungen ermdglichen, um statische und einseiti-
ge korperliche Belastungen zu mindern.

Als kritisch ist das Tatigkeitsmerkmal "Kdrperliche Abwechslung” zu werten, wenn:

¢ die Gesamtaufgabe keine oder kaum Aufgaben umfasst, die in unterschiedlichen Haltun-
gen ausgefuhrt werden kénnen oder

¢ die Gesamtaufgabe keine oder kaum Aufgaben umfasst, die mit unterschiedlichen Bewe-
gungsfolgen ausgefuhrt werden kénnen oder

e am Arbeitsplatz nicht gentigend Raum fur wechselnde Arbeitshaltungen und -
bewegungen vorhanden ist.

3.3 MalRnahmenkatalog Korperliche Abwechslung

3.3.1 Bewertungsaspekt: kaum Haltungswechsel

Zunehmend klagen Beschaftigte mit sitzender Tatigkeit tber Probleme - Schmerzen und
Bewegungsprobleme - im Ricken, im Nacken und tber Verspannungen im Schulter-Arm-
Bereich. Damit sind nur ganz grob einige Phanomene umrissen, die als Zunahme von Mus-
kel- und Skeletterkrankungen diagnostiziert werden. Diese Erkrankungen und Beschwerden,
die akute und chronische Verlaufsformen haben kénnen verursachen einen grol3en Anteil
Arbeitsunfahigkeitstage tberhaupt [2]. Bewegungsarmut wird vorwiegend durch fixierte Ta-
tigkeiten - wie z.B. dauerhaftes Beobachten des Bildschirms, Dateneingabe usw. - bedingt.
Durch eine Konzentration auf diese Tatigkeiten treten die genannten muskularen Verspan-
nungen zunéchst unbemerkt auf und werden erst wahrgenommen, wenn sie beléstigend sind
[2].

In der ISO 10075 und in der BGI 742 wird daher die Bereitstellung von Moéglichkeiten zur
korperliche Aktivitat gefordert. Dies kann erfolgen durch MaRhahmen der

Aufgabengestaltung (1. Rang):

e Mischarbeit, die mit einem Belastungswechsel verbunden ist (z.B. Bewegungen bei der
Arbeitsausfiihrung, Wechsel der Arbeitshaltungen, Aufgaben mit/ohne Computernutzung;

e z.B. Begrenzung der Bildschirmarbeit (bei fixierten Handlungen) méglichst auf die Halfte
der taglichen Arbeitszeit bzw. maximal 4 Std. pro Tag und Erganzung durch Tatigkeiten
ohne PC;

e Bei Aufgaben mit einer hohen Bindung am Arbeitsplatz, bei denen der Arbeitsplatz also
nicht verlassen werden kann, sollten gezielt Mdglichkeiten zur Bewegung geschaffen
werden, etwa durch "Dienstgadnge” oder Tatigkeiten, die an einem anderen Ort zu erledi-
gen sind.

Arbeitsplatzausstattung (1. Rang):

e Stuhle zur Verfugung stellen, die zum dynamischen Sitzen anregen;
o Stehhilfen fur Arbeiten im Stehen zur Verfliigung stellen.

Inhaltliche Gestaltung der Pause (2. Rang):

e Pausen, in denen die Kérperhaltung verandert wird, sind aus gesundheitlichen Griinden
sehr wichtig, d.h. in der Pause den Sitzarbeitsplatz verlassen, um sich kérperliche Ab-
wechslung zu verschaffen;
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e Einrichten einer "Pausenecke”, Teekiiche, korperlicher Betatigung, z.B. durch Nebentatig-
keiten

Ausgleichsgymnastik (2. Rang):

e Unterweisung im dynamischen Sitzen,

o Ausgleichsgymnastik am Arbeitsplatz,

¢ Rickenschule oder dhnliche betriebliche oder tberbetriebliche Projekte.

3.3.2 Bewertungsaspekt: Bewegungswechsel

Standig gleichartige Aufgaben und Handgriffe bergen die Gefahr einseitiger Belastung von
Bewegungsapparat und Sinnesorganen, die wiederum zu haufigen kérperlichen Beschwer-
den fuhren kénnen (Schmerzen im Ricken-, Schulter- Nackenbereich sowie Augen- und
Sehbeschwerden, Erkrankungen der Sehnenscheiden und des Sehnengleitgewebes etc.).

Bewegungsvielfalt ergibt sich aus
¢ dem Umgang mit unterschiedlichen Arbeitsmitteln und
o der Ausflhrung verschiedener Verrichtungen.

Gewabhrleistet werden kann dies durch MaRnahmen der Aufgabengestaltung wie sie unter
1.3.1 aufgefiihrt sind.
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4 Handlungs- und Entscheidungsspielraum
4.1 Begriffsklarung und Beispiele

Handlungs- und Entscheidungsspielraume beziehen sich auf die Méglichkeit, Arbeitsbedin-
gungen zu beeinflussen. In der Grobanalyse werden sie dartber beschrieben, inwieweit der
Stelleninhaber den Arbeitsprozess inhaltlich und zeitlich beeinflussen kann. Zudem wird die
Begrenzung der Einflussnahme durch einschrankende organisatorische und technische
Rahmenbedingungen wie fehlende Planbarkeit, Abhangigkeit und Bindung (als Merkmale
von Fremdbestimmung) beschrieben.

Inhaltliche und zeitliche Spielrdume sind eng miteinander verknuipft.
a) Inhaltlicher Spielraum

Der inhaltliche Spielraum beschreibt, in welchem Umfang der Stelleninhaber die Mdglichkeit
hat, die Vorgehensweise bei der Arbeit zu modifizieren und zu entwickeln. Zu klaren ist, in-
wieweit er Einfluss auf die Abfolge der Ausfiihrungen, die Bearbeitungswege und die einzu-
setzenden Mittel (Arbeitsmittel, Informationsquellen) nehmen kann. Der Grad des inhaltlichen
Spielraums einer Aufgabe kann stark variieren: von einer festen Vorgabe der Arbeitsschritte
(und ihrer Abfolge) Uber die Mdglichkeit, die Art oder Reihenfolge der Aufgabenbearbeitung
selbst festlegen zu kdnnen bis hin zu Arbeitsauftragen, bei denen selbst die Eigenschaften
des Arbeitsergebnisses nicht vollstandig definiert sind.

Maglichkeiten fur inhaltliche Einflussnahme sind auch haufig bei "vollstindigen” Arbeitsauf-
tradgen gegeben (Aufgaben mit vor-/nachbereitenden, organisierenden und kontrollierenden
Teilaufgaben) oder durch selbstbestimmte Aufgabenwechsel.

Zu beachten ist, dass auch kollektive Handlungsspielraume vorliegen kénnen, wenn bei-
spielsweise Mitarbeiter ihre Arbeit untereinander absprechen und inhaltlich aufteilen kénnen.

Mit wachsendem inhaltlichen Spielraum steigt auch der zeitliche Spielraum. Denn je weniger
feste Vorgaben bestehen, desto mehr Raum braucht der Stelleninhaber zum Planen und
Disponieren von Ausfihrungen.

Alternative Analyseverfahren fordern, dass der Stelleninhaber zumindest Einfluss auf die
Reihenfolge der Aufgabenbearbeitung und auf die Nutzung der Arbeitsmittel haben soll [4].

b) Zeitlicher Spielraum

Dieser beschreibt die Méglichkeit der Einflussnahme auf den zeitlichen Ablauf und die Lage
der eigenen Arbeit im Tagesverlauf, oder in grof3eren zeitlichen Einheiten. Ist zeitlicher Spiel-
raum gegeben, dann besteht z.B. die Moglichkeit das Arbeitstempo je nach Mudigkeit und
Motivation zu variieren oder schwierige Dinge zu Zeiten zu erledigen, in denen man nicht
gestort wird.

Zeitlicher Spielraum liegt auch vor, wenn der Stelleninhaber die Anzahl, Lage und Dauer von
Arbeitsunterbrechungen und Pausen variieren oder Arbeitsabschnitte zeitlich verlagern oder
verschieben kann.

Der zeitliche Spielraum kann sehr unterschiedlich gestaltet sein, von einer extrem engen
zeitlichen Bindung mit kurzen Bearbeitungsspannen (dies liegt haufig bei getakteter Arbeit
vor, bei der auch inhaltlich kaum variiert werden kann bzw. dies nicht erforderlich ist, da Ar-
beitsschritte, Arbeitsmittel und Abfolge festliegen,) bis hin zu einer weitestgehend freien zeit-
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lichen Arbeitseinteilung tiber mehrere Arbeitstage hinweg, wenn die Ergebnisse erst mittel-
fristig benétigt werden (zumeist liegen hier auch erhebliche inhaltliche Spielrdume vor).

Zu beachten ist, dass auch kollektive Handlungsspielraume vorliegen kénnen, wenn z.B.
Mitarbeiter ihre Arbeit untereinander absprechen und zeitlich verteilen.

Alternative Analyseverfahren fordern, dass der Stelleninhaber zumindest auf die zeitliche
Arbeitseinteilung am Tag (zeitlicher Tagesablauf) Einfluss haben soll [1],[4].

c) Fehlende Planbarkeit, Abhangigkeit und Bindung

Es gibt verschiedene Arbeitsbedingungen und Festlegungen, die gegebene Handlungs- und
Entscheidungsmaoglichkeiten einschranken. Es sind Elemente der "Fremdbestimmung”:

Fehlende Planbarkeit

e Der Tagesverlauf kann kaum geplant werden, da Arbeitsauftrdge in hoher Frequenz oder
unregelmafig eingehen und ihr Inhalt nicht absehbar ist. Ein typisches Beispiel sind un-
vorhersehbar eintreffende Kunden, die Aufmerksamkeit und Leistung verlangen (Kunden-
strom).

