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Haftungsrisiko Demenz

Ulrich Welzel

Senioren sind eine umworbene Zielgruppe. Doch die steigende
Lebenserwartung hat ihren Preis. Immer oOfter sind Berater mit
altersbedingten Erkrankungen wie Demenz konfrontiert. Die BBL skizzieren
in lockerer Folge solche Problemfelder und wie Institute sich darauf adaquat
vorbereiten kbnnen.

Einfache Impulse reichen bei Demenzerkrankungen am Anfang oft
noch aus, damit sich die Betroffenen, etwa beim Anziehen, besser
zurechtfinden.

(dpa)
In den letzten Wochen kommt Paul B. (74) mehrfach in der Woche zum Geldabhaben an den
Schalter. Die abzuhebenden Summen werden immer gréRer und es ist absehbar, dass er bei
diesem Tempo von Geldabhebungen den Uberziehungsrahmen schnell ausschopfen wird.
Mechthild K. (81) ist eine selbstbewusste ehemalige Unternehmerin, die ihre Bankgeschéfte
lange sehr gut allein abwickeln konnte. Seit einem Jahr fallt dem Berater auf, dass ihr schon das
Ausfillen des Uberweisungstragers groRe Miihe bereitet. Beratungen im Anlagebereich, eins ihrer
frheren ,Steckenpferde” lassen Zweifel aufkommen, ob sie ihre Bankgeschéafte noch angemessen
tatigen kann.

»Sie haben mein Geld geklaut”, schreit die sonst so ruhige Elisabeth T. (82) ihren Berater

schon an der Eingangstir zur Bank an. Vor Monaten hat sie der Berater auf ihren Wunsch hin
zuhause besucht. Das in der Kliche stehende 2-Sitzer-Sofa lag voll mit unerledigter Post, die aus
Uberforderung nicht mehr geéffnet wurde. Bei der immer gut gekleideten alten Dame veranderte
sich in den nachsten Monaten auch das auf3ere Erscheinungsbild sehr zum Nachteil. Sie wurde
immer nachlassiger in ihrer Kleidung und Kérperpflege. Jetzt, wo Elisabeth T. schreiend in der
Bank steht, bekommt der Berater die Verhaltensanderung am eigenen Leib zu spiren und weif3
nicht, wie er richtig reagieren soll.



Demenz als Herausforderung fiir Berater

ABBILDUNG 1

Kiinftige Entwicklung der Demenzerkrankungen

Jahr Geschitzte Zahl von Geschitzte Krankenzahlen
{iber 65-jihrigen Betroffenen

2010 16,8 % 1.450.000

2020 18,7 % 1.820.000

2030 22.3% 2.150.000

2040 23.9% 2.580.000

2050 234% 3.020.000

Qurelle: Deutsche Alzheimer Gesellschaft, Schétzung auf Basis der 12. koordinlerten Bewdlkerungsvoraussehfitrung

(BBL)
Zu den groRten bisher verdrangten Herausforderungen fir Bankberater zahlt die steigende Zahl
demenzerkrankter Kunden (s. Abb. 1). Weil Banken und Sparkassen in der Haftung stehen, wenn
sie eingeschrankt geschaftsfahigen Personen etwas verkaufen, ist es fur die verantwortlichen
Entscheider wichtig und sinnvoll, sich dem Thema Demenz zu widmen. Die Herausforderung
liegt im Erkennen der Demenz, dem wertschatzenden Umgang mit den Betroffenen und der
Kommunikation mit den Angehdrigen.

Da in den meisten Banken und Sparkassen die Zielgruppe 60+ bei bis zu 40 Prozent liegt und
bis zu 80 Prozent der Ertrage erwirtschaftet, ist es ein Muss, die Mitarbeiter zu sensibilisieren und
praxistaugliche Losungen parat zu haben. Hinzu kommt, das durch SensibilisierungsmalRnahmen
das Haftungsrisiko massiv gesenkt wird.

