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Einleitung: l

N

Gewalt gegen Krankenhaus-
Beschaftigte

In den Notaufnahmen kommt es regelmaRig vor. Doch auch
fast jede und jeder Mitarbeitende in allen Bereichen eines
Krankenhauses hat schon einmal verbale, korperliche und
sexualisierte Gewalt und Aggression gegen sich durch Patien-
tinnen oder Patienten und Angehdorige erlebt. 97 Prozent des
Personals in der Notaufnahme sind laut einer Studie schon ein-
mal von Patientinnen und Patienten verbal, 87 Prozent sogar
korperlich attackiert worden. Das reicht von Beschimpfun-
gen und Bedrohungen Uber Kneifen und Kratzen bis hin zu
Schlagen. Umso wichtiger ist es, lhnen konkrete Hilfestel-

lungen fiir den Ernstfall an die Hand zu geben.

Denn jeder von lhnen hat das
0 Recht auf korperliche Unversehrtheit.




Einleitung: Gewalt gegen Krankenhaus-Beschiftigte

,_
[ Il

In zahlreichen Krankenhdusern haben sich be-
reits feste Ablaufe, PraventionsmaBnahmen,
strukturierte Dokumentation von Gewaltvor-
fallen und eine koordinierte Nachsorge fiir die
betroffenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
etabliert. Andere Hauser sind gerade dabei,
diese zu implementieren. Die Krankenhaus-
gesellschaft  Nordrhein-Westfalen  (KGNW)
hat das Interesse vieler Mitglieder am Thema
Gewaltpravention aufgegriffen. Eine Arbeits-
gruppe mit Vertreterinnen und Vertreter ver-
schiedener NRW-Krankenhauser, der Unfall-
kasse Nordrhein-Westfalen (UK NRW) und der
Praventionskampagne #sicherimDienst des
Landes Nordrhein-Westfalen zum Schutz der
Beschaftigten im offentlichen Dienst hat einen
Leitfaden fiir Krankenhduser erarbeitet. Auf Ba-
sis des bereits vorliegenden Leitfadens ,,Gewalt
und Gewaltpravention im Krankenhaus” fir
FUhrungskrafte mit konkreten Handlungsemp-
fehlungen und Hilfestellungen bei der Schulung
des gefahrdeten Personals entstand dieses Ta-
schenhandbuch. Es richtet sich gezielt an das
Personal in einem Krankenhaus und soll Orien-
tierung fir das Verhalten in einer konkreten
Gewaltsituation und die Nachsorge nach einem
Gewaltangriff geben.

Sie als Beschaftigte konnen dariber hinaus
aktiv lhre Unterstiitzung einbringen, wenn es
um vorbeugende MalRnahmen geht: sei es im
organisatorischen, personenbezogenen oder
im baulich-technischen Bereich. Denn gerade
Sie wissen aus lhrer taglichen Arbeit heraus,
wo mogliche Schwachstellen liegen und zu be-
seitigen sind. Sie kdnnen auch aktiv dazu bei-
tragen, eine Leitkultur zu etablieren und vorzu-
leben, die eine wichtige Botschaft nach innen
und aullen tragt: ,,Gewalt hat im Krankenhaus
keinen Platz und wird auf keinen Fall toleriert!”

Dieses Taschen-
handbuch hat lediglich
empfehlenden Charak-
ter und soll bei Bedarf
auf Basis praktischer
Erfahrungen weiter-
entwickelt werden.
Mehr Informationen,
darunter der Leitfaden
fiir Fihrungskrafte, sind
online abrufbar unter
www.kgnw.de.




Welche Formen von Gewalt (;)

gibt es im Krankenhaus?

A. Psychische (verbale/nonverbale) Gewalt:
Handlungen wie drohende Mimik oder Gestik,
Distanzlosigkeit, Nachaffen oder stoisches
Ignorieren. Als verbale Gewalt gelten Be-
schimpfung, Beleidigung, Bedrohung, Ein-
schiichtern, respektlose oder anziigliche Be-
merkungen oder Schreien und Fluchen, auch in
digitaler Form oder am Telefon.

7PN B. Korperliche Gewalt: von Handgreiflich-
. keiten Uber Schlage und Tritte, Anrempeln,
Anspucken bis zu Angriffen mit Gegenstanden.

C. Sexualisierte Gewalt: eine besondere Form
von psychischer und physischer Aggression. Die
Bandbreite umfasst anziigliche Bemerkungen
oder Gesten, Beldstigungen und No&tigungen
sowie Vergewaltigungen.