Abhangigkeit
o Kooperationspartner sind nur zu bestimmten Zeitpunkten erreichbar, z.B. Sprechstunden.

e Der Stelleninhaber ist in seinen Ausfiihrungen abhéngig von den Leistungen bzw. Vorla-
gen von Kollegen oder Kunden. Der Zeitpunkt der Ubergabe von Informationen oder Zu-
arbeiten sowie ihre Qualitat kobnnen vom Stelleninhaber kaum beeinflusst werden.

o Zeitliche Spielraume kénnen nicht genutzt werden, da Vertretungsregelungen fur Pausen
fehlen oder keine Delegationsmdglichkeiten bestehen.

¢ Die Nutzung erforderlicher Technik ist nur zu bestimmten Zeiten mdglich.

Bindung

e Zeitliche Freirdume kénnen nicht genutzt werden, etwa um andere Aufgaben auszufih-
ren, da der Arbeitsplatz nicht verlassen werden darf (Bindung an den Arbeitsplatz z.B.
Kassen-, Schalterarbeitsplatze).

¢ Bindung an einen technisch vorgegebenen Arbeitstakt.
4.2 Bewertungshilfe

Dem Mitarbeiter sollten bei der Aufgabenbearbeitung inhaltliche und zeitliche Spielrdume
eingerdumt werden.

Aufgaben sind als kritisch zu bezeichnen (auch wenn sie vom Beschatftigten nicht unbedingt
so empfunden werden?), wenn

2 Arbeitsaufgaben mit geringem Handlungsspielraum werden vom Beschéftigten nicht unweigerlich als kritisch
erlebt, auch wenn sie mittel- und l&angerfristig beeintréchtigende Effekte nach sich ziehen.
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e der Stelleninhaber keinen oder kaum Einfluss auf die inhaltliche Arbeitsausfiihrung hat
oder

o der Stelleninhaber keinen oder kaum Einfluss auf die zeitliche Struktur der Aufgabenbear-
beitung hat, z.B. wenn enge Reaktionszeitrdume oder zeitliche Vorgaben bestehen, die
die Arbeitshandlungen oder den Tagesablauf strukturieren, oder

e organisatorische Bedingungen existieren, die die vorhandenen inhaltlichen und zeitlichen
Handlungs- und Entscheidungsspielraume extrem einschranken, z.B. durch fehlende
Planbarkeit, Abhangigkeit von anderen oder Bindung am Arbeitsplatz.

4.3 Malnahmenkatalog Handlungs- und Entscheidungsspielraum
4.3.1 Bewertungsaspekt: kaum inhaltliche Spielrdume

Die inhaltlichen Handlungsspielrdume kénnen durch folgende MalRnahmen ([2], [3], [4]): er-
weitert werden

Aufgabengestaltung (1. Rang) z.B.:

¢ Zusammenfihren von mdglichst vielen’"Merkmale vollstandiger Tatigkeiten”, dabei sollten
vor allem organisatorische und planerische Elemente bertcksichtigt werden.

¢ Schaffung von Mdglichkeiten zur selbstandigen Zielsetzung. Damit wird flr den Stellenin-
haber der Uberblick tber alle in einer Schicht zu erledigenden Auftrage erleichtert.

¢ Anbieten verschiedener Bearbeitungswege.

Kompetenzibertragung an die Beschaftigten (1. Rang):

¢ Selbstandige Entscheidung tber den Weg der Bearbeitung (z.B. Wahl der Arbeitsmittel,
Reihenfolge der Bearbeitungsschritte);

e Festlegung, dass sich die Mitarbeiter untereinander Uber die zeitliche und inhaltliche Be-
arbeitung der gemeinsamen oder individuellen Arbeitsaufgaben abstimmen,

¢ Festlegung von Terminvereinbarungen durch Mitarbeiter bei Terminplanung und Bespre-
chungen in der Arbeitsgruppe;

¢ Selbstandige Abstimmung mit vor- und nachgelagerten Arbeitsbereichen (Beteiligung an
der Festlegung von Terminen, Absprachen Uber Geratenutzung).

Erhéhung des Beteiligungsgrades (2. Rang ):

e Erhohung des Beteiligungsgrades der Mitarbeiter durch Einbindung in betriebliche Pla-
nungs- und Entscheidungsprozesse, die das eigene Arbeitssystem betreffen (z.B. Ar-
beitsorganisation, Arbeitsplatzeinrichtung, Produktentwicklung),

e Beteiligung bei der Problemdefinition, Analyse, Erarbeitung und Auswahl von Lésungen,
Ldsungserarbeitung sowie die Einfihrung der neuen Lésungen;

e Bei Storungen und Problemen der Arbeitsorganisation, Bildung von Projektgruppen mit
ca. 5 - 7 Personen mit einer klaren Zielstellung; die betroffenen Mitarbeiter kdnnen sich
aktiv beteiligen, ihre Interessen und Erfahrungen einbringen.

e Bearbeitung von Fragen der eigenen Arbeitsplatzgestaltung (z.B. Raumausstattung, An-
ordnung der Arbeitsmittel) durch die Mitarbeiter selbst oder durch eine kleine Gruppe.

Die Mitarbeiter durfen die Beteiligung nicht als zusatzliche Belastung erleben. Als Vorausset-
zungen sind gentigend zeitliche Spielrdume zu schaffen und die Beschéftigten fir diese Auf-
gabe zu qualifizieren [2].
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4.3.2 Bewertungsaspekt: kaum zeitliche Spielrdume

Beschatftigte sollten bei der Aufgabenerfiillung zeitlichen Spielraum erhalten und nicht nur
stets kurzfristig Aufgaben ausfiihren (BGI 742). Die ISO 10075 fordert Taktarbeit zu vermei-
den und Autonomie in Bezug auf das Arbeitstempo zu gewéahren.

Maoglichkeiten, den Beschatftigten mehr zeitlichen Spielraum zu geben, bestehen in folgen-
den MalRnahmen:

e Der Stelleninhaber sollte einen Uberblick tiber die zu erledigenden Arbeitsauftrage eines
Arbeitstages erhalten, so dass er sich seine Arbeit selbst einteilen und sein Arbeitstempo
variieren kann.

o Die Arbeitseinteilung und damit auch Zeitpunkt und Dauer der jeweiligen Téatigkeit sollte
jeder Mitarbeiter weitgehend selbst bestimmen.

o Bei Taktarbeit Zeitpuffer bilden, Méglichkeit zum Tatigkeitswechsel und zur Pausengestal-
tung geben.

4.3.3 Bewertungsaspekt: fehlende Planbarkeit, Abh&angigkeit, Bindung

Technische und / oder organisatorische Mal3nahmen kdnnen die Fremdbestimmung ent-
scharfen (1./2. Rang):

Fehlende Planbarkeit
Die Planbarkeit steigt, wenn Zeitpunkt, Anzahl und Inhalt absehbarer werden, z.B.
o der Kundenstrom zeitlich kanalisiert wird (z.B. Sprechstunden),

o erforderliche Handlungen hinsichtlich Zeitpunkt, Umfang, Art angekiindigt oder fir den
Beschaftigen erkennbar werden (transparente Arbeitsplanung, Auftragszahl und Inhalt),

e Arbeitsauftrage laufen an einer Stelle zusammen, werden zeitlich und inhaltlich vorstruktu-
riert und dann weiterverteilt.

Abhéngigkeit
Falls der Stelleninhaber zeitlich von dem Arbeitsergebnis anderer Kollegen oder Personen
abhangig ist, sollte versucht werden,

o diese Abhéangigkeit durch die Einrichtung von Puffern und durch zunehmende Autonomie
zu verringern [ISO 10075]. Dies tragt auf3erdem zu einer gleichmafigeren Arbeitsvertei-
lung bei, da Wartezeiten vermieden werden.

¢ im Fall von technischer Abhé&ngigkeit bei der Aufgabenerledigung (z.B. Rechner netz) sind
technische Ausweichlésungen zu installieren, die im Bedarfsfall die unbedingt notwendi-
gen Aktionen erlauben [2].

Bindung

Die raumliche Bindung kann durch die Schaffung von Maglichkeit zum Verlassen des Ar-
beitsplatzes und zur Unterbrechung von Uberwachungstatigkeiten oder Telefonbereitschaf-
ten geschaffen werden:

e Mischarbeit mit Arbeitsplatzwechsel,
e systematische Vertretungsregelung,
e Pausenregelung.

Ebenso ist eine technische Bindung an einen Arbeitstakt zu vermeiden. Bei unvermeidlicher
Taktarbeit sollten sinnvolle Puffer oder Speicher (z.B. zur Zwischenlagerung mehrerer Ar-
beitsauftrage/Werkstiicke, die 5 bis 10 Minuten vorhalten sollten) eingerichtet werden [3].
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5 Emotionsarbeit

In Dienstleistungsberufen ist ein positiver Umgang mit Kunden, Patienten und Klienten eine
Grundanforderung. Fachliche Kompetenz reicht in der Regel nicht mehr aus, um auf dem
Markt bestehen zu kénnen. Freundlichkeit, Zuvorkommenheit und das Eingehen auf Gefiihle
und Stimmungen sind gefragt, um neue Kunden zu gewinnen und den Kundenstamm zu
halten.

Hier ist Emotionsarbeit gefordert. Unter Emotionsarbeit ist zuverstehen, die bezahlte Arbeit,
bei der die Regulation der eigenen Geflhle erforderlich ist, um nach auf3en in Mimik, Stimme
und Gestik ein bestimmtes Geflihl zum Ausdruck zu bringen, unabhéngig davon, ob dies mit
den inneren Empfindungen tbereinstimmt oder nicht.

Uber den Ausdruck von Emotionen soll der Kontakt bzw. die Beziehung mit den Kunden,
Patienten und Klienten gesteuert werden [13]. Uberwiegend ist das Zeigen positiver Gefiihle
erforderlich, z.B. Freundlichkeit, Freude und Zuversicht als Verkaufer, Berater oder Pfleger,
aber auch Strenge ist gefragt, wenn es um das Aufzeigen von Grenzen geht, wie z.B. bei
Polizisten, Kontrolleuren, Lehrkraften und Erziehern.