Anzeichen von Demenz

Angehdorige und Betroffene haben das Geflhl, dass sich die Demenz langsam ins Leben schleicht.
Mal ist der Betroffene verwirrt, mal kann er klar denken. Kommt es zu einer Haufung einzelner
Symptome, werden die Zeichen wahrgenommen. ,Hatte ich das gewusst, hatte ich schon friher
darauf reagieren kdnnen*, ist eine haufig zu hérende Reaktion von Angehdrigen auf die Diagnose
Demenz.

Erste Anzeichen flr eine mogliche demenzielle Erkrankung kénnen sich im Nachlassen der
Gedachtnisleistung (Kurzzeitgedachtnis) bemerkbar machen. Termine werden vergessen, eben
Gehdortes wird nicht behalten oder der Betroffene weil3 nicht mehr, was er gestern unternommen
hat. Veranderungen der Aufmerksamkeit wie nachlassende Konzentration, erhdhte Ablenkbarkeit,
eine Verlangsamung und der Verlust des Gesprachsfadens sind weitere Parameter.

Weil komplexes Denken schwer fallt, werden die Zusammenhange nicht erkannt, falsche

Schlussforderungen gezogen und die Bedeutung von Zahlen wie der Umgang mit Geld?, gehen
verloren. Anspruchsvollere, nicht alltagliche Tatigkeiten, kdnnen zu Uberforderungen fiihren.

Auswirkungen auf die Sprache

Die Sprache wird einfacher und unpréaziser. Immer wieder kommt es zu Wortfindungsproblemen,
Anderung von Redewendungen und Einschrankungen bei der Themenvielfalt. All das sind Folgen
von Sprachverarmung. Keine adaquate Reaktion auf eine bestimmte Situation zu bekommen oder
Schwierigkeiten, auf Fragen préazise zu antworten, sind weitere Merkmale. Betroffene verwenden
oft Floskeln und ziehen sich auf sicheres Terrain zurtick. Wie ein ehemaliger Bereichsleiter (74),
der die Frage des Beraters nicht beantwortet und engagiert von seiner ehemaligen Arbeit spricht.

In diesem Fall hat die verbale Fassade sehr gut gehalten. Konfabulieren? ist fiir AuRenstehende

1Deutsche Alzheimer Gesellschaft
2Konfabulieren (lat.: con = dazu; fabulare = erzahlen) bezeichnet das Ausfiillen von Gedachtnisliicken mit objektiv falschen Angaben



sehr schwer erkennbar. Es kann auch zu standigen Wiederholungen des bereits Gesagten
kommen, etwa das eine Anekdote in kiirzester Zeit drei Mal erzahlt wird.

Anfangliche Vergesslichkeit wie das Verlegen von Gegenstanden haben Auswirkungen auf den
Alltag. Planung und Ausflihrung alltaglicher Handlungen werden immer schwieriger — sei es
Autofahren, Fehler beim Einkaufen oder bei der Abwicklung von Bankgeschaften.

Die Orientierung zuhause funktioniert langer als in einer neuen oder weniger vertrauten Umgebung
(Bank, Urlaub, Spaziergang). In fremder Umgebung kommt es haufig zu raumlicher und zeitlicher
Desorientierung und kann sich in Verwirrtheit ausdriicken. Wachsame und trainierte Berater
kénnen das erkennen.

Dass bei gewohnten Alltagsaktivitaten Schwierigkeiten auftreten, merkt auch der Betroffene. Aus
Scham wird so lange wie moglich versucht, den Schein der Normalitat zu wahren. In diesen Fallen
ist fur AuRenstehende schon eine Stimmungs- und Verhaltensanderungen wahrnehmbar.

Bei demenziell erkrankten Personen kommt es immer wieder zu einem gewisser Grad von
Verwahrlosung. Das kann die verschmutzte oder unangemessene Kleidung sein, die seit Monaten
nicht aufgeraumte Wohnung oder die nachlassende Korperpflege. Alles sind erste Warnzeichen,
um beim Berater die Antennen ausfahren zu lassen.

Herausfordernde Verhaltensweisen von Demenzkranken

Bei aggressivem Verhalten oder Beschuldigungen des Betroffenen Gesprache zu fuhren, gilt
als grof3e Herausforderung fir jeden Berater. Ruhestérung wie bei einem Bankkunden, der
mehrere Tage hintereinander schreiend im Foyer stand, |I6sen bei Bankverantwortlichen und
Sicherheitspersonal oftmals Hilflosigkeit aus.