D. Rassistische Gewalt: ob psychisch, korper-
lich oder sexualisiert — immer diskriminierend,
ausgrenzend und auf einen Migrationshinter-
@’} grund abzielend. Auch Verweigerung von me-
dizinischen oder pflegerischen MalRnahmen
durch Patientinnen und Patienten gehort dazu.

Oft sind die Ubergénge von einer Gewaltform zur
nachsten flieRend, die Folgen fiir die Betroffenen in
jedem Fall gravierend.

.~
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Wo findet Gewalt .,04.
im Krankenhaus statt? A 4

Wenn es darum geht, Gewalt in Krankenh&usern zu verhindern,
ist jeder Bereich zu berticksichtigen. Beachten Sie grundsatz-
lich:

e Rechnen Sie mit allen Gewaltformen: nonverbal, verbal so-
wie direkt korperlich, auch sexuell und rassistisch.

e Bitten Sie bei Ubergriffen lautstark um Unterstiitzung. Nut-
zen Sie Notrufsysteme und rufen Sie Sicherheitspersonal
hinzu, wenn vorhanden.

e Nehmen Sie Schulungen zu Gewaltschutz in der Aus- und
Fortbildung wahr.

e Empathie und ruhiges Erkldren der Ablaufe kdnnen Anspan-
nungen bei Patientinnen/Patienten und Angehérigen redu-
zieren.




vq- Wo findet Gewalt im Krankenhaus statt?
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. AuBenbereich und Pforte:

Achten Sie gut auf sich und Dritte, besonders in schlecht
beleuchteten und schwer einsehbaren AuRenbereichen.

. Notaufnahme und , High-Care-Bereiche“:

Bleiben Sie auch in stressvollen Situationen fir die beson-
dere Belastung fur Patientinnen und Patienten mit ihren
Angehdrigen sensibilisiert. Seien Sie auf plotzliche Angriffe
gefasst.

. Somatische Abteilungen:

Unterschatzen Sie nicht die Gefahr eines Gewaltangriffs
gegen sich auch im Vergleich zu anderen Bereichen im
Krankenhaus.

. Psychiatrische/psychosomatische Abteilungen:

Uben Sie in Schulungen die besondere Ansprache von
Patientinnen und Patienten mit psychiatrischen oder psy-
chosomatischen Erkrankungen. Seien Sie auf plotzliche
Ubergriffe gefasst.

N
Wie ldsst sich Gewalt T~

im Krankenhaus vorbeugen?

Arztlicher Dienst, Pflegefachpersonen und die Beschéftigten in
den anderen Dienstarten des Krankenhauses kdnnen wesent-
lich dazu beitragen, mogliche Konflikte im Keim zu ersticken.
Dazu bendtigen sie besondere Unterstiitzung und Schulung.

Orientieren Sie sich am libergeordneten Klinikleitbild, das kei-
nerlei Form von Gewalt toleriert. Fragen Sie bei lhrer Fiihrung
danach.

Als gute Orientierung hat sich das ,, Aachener Modell“ mit vier
Gefahrdungsstufen bewahrt:

0. normale bis kontroverse Gesprachssituation

1. verbal aggressiv, unangepasstes Sozialverhalten,
Sachbeschadigung

2. Handgreiflichkeiten, kérperliche Gewalt, Bedrohung/
Notigung

3. Einsatz von Waffen oder Werkzeugen, Bombendrohung,
Amoklauf, Geiselnahme, Uberfall

Neben dem Klinikleitbild sind auch vorbeugende Arbeits-
schutzmaBnahmen zur Gewaltpravention wichtig. Aus beiden
Maximen, Leitbild und Arbeitsschutz, leiten sich Verantwort-
lichkeiten, Handlungsempfehlungen und drei groRe Felder fir
MaRnahmen ab:
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@“ Wie ldsst sich Gewalt im Krankenhaus vorbeugen?
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A. Organisationskultur und organisatorische MalRnahmen
B. Personenbezogene MaRRnahmen

C. Bauliche und technische MalRnahmen

A. Organisationskultur und organisatorische MaRnahmen

Bieten Sie aktiv lhre Mitarbeit bei der Entwicklung der Leit-
linie und MaRBnahmen an.