Wesentliche Elemente der Emotionsarbeit sind:
- positive oder negative Emotionen zu zeigen,

- auf individuelle Gefiihle, Winsche und Bedurfnisse von z.B. Kunden einzugehen
(den Kunden dort ,abzuholen®, wo er steht oder sich in einen Patienten hineinzuverset-
zen),

- Anteilnahme und Verstandnis aufzubringen, mitzufiihlen, wenn sich der Kunden, Patient
oder Klient z.B. in einer schwierigen Situation befindet, aber auch

- Emotionen zu zeigen, die nicht mit der wirklichen Gefihlslage Ubereinstimmen (emotio-
nale Dissonanz).

I Wichtig ist, Emotionsarbeit und Kundenkontakt nicht per se negativ zu bewerten. Sie
beinhaltet viele positive Aspekte. Durch soziale Kontakte erfahren Beschéftigte in
Dienstleistungs- und Plegeberufen Anerkennung, Selbstbestatigung und ein positives Gefiihl
der Leistungserflillung. Dies ist der Fall, wenn meist positive Geflihle spontan gezeigt wer-
den kdnnen und wenn Gesprache ein Mindestmall an Bedeutungsgehalt besitzen und nicht
vollstandig routineméalig abgespult werden [13].

Eine Quelle fir Fehlbelastungen ist vielmehr, wenn Beschétftigte haufig in Situationen gera-
ten, in denen sie Emotionen zeigen missen, die ihren inneren Empfindungen nicht entspre-
chen (emotionale Dissonanz). Sie missen in diesen Fallen ihre Geflhlte reguliert oder un-
terdriickt. Dies ist auf Dauer sehr anstrengend und erschépfend. Wenn solche Situationen
sehr haufig auftreten, fihrt dies langfristig zu emotionaler Erschdpfung (sich ausgelaugt und
schlapp fuhlen) und psychosomatischen Beschwerden (z.B. Kopfschmerzen, Magen-Darm-
Beschwerden). Um die Regulation der aufgestauten Gefiihle zu erleichtern sollten von Seiten
der Organisation, den Mitarbeitern Distanzierungs- und Rickzugsmdglichkeiten in und nach
der Kundeninteraktion eingeraumt werden.

5.1 Begriffsklarung und Beispiele

Das Kriterium ,Emotionsarbeit” wird in diesem Modul tber die Haufigkeit von Situationen
emotionaler Dissonanz sowie Distanzierungs- und Rickzugmaéglichkeiten beschrieben.
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a) Situationen emotionaler Dissonanz

Emotionale Dissonanz ist der Widerspruch zwischen den wirklich empfundenen Gefiihlen
und den nach aufRen gezeigten Empfindungen, z.B. wenn

- ein Mitarbeiter Arger empfindet, da ein Kunden wiitend und unverschamt wird, und er
aber weiterhin freundlich sein muss,

- ein Kunde arrogant auftritt und die Beschéftigte sich nichts anmerken lassen darf,

- ein Kundenberater oder Pfleger verunsichert ist, da ihm Informationen fehlen und er
Zuversicht ausstrahlen muss,

- ein Beschatftigter, der unter hohem Zeit- und Leistungsdruck und somit unter hoher An-
spannung arbeitet, im Gespréach aber Ruhe ausstrahlen und sich fur den Kunden oder
Patienten ,Zeit nehmen“ muss, um sein Arbeitsziel zu erreichen.

Diese emotionale Unstimmigkeit tritt beispielsweise in folgenden Situationen auf [13]:

¢ die Qualitat der Situation entspricht nicht der zu zeigenden Emotion, d.h. wenn eine po-
sitive Emotion gezeigt werden soll, die Situation aber nattirlicherweise eine negative oder
beeintrachtigende Emotion hervorruft (z.B. Beschwerde- oder Reklamationsannahme, Ar-
beiten auf einer Krebsstation).

e Kunden verhalten sich kritisch, z.B.

* stellen auRergewdhnliche Forderungen
Einige Kunden erwarten immer eine besondere Behandlung oder Kunden
fordern den Mitarbeiter auf, etwas zu tun, was sie auch selbst machen
konnten.

* greifen Mitarbeiter personlich an,
Kunden schreien einen an oder greifen einen personlich mit Worten an.

* wenn Abstimmungsschwierigkeiten bestehen, da Winsche von Kunden
widerspruchlich sind oder unklar ist, was die Kunden wollen.

o die Mitarbeiterposition durch arbeitsorganisatorische Mangel geschwécht ist.
Ausléser hierfur kbnnen Zeitdruck, Informationsmangel, fehlende Qualifikation und Ein-
weisung, unklare Kompetenzzuschreibung sein

e strikte Darbietungs- und Verhaltensregeln bestehen, die keinen Interaktions- und Re-
gulationsspielraum bieten.
(z.B. man muss standig ...).

b) Fehlende Riickzugs- und Distanzierungsmoglichkeiten

Der Betrieb oder die Organisation sollte ihren Mitarbeiter, die haufig in Situationen arbeiten,
die emotionale Dissonanz hervorrufen, Distanzierungs- und Rickzugsmdglichkeiten einrau-
men, so dass die Emotionen abgebaut werden kdnnen oder es erst gar nicht zu dem Aufbau
der beeintrachtigenden Emotionen kommt. Denn zu bedenken ist, stauen sich unangeneh-
men Geflihle auf, besteht die Gefahr, dass sie eine Eigendynamik entwickeln und sich der
Emotionsregulation entziehen und sich z.B. in einem Kunden-/Patientengesprach entladen.
Dies ware ausgesprochen kontraproduktiv flr Mitarbeiter, Kunden und Betrieb ([13].

Wichtige Distanzierungs- und Ruckzugsmdglichkeiten in Situationen emotionaler Dissonanz
sind (siehe auch Malinahmenkatalog):

e Erhohung des Interaktionsspielraums und der Regulationsméglichkeiten
(Erhbhung des Entscheidungsspielraums, mit wem und wie interagiert wird)
Beispiele:



ASCA-Modul F.1 “Psychische Belastung” - Nachschlagewerk Version 10.0 25

- Die Beschéftigten im Kundenkontakt sollten die Entscheidung treffen kdnnen, Kun-
den, mit denen sie eine beeintrachtigende Interaktionsgeschichte haben, an Kollegen
weiterleiten zu kénnen.

- Darbietungs- und Verhaltensregeln im Umgang mit Kunden sollten im Dialog mit den
Beschaftigten definiert werden. Dazu sollten mdgliche Verhaltensweisen von Kunden,
Patienten und Klienten besprochen und Verhaltensgrenzen fir Kunden definiert wer-
den. Des weiteren sollte bestimmt werden, in welchen Situationen, die Beschéftigten
die Regeln aul3er Kraft setzen kénnen.

- Mdgliche Reaktionsweisen auf problematisches Kunden- bzw. Patientenverhalten
sind zu besprechen und auszutauschen.

- Schulungen z.B. im Umgang mit schwierigen Kunden (zugeschnitten auf die Kunden-
zielgruppen der Beschéftigten), Kommunikationstraining und Supervision erhéhen die
Féahigkeit Interaktionen zu regulieren.

Ausbau von Rickzugsmadglichkeiten

- Beschaftigten sollten eine Pause nach einem anstrengenden Gespréach einlegen duir-
fen, um Abstand zu gewinnen.

- Back stage: die Mitarbeiter sollten sich zuriickziehen kénnen, um sich abzureagieren
(laut schreien, Sandsack aufhangen — alles was zum Abreagieren hilft)

- Gegenseitige Unterstitzung und regelmafiiger Erfahrungsaustausch mit Kollegen in
Mitarbeiter-Meetings bieten Rickhalt.

5.2 Bewertungshilfe

Die Anforderungen aus der Emotionsarbeit bzw. aus dem Kundenkontakt sind als kritisch zu
bezeichnen

wenn haufig Situationen, die emotionale Dissonanz induzieren, auftreten, z.B. durch
schwierige Kundenkontakte, organisatorische Schwachstellen wie Zeitdruck, Informati-
onsmangel und fehlende Schulung bzw. Einweisung und strikte Darbietungsregein.

wenn Distanzierungs- und Rickzugsmadglichkeiten zur Regulation emotionaler Dissonanz
fehlen.

5.3 MaRRnahmenkatalog Emotionsarbeit

Fur den Abbau von Situationen emotionaler Dissonanz und den Ausbau von Distanzierungs-
und Rickzugsmoglichkeiten bieten sich folgende Handlungsmdglichkeiten an [13] :

Reduktion von Anléssen zur negativen Kunden-/Patientenkontakten

Anlasse, auf die Menschen normalerweise mit negativen Emotionen reagieren, sollten
vermieden werden (z.B. Wartezeiten, falsche Lieferungen, Produktfehler). Es sollte den
Fragen nachgegangen werden, warum Kunden &argerlich reagieren, ob sie womadglich im
Recht sind oder ob betriebliche Griinde fur die Verargerung vorliegen? Ursachen, die in
betrieblichen Organisationsméangeln begriindet sind, bieten in der Regel einen guten An-
satzpunkt fur Verbesserungen.

Erhéhung des Interaktionspielraums

Eine Erhdhung des Interaktionsspielraums beinhaltet, dass der Mitarbeiter einen gewis-
sen Einfluss darauf hat, mit wem und vor allem wie er interagiert.