Hinzu kommt, dass pflegende Angehdrige ofters mit ,peinlichem” Verhalten von Betroffenen
konfrontiert sind. Hier gilt es auf Beraterseite Verstandnis zu entwickeln. Wenn die geistige

Urteilsfahigkeit fehlt, ist es fur den Betroffenen ratsam zum Psychiater zu gehen.3

3Psychiater Dr. Alexander Jatzko im ZDF am 4. November 2013



Grundregeln der Kommunikation und Umgang

Fir die Begleitung und Pflege von Menschen mit Demenz wurde die Validation als wertschatzende
Haltung entwickelt. Das Verhalten von demenziell Erkrankten als fur sie giltig zu akzeptieren,

ist Ziel der Validation. Wenn die eingangs genannten Falle eintreten, empfiehlt es sich zuerst
einmal, ruhig zu bleiben, langsam zu sprechen, sowie einfache kurze Satze zu formulieren. Pro
Satz sollte nur eine Botschaft transportiert werden. Verfolgerfragen wie ,Wieso-Weshalb-Warum®
eignen sich in diesen Situationen nicht. Deshalb sollten sich Berater dem Kunden zuwenden,
Blickkontakt herstellen und aufmerksam zuhdéren. Weil es unterschiedliche Wahrnehmungen bei
den Gespréachspartnern geben kann, ist es wichtig, dass sich der demenziell Erkrankte akzeptiert
fahlt.

Rahmenbedingungen

Berater sollten in Gesprachen fur ausreichend Helligkeit sorgen und andere Storquellen wie
AulRengerausche beseitigen. Im Verkauf ist zu prifen, ob der Kunde im Vollbesitz seiner geistigen
Krafte ist. Kann er das Fir und Wider des Geschafts abwagen und was hat er verstanden, sind
Parameter, die standig durch Fragen abzusichern sind. Immer wieder treten Probleme beim
abstrakten Denken auf. Die Urteilsfahigkeit und die Eigeninitiative sind eingeschrankt.

Konfliktsituationen professionell meistern

Treten Konflikte und Anschuldigungen auf, heil3t es, Ruhe zu bewahren. Zu klaren ist, ob es
erkennbare Ursachen oder Erklarungen fir die schwierige Situation gibt. Versuche mit Argumenten
Uberzeugen zu wollen, schlagen meist fehl. Auch wenn es schwer fallt, sollten Berater die
jeweiligen Anschuldigungen nicht persénlich nehmen. Beruhigt sich die Situation nicht, kann es
sinnvoll sein, den Ansprechpartner zu wechseln und/oder nahestehende Familienangehérige zu
informieren.

Vertrauen erschleichen

Immer wieder kommt es zu Situationen, wo fremde Menschen sich das Vertrauen der Betroffenen
erschleichen. In einem aus der Presse bekannten Fall aus Bayern wollte die Haushalterin
280.000 Euro vom Sparkassenkonto des Betroffenen abheben. Der Berater hat in dem Fall,

den in Wiesbaden wohnenden Sohn informiert, und die Auszahlung gestoppt. Ware die Summe
ausgezahlt worden, ware es mit hoher Wahrscheinlichkeit zum Haftungsfall gekommen.

Fazit

Sparkassen bietet der demografische Wandel nicht nur Chancen, sondern stellt Verantwortliche
und Berater vor neue Herausforderungen. Es gilt die Beratungsprozesse auf die besonderen
Bedurfnisse der Uber 60-Jahrigen anzupassen. Auch wenn kdrperliche Funktionen nachlassen,
bedeutet das nicht gleich Behinderung oder Krankheit. Es bedeutet, sich auf die veranderten
Anforderungen vorzubereiten. Ernsthafte Beeintrachtigungen wie korperliche und kognitive
LeistungseinbuRRen stellen sich im héheren Alter ein. Da es bei der Beratung alter Menschen
vermehrt um Haftung geht, gilt es fir Sparkassenverantwortliche, die Mitarbeiter zu sensibilisieren

und vorzubereiten.”
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