Organisationskultur:

Bekenntnis zur Null-Toleranz-Politik, Schulung auch fir Fiih-
rungskrafte, Anti-Gewalt-Gremium, Konzepte und Leitlinien
entwickeln und testen, Verankerung von Gewalt innerhalb der
Gefahrdungsbeurteilung

Organisatorische MaBnahmen

Ausreichende Personalstarke und kluge Dienstplangestaltung,
interne Kommunikation und Kooperation, internes strukturier-
tes Warn- und Meldesystem, Sicherheitsdienst, Kooperation
mit der Polizei

=

B. Personenbezogene MalRhahmen
Nehmen Sie die Angebote von Schulungen und regelmaBigen
Unterweisungen wabhr. Sie schaffen ein Gefahrenbewusstsein

und geben lhnen Sicherheit.

Rahmenbedingungen von Schulungen:

Bereits wahrend der Einarbeitung, bei Arzteschaft und Pflegen-
den im Praktischen Jahr beziehungsweise wahrend der Aus-
bildung, Wiederholungen einmal jahrlich, wichtige Inhalte auf
Postern o. &. in Dienstzimmern oder Aufenthaltsraumen

Mogliche Inhalte von Schulungen:

e Hintergriinde zu Gewalt: Formen, Ursachen/Risikofak-
toren, Folgen

e Deeskalationstraining: Frihwarnsignale, Grenzen, Kom-
munikation, Stressmanagement, Flucht, Korperinterven-
tionen/Schutztechniken, Persdnlichkeit und individuelle
Voraussetzungen, Grundlagen menschlichen Handelns,
Umgang mit eigenen Emotionen, eigene Machtposition

e Weitere Schulungsansatze: Rechtliche Grundlagen, bau-
liche, technische und organisatorische Mallnahmen, Um-
gang mit verschiedenen Gruppen, Meldesystem, Nach-
sorge




@“ Wie ldsst sich Gewalt im Krankenhaus vorbeugen? @

= Wie verhalten Sie sich in einer
konkreten Gewaltsituation
C. Bauliche und technische MaBnahmen |m Krankenhaus?

Wenn lhnen Mangel auffallen oder Ideen kommen, die Sicher-
heit am Arbeitsplatz im Krankenhaus zu verbessern, sprechen

Sie Ihre Vorgesetzten oder Verantwortlichen an. ) . . . . .
e Lernen Sie, Frithwarnsignale fiir Aggressionen beim Gegen-

Bauliche und technische MaRnahmen tragen dazu bei, dass Uber zu erkennen und GegenmaRnahmen einzuleiten.
Sie sich sicher am Arbeitsplatz fiihlen und im Ernstfall schnell
Schutz finden. Dazu zéhlen allgemeine MaBnahmen, zum Bei-
spiel eine optisch ruhige Farbgebung und Inneneinrichtung
oder strikte Zugangsregelung, sowie Einrichtungen im Ein-
gangs-, Warte- und Empfangsbereich wie Kameraliberwachung
oder bruchsicheres Glas. Auch nicht einsehbare Raume, Flucht-
wege und Alarmkndpfe/Personennotrufsysteme erhéhen die
Sicherheit fir das Personal. Weitere Optionen: Alarmierungs-
systeme, Riickzugsraume, Zutrittskontrollen und die Moglich-
keit, aggressive Menschen zu separieren.

Dazu zdhlen duBere Unruhe, Schwitzen, Fausteballen, star-
rer Blick oder Schlagen auf Gegenstande. Dagegen helfen
Deeskalationstechniken, ohne sich selbst in Gefahr zu brin-
gen.




@ Wie verhalten Sie sich in einer Gewaltsituation?

o Uben Sie regelmiRig Deeskalation durch Kommunikation.

Zeigen Sie in einer eskalierenden Situation Wertschatzung
und Verstandnis. Treten Sie ruhig und selbstsicher auf. Horen
Sie zu, erfragen Sie Wiinsche und Angste. Tragen Sie dazu bei,
die Angst beim Anderen zu reduzieren. Geben Sie Hoffnung,
suchen Sie Losungen, machen Sie unverfangliche Verspre-
chen. Aber: Ihre eigene Sicherheit muss dabei immer gewahr-
leistet sein. Gehen Sie kein Risiko ein, wahren Sie Sicherheits-
abstand, behalten Sie Fluchtmdglichkeiten im Auge. Bieten
Sie eine gemeinsame Haltung an. Zeigen Sie Alternativen zum
Wautausbruch auf. Stellen Sie Entspannungsmaglichkeiten vor.

B

e Setzen Sie gezielt verbale Kommunikation ein.