Hat ein Mitarbeiter z.B. mit einem Kunden keine gliickliche Interaktionsgeschichte, kénnte
dieser Fall von einem Kollegen tbernommen werden. Entlastend ware es auch, wenn er
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Kunden an Kollegen weiterleiten kdnnte, Darbietungsregeln aul3er Kraft setzen und Ge-
sprache abbrechen darf, Angriffe zurlickweisen kann, sich nicht alle Unverschamtheiten
von Kunden gefallen lassen muss und Kunden in die Schranken weisen darf.

o Realistische Darbietungsregeln (keine ,man muss immer ...")
Positiv wirkt es sich aus, wenn die Darbietungsregeln von Mitarbeitern mitgestaltet und
akzeptiert werden, wenn sie nicht tiberzogen sind, sondern dem entsprechen, was ein
gualifizierter Mitarbeiter erbringt. Mitarbeiter sollten den Freiraum erhalten, sie in bestimm-
ten Situationen aulRer Kraft setzen zu kdnnen. Die Darbietungsregeln, der Umgang mit
solchen Regeln und den damit verbundenen Erwartungen von Kunden sollte Gegenstand
regelmagiger Mitarbeiter-Meetings sein

e Moglichkeiten zum Abbau beeintrachtigender Emotionen
Durch eine negative Interaktion (aggressiv, konfliktbehaftet) mit Kunden bauen sich im
Mitarbeiter negative Emotionen auf. Hilfreich kénnte es sein, eine Mdglichkeit zu haben
diese abzureagieren, z.B. wenn es Rickzugsmaéglichkeiten gibt, wo man sich richtig abre-
agieren kann und Arger auch einmal laut loswerden kann.

¢ Weiterhin kdnnen emotionale Dissonanzen reduziert werden, wenn die Verflgbarkeit Gber
die Zeit erhoht wird, wenn Mitarbeiter z.B. nach einem sehr anstrengenden Gesprach eine
kurze Pause einlegen kébnnen, um Abstand zu gewinnen.

e Zeitliche Begrenzung der Emotionsarbeit
Begrenzung des zeitlichen Umfang der Emotionsarbeit (Interaktionszeit mit Kunden), z.B.
durch die Ubertragung von Aufgaben ohne Kundenkontakt und Pausengestaltung

¢ Reduktion arbeitsorganisatorischer Schwachstellen
Emotionale Dissonanz und Zeitdruck korrelieren beispielsweise stark miteinander. Die
Reduktion von Zeitdruck, Informationsmangel und fehlender Qualifizierung durch eine ge-
eignete Organisation kann auch zur Reduzierung emotionaler Dissonanzen beitragen.

e Unterstiitzung und Austausch mit Kollegen
Kollegen kbnnen emotional unterstiitzen und so bei der Verarbeitung schwierigen Situati-
onen helfen. Es ist sehr entlastend, wenn ein anderer zuhdrt oder man sich mit anderen
Uber Erlebnisse und Erfahrungen im Umgang mit Kunden und Patienten austauchen kann
(Mitarbeiter-Meetings, Supervisionsgruppen). Dies kann zudem qualifizierend sein, da
Praxiserfahrungen weitergegeben werden.

¢ Rickhalt durch den Vorgesetzten
Nicht zuletzt ist auch der Riickhalt, den ein Mitarbeiter durch einen Vorgesetzten erfahrt,
eine wichtige Ressource, um mit Belastungen aus Kundeninteraktionen umzugehen. Eine
Fuhrungskraft, die Verstandnis fir die Grenzposition des Mitarbeiters zwischen Be-
trieb/Organisation und Kunden zeigt und Ruckhalt bietet, kann Fehlbelastungen ,abfan-

gen“.

e Erh6hung der perstnlichen Ressourcen
Die personlichen Fahigkeiten, mit den Interaktionssituationen und Emotionen umzugehen,
kann durch Schulungsmalnahmen erhéht werden. Kommunikationsschulungen sollten
auf die Kundenzielgruppe des Betriebes/der Organisation abgestimmt sein. Ebenso sind
Schulungen in Techniken der Argerregulation und Entspannungstechniken eine hilfreiche
Erganzung.
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6 Widersprichliche Bedingungen
6.1 Begriffserklarung und Beispiele

Das Tatigkeitsmerkmal "Widersprichliche Bedingungen” wird in der Grobanalyse Uber die
Vorgaben und Forderungen beschrieben, die aus den Arbeitsauftragen resultieren und tber
ungunstige Ausfihrungsbedingungen. Zu Uberprifen ist, ob Widerspriiche zwischen Vorga-
ben und Ausfuhrungsbedingungen bestehen.

Widerspruch zwischen Vorgaben/Anforderungen und Ausfithrungsbedingungen

Widerspriiche treten dann auf, wenn die technischen, informatorischen, organisatorischen
oder personellen Rahmenbedingungen nicht mit Vorgaben (wie, wann, welche Leistung er-
bracht werden soll) Ubereinstimmen.

Vorgaben/Anforderungen

Der Beschéftigte muss bei der Aufgabenbearbeitung in der Regel bestimmten qualitativen
und quantitativen Anforderungen gerecht werden [2], beispielsweise in Bezug auf:

¢ Qualitditsmerkmale (z.B. als Dienst an den Kunden soll der Sachbearbeiter alle eingehen-
den Fachfragen beantworten, sich Zeit nehmen, individuell auf die Bedurfnisse des Kun-
den eingehen, freundlich und kompetent sein sowie Ruhe und Souveranitét ausstrahlen),

¢ Umfang und Menge (z.B. bestimmte Anzahl von Telefonaten entgegennehmen oder Vor-
gange bearbeiten),

e Termine und Zeitumfang (z.B. Abgabetermine, vorgegebene Bearbeitungszeitraume),

e Arbeitsmittel (z.B. die zu nutzende Software, um die Kompatibilitdt zu gewahrleisten oder
weil kein alternatives Programm zur Verfligung steht).

Ausfuhrungsbedingungen/Rahmenbedingungen

Ungunstige Ausflihrungsbedingungen bzw. Rahmenbedingungen ergeben sich beispielswei-
se durch folgende Gegebenheiten:

e Technik und Arbeitsmittel:
Die zur Auftragsausfiihrung bendétigten Arbeitsmittel sind verschlissen, veraltet oder stor-
anfallig und genligen nicht den gestellten Anforderungen [1]. Dies trifft zu, wenn das tech-
nische System (z.B. PC) nicht zuverlassig arbeitet, ein Feedbacksystem (Bestéatigungen
etc.) fehlt oder schnelle Reaktionen gefordert werden, aber das System nur langsam ar-
beitet.

¢ Informationen, Rickmeldung oder Material:
Zur Auftragsausfihrung benétigte Informationen, Riickmeldungen oder Materialien fehlen,
sind unvollstandig, fehlerhaft, vage oder kommen zu spét [1].
Beispielsweise erhalt der Beschaftigte keine oder nur zeitlich stark verzogert Informatio-
nen dartber, ob er die Vorgaben erreicht hat oder er erhalt keine Informationen tiber Zwi-
schenergebnisse und kann so nicht mehr regulierend / korrigierend eingreifen.

¢ Organisatorische Bedingungen (Aufbau- und Ablauforganisation)
Die Aufbau- und Ablauforganisation, in die die Arbeitsaufgabe eingebunden ist, weist
Schwachstellen auf. Aufgaben und Kompetenzen wurden beispielsweise nicht deutlich
zugewiesen und/oder der Arbeitsablauf weist Verzogerungen, Engpasse und Liicken auf.
Hinweise darauf sind z.B., wenn
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- Arbeiten doppelt beauftragt werden (Doppelarbeit)

- Entscheidungen notwendig sind, aber die entsprechenden Kompetenzen nicht Gber-
tragen wurden,

- die Verantwortung fir ein Arbeitsergebnis getragen werden muss, obwohl Giite, Men-
ge und Terminierung nur unzureichend vom Stelleninhaber beeinflusst werden kén-
nen,

- Arbeitsauftrage zu spét an den Beschaftigten weitergeleitet werden,

- schnelle Reaktionen gefordert werden, aber das organisatorische System nur lang-
same Antworten zulasst,

- Kooperationspartner nicht zur Verfligung stehen oder Unterstitzung im Bedarfsfall
fehlt,

- Engpasse bei der Nutzung von Maschinen oder Geréaten die Verschiebung des Auf-
trags auf einen anderen Zeitpunkt erfordern.

¢ Personelle Bedingungen
Eine knappe Personalbemessung liegt vor, so dass Vertretungsregelungen fiir Pausen
und im Krankheitsfall nicht realisiert werden kénnen. Die Qualifikation und Kenntnisse
entsprechen nicht den Anforderungen der Arbeitsaufgabe. Dies gilt z.B. bei hoher Qualifi-
kation des Stelleninhabers und zugleich geringer Aufgabenanforderung. Oder der Be-
schéftigte nicht sicher ist, ob er die Aufgaben erwartungsgemal erfullen kann, da ihm z.B.
Kenntnisse oder Informationen fehlen.

e Umgebungsbedingungen
Konzeptionelles Arbeiten ist bei hoher Lautstarke erforderlich (z.B. Telefonate, Gesprache
im gleichen Raum).

Der Grad der widerspruchlichen Anforderungen hangt davon ab, mit welcher Haufigkeit diese
ungunstigen Ausfuhrungsbedingungen auftreten. Je héher die Eintrittswahrscheinlichkeit ist,
desto starker wird die psychische Regulation und die flieRende Aufgabenbearbeitung behin-
dert und desto grofer ist das Risiko, dass Fehlbeanspruchungen auftreten, aber auch dass
die Qualitat beeintrachtigt wird [1].

Alternative Verfahren fordern, dass keine widersprichlichen Anforderungen bestehen diirfen
und beurteilen bereits das gelegentliche Auftreten von Widersprichen als kritisch [1],[2], [11].

6.2 Bewertungshilfe

Die gestellten Aufgaben dirfen sich in ihren Forderungen hinsichtlich Qualitat, Quantitat und

Terminvorgaben mit den Ausfihrungsbedingungen nicht widersprechen.

Die Arbeitsorganisation ist als kritisch zu bezeichnen:

¢ wenn dauerhafte Widerspriiche bestehen, da die Vorgaben (Qualitat, Menge, zeitliche
Vorgaben, Arbeitsmittel oder Arbeitsschritte) und Ausfiihrungsbedingungen (z.B. Technik,

Informationen Material, Organisation, Personal und/oder Umgebung) nicht tGbereinstim-
men.

6.3 MalRnahmenkatalog Widerspriuchliche Bedingungen

Die Ursachen fir die widerspriichlichen Bedingungen miissen gekléart, beseitigt oder ent-
scharft werden. Die Ursachen und MalRnhahmen oder auch generell Stérungen und Probleme
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der Arbeitsorganisation kénnen von Mitarbeitergruppen mit ca. 5 - 7 Personen und einer kla-
ren Zielstellung bearbeitet werden. Die betroffenen Mitarbeiter kbnnen sich so aktiv beteili-
gen und ihre Interessen und Erfahrungen einbringen.

Je nach Art der Ursachen kdnnen unterschiedliche technische oder/und organisatorische
MaRnahmen entwickelt werden.

6.3.1 Technik und Arbeitsmittel

e Das Arbeitsmittel mul gegebenenfalls ganz oder teilweise erneuert werden, wenn es
nicht zuverlassig oder zu langsam arbeitet.

¢ Ein Feedbacksystem (technisch oder organisatorisch) sollte eingerichtet werden, wenn
Ruckmeldungen z.B. die Bestéatigung des Bearbeitungsfortschritt fehlen (Wichtige Vor-
aussetzung fur zielgerichtetes Handeln).

¢ Bereitstellung aller notwendigen Hilfsmittel in ausreichender Zahl, um die Arbeitsaufgaben
zu erledigen.

o RegelmalRige Wartung und Instandhaltung sowie ggf. Austausch der verwendeten Hilfs-
mittel.

6.3.2 Informationen, Rickmeldung oder Material

Zur Auftragsausfihrung benétigte Informationen, Riickmeldungen oder Materialien fehlen,

sind unvollstéandig, fehlerhaft, vage oder kommen zu spét [1].

¢ Fehlende und Uberflissige Informationen tragen zur psychischen Belastung bei. Folglich
sollen die Informationen bereitgestellt werden, die zur Aufgabenerfillung notwendig sind.

o Aktualitdt gewahrleisten: Informationen tGber neue Angebote, moderne Hilfsmittel sam-
meln, beispielsweise auf Kongressen oder bei Produktschulungen.

o Wartezeiten infolge verspéateter Informationsbereitstellung sind im allgemeinen keine will-
kommenen "Pausen”, sondern eher unliebsame "Arbeitsunterbrechungen” und Hindernis-
se.

¢ Informationskandle (z. B. Blicher, Kataloge, elektronische Datenverarbeitungssysteme,
aber auch Personen) sollten bekannt und leicht zuganglich sein.

¢ Rickmeldungen sind wichtige Faktoren flr eine zielorientierte Vorgehensweise.

e Zeitpunkt: Rickmeldungen sollten rechtzeitig erfolgen, d.h. méglichst wahrend oder
direkt im Anschluss an die Beendigung einer Arbeit gegeben werden.

¢ Art: Sie sollten gegenstandsbezogen sein. Konkrete Hinweise sind besser als pau-
schale AuRerungen.

e Riuckmeldungen sollten konstruktiv sein, erkennen lassen, wie Verbesserungen ein-
geleitet werden kdénnen.

¢ Inhalt: Die Beschaftigten sollten Riickmeldung dartiber erhalten, wie gut sie die Auf-
gabe bewaltigt haben (Qualitat, Quantitat).

o Kritik sollte so getibt werden, dass der Mitarbeiter genau weil3, was von ihm verlangt
wird.

6.3.3 Organisatorische Bedingungen (Aufbau- und Ablauforganisation)

Die Aufbau- und Ablauforganisation, in die die Arbeitsaufgabe organisatorisch eingebunden
ist, weist Schwachstellen auf. Aufgaben und Kompetenzen wurden beispielsweise nicht
deutlich zugewiesen und/oder der Arbeitsablauf weist Verzégerungen, Engpasse und Liicken
auf. Den Ursachen muss nachgegangen und entsprechende Malnahmen abgeleitet werden.
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Diese konnten sein:

o klare Aufgabenziele festlegen und die Prioritaten verschiedener Ziele spezifizieren, z.B.
die Erhaltung der Funktionsfahigkeit des Sicherheitssystems hat Prioritéat vor der Effizienz
der Produktion;

¢ Aufgabenverteilung und Kompetenzibertragung zwischen den Operatoren deutlich und
transparent regeln (z.B. in gemeinsamer Besprechung);

o Komplexe Aufgaben, deren Bewadltigung Fachwissen aus verschiedenen Bereichen erfor-
dert, sollten im Team bearbeitet werden;

e Prazise Vorgaben werden manchmal von Menschen geschatzt, die wenig Erfahrungen in
Entscheidungssituationen haben. Hier kdnnen Weiterbildungsmalinahmen zu einer gro-
Beren Bereitschaft zur Verantwortungstbernahme beitragen.

6.3.4 Personelle Bedingungen

Das Personal kann nicht sinnvoll und angemessen eingesetzt werden. So kommt es vor,
dass Vertretungsregelungen aufgrund einer zu knappen Personbemessung nicht wahrge-
nommen werden kénnen oder dass den Beschéftigten erforderliche Qualifikationen, Kennt-
nisse und/oder Informationen fehlen.

Mafinahmen kdnnten sein:
o Aufgabenkritik oder Umschichtung von Aufgaben,
e Durchfiihrung von Schulungen ,

¢ Information der Mitarbeiter Uber Verfahrensweisen bei Ausfallen und Fehlfunktionen der
technischen Systeme (z.B. Aushang mit Liste von Ansprechpartnern bei verschiedenen
Notfallen).

e Abbau der Personalengpasse

6.3.5 Umgebungsbedingungen

Die Umgebungsbedingungen stehen im Widerspruch zum Arbeitsauftrag, z.B. wenn ein Be-
schéftigter bei hoher Lautstarke konzeptionelle Arbeiten bewaltigen soll (z.B. Telefonate,
Gespréche im gleichen Raum):

e Larmreduktion durch technische Losungen, Besprechungsrdume, raumlicher Abstand

zwischen den Arbeitsplatzen vergréRern, kleine Bilros, Sprechstunden und Aufgabenver-
schiebung auf ruhigere Zeiten, etc.
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7 Zeitvorgaben/Zeitdruck
7.1 Begriffserklarung und Beispiele

Das Tatigkeitsmerkmal "Zeitvorgaben/Zeitdruck” wird in der Grobanalyse Uber Zeitzwange
durch unrealistische Zeitvorgaben und schwankende Arbeitsmengen beschrieben sowie tber
verschiedene arbeitszeitliche Hinweise auf Zeitdruck.

Zudem konnen die Ergebnisse zu dem Merkmal "Widersprichliche Bedingungen” im Hinblick
auf "Zeitvorgaben/Zeitdruck” ausgewertet werden.

a) Zeitzwange durch unrealistische Zeitvorgaben

Vorgegebene Termine und Zeitvorgaben sollten sich an der Auftragsmenge und am Umfang
der Aufgaben orientieren.

Zu prifen ist, welche Aspekte bei der Festlegung der Zeitvorgaben beriicksichtigt wurden
und ob sie auf dokumentierten aktuellen Erfahrungswerten beruhen. Realistisch kann diese
Zeitvorgabe (Beispiel: durchschnittliche Dauer einer telefonischen Beratung) nur dann sein,
wenn die Bemessung beriicksichtigt, dass die Bearbeitungszeiten stark streuen kdonnen (z.B.
Auskunft geben, einfache und anspruchsvolle Beratung mit Diagnose der Ausgangs- und
Problemlage). Unrealistische Zeitvorgaben liegen auch dann vor, wenn die reinen Bearbei-
tungszeiten richtig bemessen, aber die Zeitanteile nicht berlcksichtigt wurden, die z.B. die
Arbeitsvorbereitung und/oder -nachbereitung in Anspruch nehmen.

b) Temporarer Zeitdruck durch schwankende Arbeitsmengen

Die Arbeitsmenge schwankt Uber den Tag, die Woche oder auch Monate sowie periodisch
wiederkehrend. Es ist daher vorhersehbar und in der Planung zu berlcksichtigen, dass in
bestimmten Phasen die Arbeitsmenge grof3er ist als tblich und zeitliche Engpésse auftreten.

Beispiele:
e Eine Sachbearbeiterin im Einkauf bearbeitet die Materialanforderungen verschiedener

Produktionsbereiche. In den ersten drei Tagen jedes Monats muss sie zusatzlich die Ma-
terialanforderungen der Verwaltungsabteilungen bearbeiten.

e Der Kundenstrom steigt zu bestimmten Uhrzeiten oder an bestimmten Tagen.

e Eine Schreibkraft von zwei Abteilungsleitern erhélt eine unvorhergesehene Anzahl von
Schreibauftragen von ihren Vorgesetzten [8].

Hier ist es wichtig zu erfahren, welche Maflinahmen zur Bewéltigung der schwankenden Ar-
beitsmenge eingeleitet wurden, z.B. personelle Unterstitzung, offizielle Freistellung oder
zeitliche Verschiebung von anderen Aufgaben.

C) Arbeitszeitliche Hinweise auf zeitlichen Engpasse

Es gibt verschiedene Hinweise aus der Arbeitszeit, die als Indikatoren fiir Zeitdruck gewertet
werden kdnnen, z.B. wenn Aufgaben haufig auf den néchsten Tag verschoben werden mus-
sen, Termine nicht eingehalten werden kénnen oder regelmaRig Uberstunden anfallen.

Des weiteren kann das Vorhandensein bzw. Fehlen von Zeitpuffern (auch als Grél3e in der
Bemessungsgrundlage von Zeitvorgaben) Aufklarung tber potentiellen Zeitdruck geben.
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Hinweis: Die Widerspriiche zwischen den Vorgaben und Anforderungen des Arbeitsauftrags
und den technischen, organisatorischen, personellen und informatorischen Rahmenbedin-
gungen kénnen potentiell zu Zeitdruck fuhren. Daher sind die Ergebnisse zu den Merkmalen
"Widersprichliche Arbeitsbedingungen”, "Arbeitsunterbrechungen” und "Kooperationser-
schwernisse” hinsichtlich des Zeitdrucks zu Uberprifen.

7.2 Bewertungshilfe

Die Arbeitsorganisation ist als kritisch zu bezeichnen, wenn der Stelleninhaber unter starkem
Zeitdruck arbeiten muss, da z.B.

o die Zeitvorgaben auf einer unvollstédndigen und/oder nicht aktuellen Bemessungsgrundla-
ge basieren oder

o die Arbeitsmenge haufig periodisch schwankt und die Mehrarbeit nicht durch organisatori-
sche Regelungen kompensiert wird oder

e Uberstunden zu leisten sind, Termine verfallen, sich verschieben und Zeitpuffer fehlen
(arbeitszeitliche Indikatoren fur Zeitdruck).

7.3 MalRnahmenkatalog Zeitvorgaben/Zeitdruck

Zum Abbau von Zeitdruck sind vor allem organisatorische MaRnahmen einzuleiten.
7.3.1 Bewertungsaspekt: Zeitdruck durch unvollstandige Zeitvorgaben

Gesundheitsgefahrdende Auswirkungen von Zeitdruck sind durch Untersuchungen belegt.
Zeitdruck gilt als ein wesentlicher Risikofaktor fiir Herzinfarkt. Typisch sind auch Leistungs-
verschlechterungen durch Abklrzungen in der Aufgabenausfiihrung und Fehler. Zu Zeitdruck
kommt es, wenn vorgegebene Termine und Zeitbemessungen unrealistisch sind.

Deshalb sollte bei der Festlegungen:

¢ die Kompliziertheit des Arbeitsauftrages und die Auftragsmenge bei der zeitlichen Pla-
nung bertcksichtigt werden,

e Zeitanteile fur das Planen, Vorbereiten, Organisieren und Kontrollieren der Auftragsaus-
fihrung eingeplant werden,

e Terminvereinbarungen in Absprache mit den Mitarbeitern oder der Arbeitsgruppe erfol-
gen.

7.3.2 Bewertungsaspekt: zeitlich schwankende Arbeitsmengen

Wenn standig oder phasenweise ein zu grof3es Arbeitsvolumen zu bewaltigen ist, herrscht
Zeitdruck, der zur Uberforderung fiihren kann. Als Konsequenz werden Mengenvorgaben
unterschritten, Fehlerzahlen erhéhen sich und Sicherheitsbestimmungen werden umgangen.

Beispiele fur Malinahmen, die ein grof3es Arbeitsvolumen kompensieren kdnnen:

e personelle Unterstiitzung, so dass sich die Arbeit auf mehrere Beschaftigte verteilt,
o offizielle Freistellung oder

o zeitliche Verschiebung von anderen Aufgaben.
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7.3.2 Bewertungsaspekt: arbeitszeitliche Verschiebungen

Indikatoren fur standigen Zeitdruck und erhéhtes Arbeitsvolumen sind Nichteinhaltung von
Terminen, Qualitditsmangel, Uberstunden, Durcharbeiten in Pausen, Krankenstand, Fehlzei-
ten, Unzufriedenheit der Mitarbeiter, Anzahl der "Feuerwehreinsétze”.

Die Ursachen mussen geklart und beseitigt -oder zumindest in der Wirkung gemildert - wer-
den.
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8 Arbeitsunterbrechungen
8.1 Begriffserklarung und Beispiele

Das Tatigkeitsmerkmal "Arbeitsunterbrechungen” wird in der Grobanalyse durch fremdbe-
stimmte Unterbrechungen der Aufgabenbearbeitung beschrieben, die auf unvorhergesehene
technische oder organisatorische Ereignisse oder Personen zurtickgefuhrt werden kdénnen.

Kritische und andere Unterbrechung

In den meisten Fallen erfordert das Auftreten von arbeitsbedingten Unterbrechungen einen
Tatigkeitswechsel. Nach Vollendung der zwischengeschobenen Tatigkeit (z.B. Informations-
suche, Erledigung eines vordringlichen Auftrages usw.) kann die unterbrochene Arbeit wie-
der aufgenommen werden [2],[4].

Kritisch ist, wenn die Haufigkeit derartiger Unterbrechungen und die Bearbeitung der zwi-
schengeschobenen Téatigkeiten die Tagesplanung zunichte machen.

Einfache Unterbrechungen wie private Telefonate oder persdnliche Gesprache, die keinen
arbeitsbedingten Téatigkeitswechsel umfassen, sind nicht als kritisch zu bewerten [4].

Ursachen fur Unterbrechungen: unvorhergesehene Ereignisse

Technik

e Typische Beispiele fiir technisch bedingte Unterbrechungen sind Funktionsstérungen,
Systemzusammenbriche, Gerateausfalle.

e Es handelt sich aber auch um eine Unterbrechung, wenn "Antwortzeiten des EDV-
Systems stark und unvorhersehbar schwanken, so dass nicht mehr erkennbar ist, ob es
sich um eine Verzdgerung oder einen Systemzusammenbruch handelt.” [8]

Informationen und Arbeitsmittel

¢ Informationen sind aktuell nicht verfligbar und missen gesucht werden (Post ist nicht ge-
kommen, die Hauspost hangt irgendwo oder der Kooperationspartner, der tber die bent-
tigte Information verfigt, ist nicht erreichbar).

o Arbeitsmittel (PC, Telefon, Telefax, Kopierer, Drucker, Akten, Unterlagen etc.) werden
gerade von Kollegen genutzt, so dass die aktuellen Aufgaben nicht ausgefiihrt werden
kénnen.

Organisation: Aufgabenzuweisung

e Der Stelleninhaber muss seine Arbeit unterbrechen, weil ihm ein Vorgesetzter einen be-
sonders eiligen Arbeitsauftrag tbergibt.

Personen

e Bei personenbezogenen Unterbrechungen handelt es sich um Stérungen durch Besuche
oder Nachfragen von Arbeitskollegen oder Kunden, persénlich oder telefonisch.
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Umgebungsbedingungen
e z.B. Lautstarke

8.2 Bewertungshilfe

Die Ausfuihrungsbedingungen sollten so gestaltet sein, dass der Mitarbeiter nicht standig bei
der Bearbeitung einer Aufgabe unterbrochen bzw. gestort wird.

Als kritisch ist eine Arbeitsorganisation zu bezeichnen,

e wenn die Haufigkeit der Unterbrechungen und der Umfang der zwischengeschobenen
Tatigkeiten die Tagesplanung zunichte machen.

8.3 MaRnahmenkatalog Arbeitsunterbrechungen

Generell: Unterbrechungen erfordern immer wieder neues "Hineindenken” in die bisherige
Arbeitsaufgabe. Dabei kann es zu einer erhdhten Fehlerhaufigkeit, Konzentrationsstérungen
und Frustration kommen [2]. Ursachen fur die Arbeitsunterbrechungen missen geklart und
beseitigt werden - oder zumindest in der Wirkung gemildert - werden.

Je nach Ursachen kdnnen unterschiedliche technische oder/und organisatorische Maf3nah-
men abgeleitet werden.

8.3.1 Technik und Information

Bei haufigeren Arbeitsunterbrechungen aufgrund technischer Probleme sollten die techni-
schen Gegebenheiten tberpriift und optimiert werden. Mogliche MalZnahmen, die sich an-
schliel3en:

e Austausch durch neue Technik,
e systematischer Wartungsplan,

o Dauer der Unterbrechung sollte abschatzbar sein, damit Wartezeiten effektiv genutzt wer-
den [3] kbnnen.

Bei Unterbrechungen aufgrund von Informationsdefiziten kénnen folgende Malinahmen Ab-
hilfe schaffen:

¢ systematisch Informationskanale schaffen,
e Kompetenz und Verantwortung fur die Aktualisierung von Informationen tbertragen,

¢ Informationen tber neue Inhalte z. B. auf Kongressen oder bei Produktschulungen zentral
sammeln und leicht verfugbar machen.

8.3.2 Organisation

Die Arbeit sollte so organisiert werden, dass Beschaftigte ihre Arbeit méglichst nicht unter-
brechen muissen, weil ihnen Fihrungskréfte einen besonders eiligen Arbeitsauftrag Uberge-
ben. Wichtig Mal3nhahmen zur Abhilfe/Minderung sind z.B.:

o frihzeitiger Information tber das Gesamtpensum,

e bei Ubernahme des zwischengeschobenen Arbeitsauftrages dem Beschaftigten zeitlichen
Spielraum zugestehen.
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8.3.3 Personen: Kunden und Kollegen

Gerade bei aufmerksamkeitsabhangigen Tatigkeiten ist es fur einen reibungslosen Ablauf
wichtig, konzentriert und ungestort arbeiten zu kénnen.

Organisatorische Regelungen zur Schaffung stérungsfreier Arbeitszeiten:
o Kooperation nur zu bestimmten Zeiten,
e Einflhrung von geregelten Sprechstunden fir Kunden und Mitarbeiter,

e Umschalten der eingehenden Anrufe auf Kollegen, um konzentrierte Arbeitsphase zu
schaffen,

¢ Einschalten eines Telefonanrufbeantworters zu bestimmten Zeiten, in denen wichtige Ar-
beitsaufgaben zu erledigen sind.

Raumliche Losung, damit Kollegen mit viel Publikumsverkehr sich nicht gegenseitig stéren:
¢ langere Gesprache in Besprechungszimmer oder Pausenraume verlegen,
e Terminvereinbarungen mit Gesprachspartner und Fuhrungskraften.

8.3.4 Umgebung

e Die Lautstarke am Arbeitsplatz sollte konzentriertes Arbeiten ermdglichen.
e Einzel- bzw. kleinere Buros sind Grol3raumbiros vorzuziehen.

e Langere Gesprache in Besprechungszimmer oder Pausenraume verlegen.
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9 Kooperationsmaoglichkeiten
9.1 Begriffserklarung und Beispiele

Das Kriterium "Kooperationsmoglichkeiten” wird beschrieben tber die Extremform, dass kei-
ne oder kaum Unterstitzungs- und Austauschmaglichkeiten zwischen Kollegen bestehen,
und Uber verschiedene Hindernisse in den Ausfiihrungsbedingungen, die die Unterstiitzung
zwischen Kollegen und die fiir die Aufgabenbearbeitung erforderliche Zusammenarbeit er-
schweren.

a) Keine/kaum Unterstltzungs- und Austauschmdéglichkeiten

Die ubertragenen Aufgaben und die Arbeitsorganisation ermoglichen keine oder kaum Zu-
sammenarbeit zwischen den Kollegen der eigenen (oder anderen) Abteilungen. Erkennbar
daran, dass z.B. kaum inhaltliche noch zeitliche Absprachen und Unterstiitzung zwischen
den Mitarbeitern méglich ist.

b) Erschwerte gegenseitige Unterstiitzung

Eine gegenseitige Unterstitzung ist aus zeitlichen Grinden oder fachlichen Erfordernissen
(z.B. bei besonderen Frage- oder Problemstellungen) erforderlich, wird aber durch die Aus-
fuhrungsbedingungen behindert und erschwert (s.u.).

c) Erschwerte aufgabenbedingte Kooperation

Die Arbeitsaufgabe erfordert Kooperation mit Kollegen aus der eigenen oder anderen Abtei-
lungen. Allerdings wird diese Kooperation durch die Ausfiihrungsbedingungen erschwert
(s.u.)

Ausfihrungsbedingungen

Technik, Arbeitsmittel und Informationen
o fehlender Fernsprechkontakt;

e Uberwiegend nur indirekte Kommunikation méglich (schriftlich, mindlich Gber Fernsprech-
verbindung)

Organisation

o die Kooperationsbereitschaft des Gesprachspartners ist gering, da z.B. beide Kooperati-
onspartner von ihrem Arbeitsauftrag her verschiedene Ziele verfolgen, so dass es haufig
zu Konflikten kommt

o erforderlich Entscheidungskompetenz wurde nicht tGbertragen: der Kooperationspartner
verfugt nicht Uber die erforderliche Entscheidungskompetenz, so dass die Zusammenar-
beit sich verzdgert oder nicht abgeschlossen werden kann;

o Kollegen kdnnen sich kaum gegenseitig unterstiitzen, da sie ihren Arbeitsplatz jeweils
nicht verlassen dirfen;

¢ zeitliche Regelungen schranken die Zusammenarbeit ein (z.B. Kollege mit den erforderli-
chen fachlichen Kompetenzen arbeitet in einer anderen Schicht oder ist nur selten zu er-
reichen, gemeinsamen Pausen oder Besprechungen finden kaum statt oder entfallen);
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¢ Die Erreichbarkeit des Kooperationspartners ist unbestimmt, da er z.B. haufig abwesend
ist oder haufig zu anderen Zeit arbeitet (AuRendienst, Teilzeit, Arbeiten in Gegenschicht).

Personell bedingt
e sprachliche MiRverstandnisse (z.B. Fremdsprache, Fachsprache);

o fehlende Qualifikation: die Kollegen verfiigen nicht Gber das erforderliche Fachwissen und
kdnnen keine Unterstitzung geben;

Umgebungsbedingungen und rdumliche Bedingungen

e Larm;

¢ Anwesenheit anderer Personen (Arbeitskollegen, Kunden);

e versperrte Sicht;

e grol3e Entfernungen zwischen den Arbeitsplatzen (z.B. Telearbeitsplatz);

9.2 Bewertungshilfe

Die Aufgabe und die Ausfihrungsbedingungen sollten die gegenseitige Unterstitzung und
arbeitsbedingte Kooperation nicht behindern.

Als kritisch ist eine Arbeitsorganisation zu bezeichnen, wenn
e wenig Mdglichkeiten der Unterstitzung und des Erfahrungsaustausches bestehen,

o die gegenseitigen Unterstutzung zwischen Kollegen durch technische, organisatorische,
personelle Bedingungen oder Umgebungsbedingungen behindert wird,

¢ die fur die Aufgabenbearbeitung erforderliche Zusammenarbeit durch technische, organi-
satorische, personelle Bedingungen oder Umgebungsbedingungen behindert wird.

9.3 MalRnahmenkatalog Kooperationsmaoglichkeiten

Kommunikation und Zusammenarbeit ist ein Grundbedurfnis des Menschen und zudem Vor-
aussetzung fur qualifiziert Arbeit sowie fur fachliche und soziale Unterstiitzung am Arbeits-
platz. Deshalb sollte die Arbeit Informations-und Erfahrungsaustausch zwischen Kollegen
ermdglichen und sogar férdern. Durch Zusammenarbeit und Erfahrungsaustausch kann die
Arbeitsqualitdt erhdht und sogar zu einem gewissen Grad organisatorische Schwachstellen
kompensiert werden.

Je nach Ursachen kdnnen unterschiedliche technische oder/und organisatorische Maf3nah-
men abgeleitet werden.

9.3.1 Bewertungsaspekt: keine/kaum Unterstitzungsmaéglichkeiten

Die Gestaltung der Aufgaben und der Arbeitsmittel sollte Méglichkeiten fir die notwendige
Zusammenarbeit oder zumindest fiir den gegenseitigen Austausch sicherstellen (ISO 10075-
2).

Dies kann erreicht werden durch:
MalRnahmen der Aufgabengestaltung und Arbeitsorganisation
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Die Aufgaben sollten so gestaltet sein, dass das Arbeitsergebnis nur durch Zusammenarbeit
zwischen Kollegen erzielt werden kann, beispielsweise sollten Absprachen zwischen den
Kollegen uber die zeitliche und inhaltliche Bearbeitung der Arbeitsaufgaben Gleichzeitig er-
forderlich sein (z.B. gemeinsame Terminabsprachen, Aufgabenaufteilung, -koordination,
Verpflechtung der Arbeitsschritte, Abstimmung der Teilergebnisse aufeinander).

Zu beachten ist, dass das Abhangigkeitsverhaltnis nicht zu stark wird, d.h. die Arbeitsleistung
des einen Mitarbeiters nicht zu stark von dem Arbeitsergebnis des anderen abhangt (z.B. bei
Zuarbeiten). In kritischen Fallen sollten zeitliche Puffer eingeplant werden.

Schaffung von Austausch- und Unterstiitzungsmaoglichkeiten

e Einrichtung formeller Kommunikationsméglichkeiten, z.B. regelmafiige Arbeitsbespre-
chungen, in denen Erfahrungen ausgetauscht und organisatorische Probleme aufgearbei-
tet werden.

¢ kleine zeitlich begrenzte Projektgruppen, um besondere Arbeitsanforderungen und Prob-
leme in der Arbeitsorganisation zu bearbeiten;

e Schaffen kleiner Arbeitseinheiten, damit die Mdglichkeit gewahrleistet bleibt, dass jeder
mit jedem unmittelbar Kontakt aufnimmt;

¢ Stelleninhaber/innen sollten sich bei der Arbeit unterhalten kénnen. Das ist z.B. méglich,
wenn an Produktionsstral3en nicht in groRen Abstdénden nebeneinander, sondern gegen-
Uber gearbeitet wird.

e Einrichten einer "Pausenecke”, Teekiche, Mdglichkeit zu kérperlicher Betatigung.

9.3.2 Bewertungsaspekt: erschwerte Unterstlitzung und erschwerte aufgabenbeding-
te Kooperation

Ein funktionierender Erfahrungsaustausch und gegenseitige Unterstiitzung helfen bei der
Aufgabenbewadltigung. Stelleninhaber/innen sollten nicht das Gefuhl haben, mit ihren aufga-
benbezogenen Problemen und Néten allein gelassen zu werden.

Die Ursachen fir die Einschrankungen und Behinderungen der gegenseitigen Unterstitzung
missen geklart und beseitigt werden (oder zumindest die Einschrankung/Behinderung ge-
mildert werden).

Beispielweise:
o Fernsprechmdglichkeiten schaffen;

e Bewahren der Mdglichkeit der direkten Kommunikation, d.h. nicht nur tber elektronische
Medien kommunizieren;

e Besprechungen, Treffen und Erfahrungsaustausch schaffen, beispielsweise auch fir Au-
Rendienstmitarbeiter

o klare Aufgaben- und Kompetenzzuweisung;

e Arbeitszeit- und Pausenregelungen sollten Gesprache zwischen Kollegen in Pausen er-
maoglichen;

¢ Qualifizierung potentieller Gesprachs- und Kooperationspartner;

e Zusammensetzung der Mitglieder einer Arbeitseinheit, so dass sie sich fachlich erganzen,
aulRerdem sollte Sympathie berlcksichtigt werden (z.B. in teilautonomen Arbeitsgruppen),
und die Beschaftigten bei der Gruppenbildung beteiligt werden;

o raumliche Moglichkeiten z.B.
- Dampfung des Larms im Arbeitsraum,



ASCA-Modul F.1 “Psychische Belastung” - Nachschlagewerk Version 10.0

40

- durch Positionierung der Arbeitsplatze zueinander,

- durch Bereitstellen von Mdéglichkeiten informeller Kommunikation (Teekiche,
"Kommunikationsecken”).
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10 Software
10.1 Begriffserklarung und Beispiele

Das Merkmal "Software” wird Uber verschiedene Mindestanforderungen an das Softwarepro-
dukt beschrieben, die zur "Gebrauchstauglichkeit” beitragen:

a) Nutzbarkeit fur unterschiedlich gelibte Anwender

Die Software sollte sowohl fir gelibte als auch fir Nutzer anwendbar sein, die nur gelegent-
lich oder selten das Produkt nutzen. Lernprogramme, Hilfsprogramme/-funktionen, die
Selbstbeschreibungsfahigkeit (z.B. Verstandlichkeit von Symbolen und dem Leistungsange-
bot) und die Erwartungskonformitat (Riickmeldung tber den aktuellen Bearbeitungsstand)
bieten Méglichkeiten zur Erreichung dieser Anforderung.

b) Lernforderlichkeit

Die Lernforderlichkeit kann Uber Lerngrogramme und die Selbstbeschreibungsfahigkeit er-
reicht werden.

C) Minimierung des Unterstitzungsbedarfs

Auf den Einsatz von Handbiichern und EDV-Service, Lern- und Hilfsprogramme kann wei-
testgehend verzichtet werden.

d) Fehlertoleranz
Das System sollte fehlertolerant sein:

Fehler durfen nicht zu Systemabbriichen flhren,
— Fehler sollten vom System erkannt und gemeldet werden,

das System sollte Korrekturvorschlage geben,

es sollten Korrektur- und Riicknahmeméglichkeiten bestehen.

e) Lesbarkeit und Informationsdarstellung

Die Zeichen und Grafiken auf dem Bildschirm sollten in der Zeichengréf3e und Gestalt gut
lesbar sein.

o Die ZeichengrolRe sollte individuell z.B. entsprechend des Sehabstandes, einstell-
bar sein.

o Die Lesbarkeit sollte durch den Kontrast, die Helligkeit und die Farbdarstellung ge-
férdert werden.

o FlieRtexte sollten Grol3- und Kleinschreibung und nicht nur Grof3schreibung bein-
halten [11].

Die arbeitsbezogenen Informationen miissen auf Anhieb erkennbar sein (z.B. Eingabefelder
oder Handlungsaufforderungen).

Des weiteren sollte die Bildschirmmaske nur die fir die Bearbeitung notwendigen Informatio-
nen enthalten, z.B. der Belegvorgabe entsprechen, Ubersichtlich gegliedert und einheitlich
gestaltet sein.
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f) Kommunikation zwischen Programmen

Die verwendeten Programme sollten kompatibel und die Datenséatze ohne "Umkodierungs-
aufwand”, Konvertierungstatigkeiten oder Informationsverlust in das andere Programm Uber-
tragbar sein.

Unter diesem Aspekt soll dem Problem nachgegangen werden, dass bestimmte Daten, Be-
fehle oder Leistungen in verschiedenen Softwareprogrammen unterschiedlich belegt sind, so
dass es zu "Kommunikationsproblemen” zwischen den Programmen kommt. Dies gilt sowohl
fur die Programme, die an einem Arbeitsplatz zum Einsatz kommen, als auch fir die Pro-
gramme der vor- und nachgelagerten Arbeitsplatze, die mit dem untersuchten Arbeitsplatz
Datenséatze austauschen.

Dies kann dazu fuhren, dass sich die Anwender fiir die gleichen Inhalte (Variablen, Befehle,
Leistungen, Daten) unterschiedliche Bezeichnungen (Abklrzungen, Definitionen etc.) mer-
ken missen (so dass Transferlisten erstellt werden missen). Eine weitere Folge kann sein,
dass Ubertragene Daten nicht interpretiert werden kdnnen, so dass eine Umkodierung erfor-
derlich ist oder Informationen sogar verloren gehen. Beispielsweise ist das dann der Fall,
wenn bestimmte Datentrennzeichen nicht richtig interpretiert werden kénnen, die Formatie-
rung verloren geht oder bestimmte Zeichen nicht gelesen werden kénnen (Bindestrich, Um-
laute oder "RR").

Gleiches gilt beim Arbeiten mit unterschiedlichen Versionen eines Programms, etwa wenn
die mit einer neueren Version erstellten Daten nicht von der élteren Programmversion gele-
sen werden kénnen oder wenn die neuere Version die Daten aus der alten Version nicht
erkennt, da sie Daten anders strukturiert.

10.2 Bewertungshilfe

Eine Software ist als kritisch zu bezeichnen,

e wenn sie die genannten Mindestanforderungen zur Unterstiitzung des Bedieners nicht
erfullt.

10.3 Malnahmenkatalog Software

Die Software erfullt bestimmte Mindestanforderungen der Softwareergonomie nicht. Um eine
Verbesserung der Bedienerfreundlichkeit und Unterstiitzung zu erreichen, sollten die Miss-
stande soweit mdglich beseitigt werden. Dabei sind sowohl:

e technische Losungen als auch
e organisatorische Losungen

zu erwagen. Beispielsweise konnte bei einem fehlenden Lernprogramm sowohl ein autodi-
daktisches Softwarelernprogramm (technische Lésung) angeboten werden, als auch eine
Schulung, regelmafig Unterweisung oder Unterstiitzung durch ein betriebsinternes Service-
team.

Bei der nachsten Softwarebeschaffung sollte darauf geachtet werden, dass die Software den
ergonomischen Mindestanforderungen entspricht.
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11 Arbeitsumgebung, Ausstattung und Arbeitsmittel
11.1 Begriffserklarung und Beispiele

Das Analysekriterium "Arbeitsumgebung, Ausstattung und Arbeitsmittel” wird tGber verschie-
dene Umgebungsfaktoren und Arbeitsmittel sowie Uber die Verfligbarkeit der Arbeitsmittel
beschrieben.

Bei der Beurteilung sollte Bezug auf die Ergebnisse der objektiven ASCA-Uberpriifung am
Bildschirmarbeitsplatz genommen werden.

Folgende Aspekte sollten bei der Prifung beachtet werden:
a) Umgebungsbedingungen

Larm

Gerausch- und Larmpegel, z.B. durch Aul3engerausche, Arbeitskollegen, Drucker, schlecht
gedammte PC-Gehdause, (hochtourige) Festplatten bzw. Laufwerke oder laute Prozessorlif-
ter

Beleuchtung
Direktblendung durch Lichteinfall, Reflexionen und Spiegelungen auf dem Bildschirm oder
auf einem anderen Arbeitsmittel (z.B. Bildschirmgeh&use, Arbeitstisch)

Klima

- Raumtemperatur (geringer als 20°, héher als 26°C, schwankende Raumtemperatur, Strah-
lungstemperatur),

- Luftfeuchtigkeit (trockene Luft, elektrostatische Aufladung),

- Zugluft

Raum

- Mindestluftraum,

- Bewegungsraum am Arbeitsplatz,

- Raum unterhalb und oberhalb des Arbeitstisches,

- Raum um jedes Arbeitsmittel herum, um es bedienen/nutzen zu kénnen,
- Zugang zum Arbeitsplatz;

b) Ausstattung und Arbeitsmittel

Arbeitsstuhl
Dampfung von Sitzflache und Rickenlehne, individuell einstellbar;

Arbeitstisch
Tischhohe, Beinraum, Grol3e der Tischflache und Anordnung der Arbeitsmittel (z.B. Bild-
schirmgerat auf dem Arbeitstisch);
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FulRstutze, Vorlagenhalter

FuRRstitze und Vorlagenhalter vorhanden, wenn erforderlich und geeignet (Ergonomie, techn.
Sicherheit,);

Bildschirm

- Informationsdarstellung (flimmerfrei; spiegelungsfrei; Helligkeit, Kontrast und Farbdarstel-
lung einstellbar),
- GrolRe des Bildschirms;

Tastatur, Maus
Tastatur und Maus geeignet (Ergonomie);

C) Funktionstiichtigkeit und Verfligbarkeit der Arbeitsmittel

Die fur die Aufgabenbearbeitung erforderliche Ausstattung und die Arbeitsmittel sollen funk-
tionstuchtig und verfliigbar sein.

11.2 Bewertungshilfe

Umgebungsbedingungen sind als kritisch zu bezeichnen, wenn
¢ sie belasten und/oder von der Bearbeitung ablenken

Die Ausstattung und die Arbeitsmittel sind als kritisch zu bezeichnen, wenn
¢ sie fehlen, nicht funktionstiichtig oder nicht verfligbar sind oder
¢ sie den sicherheitstechnischen und ergonomischen Bestimmungen nicht entsprechen.
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3 Bewertungsbogen

Die Datenerhebung und die Bewertung der einzelnen Kriterien soll getrennt erfolgen. Fur die

Bewertung wird der Bewertungsbogen hinzugezogen.

Auf dem Bewertungsbogen sind

o die 10 Tatigkeitsmerkmale und ihre Bewertungsaspekte (siehe Abbildung) sowie

¢ die funf wertenden Antwortmdglichkeiten
aufgefiuhrt.

Die funf Antwortméglichkeiten sind wiederum in 3 Bewertungskategorien unterteilt. Die als
kritisch erachteten Bewertungen ("stimmt vollig”, "stimmt Uberwiegend”) sind durch die dunk-
lere graue Unterlegung gekennzeichnet. Die mittlere Kategorie "stimmt fur Teilaufga-

ben/zeitweise” (leicht grau) bedeutet, dass es Hinweise auf Handlungsbedarf gibt. In der
Rickmeldung weist der Revisor darauf hin und empfiehlt auch diese Aspekte bei einer weite-

ren Prifung zu bericksichtigen (siehe Textbausteine).

Tatigkeitsmerkmale

Antwortkategorien

stimmt
véllig

3

stimmt
Uber-
wie-
gend

?

Stimmt
fur Teile
der Auf-

gabe/
zeitweise

¢

stimmt
Uber-
wie-
gend
nicht

&

stimmt
nicht

&

1. Anforderungswechsel

O keine oder kaum anforderungsver-
schiedene Aufgaben

O anforderungsverschiedene Aufgaben
wechseln selten

O haufige Wiederholung gleichférmiger
Ausfuhrungen

Nach Durchsicht der Unterlagen muss sich der Interviewer im Bewertungsprozess Uberle-

gen,

e welche Indikatoren fir jedes Analysekriterium zutreffend sind (hilft auch spéter bei der

Auswahl der Textbausteine) und

¢ 0b dieses Belastungspotential fur die ganze oder Uberwiegende Teil der Arbeitsaufgabe

bzw. Arbeitszeit gilt.

Der/die Bewertungsaspekt/e, die fur die Analysekriterien zutreffen, und die zutreffende be-

wertende Antwort werden angekreuzt.

Die Bewertung wird fur die Gesamtaufgabe getroffen, d.h. das Kreuz wird fiir die Gesamt-

aufgabe gesetzt.
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