2L

Bleiben Sie ruhig und klar verstandlich, machen Sie eindeu-
tige Aussagen. Verbreiten Sie ,Ich-Botschaften” (,Ich habe
den Eindruck, dass Sie ...“). Vermeiden Sie zu komplizierte
Formulierungen. Ziehen Sie bei Sprachbarrieren Mutter-
sprachler aus dem Kreis Ihrer Kolleginnen und Kollegen hin-
zu. Zur Not kdnnen Sie webbasierte Sprachhilfen nutzen.




@ l Wie verhalten Sie sich in einer Gewaltsituation?

Achten Sie auf Ihre nonverbale Kommunikation.

Vermeiden Sie als Provokation zu verstehende Korperspra-
che. Halten Sie einen Sicherheitsabstand zum aggressiven
Gegenuber. Stellen Sie sich moglichst seitlich zum Angreifer
oder zur Angreiferin, um eine geringe Angriffsflache zu bie-
ten. Bringen Sie unbeteiligte Dritte in Sicherheit. Loten Sie
friihzeitig mogliche Fluchtwege aus. Fliehen Sie im Notfall,
und |6sen Sie Alarm aus.

<1

e Unterstitzen Sie Aufkldrung gegeniber Patientinnen/
Patienten und ihrer Begleitpersonen mit Transparenz und
klaren Botschaften.

Transparenz Uber Ablaufe und Entscheidungen sowie ein-
fihlsames Auftreten entscharfen oft friihzeitig Anspannun-
gen und fordern Vertrauen. Weitere Aushdnge verbreiten
eine klare Botschaft (,,Null-Toleranz-Strategie”), gegebenen-
falls auch in mehreren Sprachen. Sie kdnnen bei einem An-
griffsversuch direktes Feedback geben: ,Wir akzeptieren so
etwas hier nicht.”



@ l Wie verhalten Sie sich in einer Gewaltsituation?

e Beteiligen Sie sich an der Erstellung eines Notfallplans.

Ein Notfallplan bildet die Basis des Handelns in und nach
einem Notfall. Er beinhaltet feste Ablaufe der Rettungsket-
te, interne Alarmmodelle, wichtige ortliche Gegebenheiten,
Notruftelefonnummern (Namen der Ersthelfer und -helfe-
rinnen inklusive Polizeikontakten), betriebliche Ansprech-
personen fir weitere MaBnahmen der unmittelbaren Be-
treuung, der Nachsorge und andere betriebliche Reaktionen.

Tragen Sie dazu bei, dass jede/jeder den Notfallplan kennt,

und beteiligen Sie sich an regelméaRigen Ablaufiibungen.

Wie unterstiitzen Sie im Rahmen %@
der Nachsorge die Betroffenen
nach einem Gewaltangriff im Krankenhaus?

Alle Betroffenen eines kérperlichen Angriffs dirften verstand-
licherweise unter Schock stehen. Zahlreiche Kliniken stellen ih-
nen unmittelbar nach dem Vorfall eine dafiir geschulte Betreu-
erin oder einen Betreuer aus dem Kreis der Mitarbeitenden zur
Seite. Diese Form der Sofort-Unterstiitzung zielt darauf, die Be-
troffene oder den Betroffenen unmittelbar zu begleiten und zu
unterstiitzen sowie ein akutes Trauma abzuwenden. AuBerdem
soll sie eine Posttraumatische Belastungsreaktion (PTBS) und
Sekundartraumatisierung bei mittelbar Beteiligten reduzieren
oder verhindern. Auch nach schweren verbalen Attacken kann
Nachsorge notwendig werden. Falls Sie Interesse haben, eine
solche Betreuung zu erlernen, fragen Sie bei lhrem Vorgesetz-
ten oder lhrer Klinikleitung nach.

Was konnen Sie unmittelbar nach einem Angriff auf eine
Kollegin oder einen Kollegen tun — sofern méglich?

e Sorgen Sie fur eine medizinische Versorgung.

¢ Rufen Sie eine Vertrauensperson hinzu, die die Betroffene
oder den Betroffenen in einen geschiitzten Raum, mog-
lichst weit vom Geschehen, begleitet.

¢ Vermeiden Sie externe Storungen.

e Respektieren Sie die Wiinsche der oder des Betroffenen,
auch bei fehlendem Redebedarf.

e Dokumentieren Sie Sicherheitsvorfalle und informieren
Sie lhre Vorgesetzten (Voraussetzung fir die Anerken-
nung von Dienstunfallen).




%@@ Wie unterstiitzen Sie nach einem Gewaltangriff?

Nutzen Sie interne Nachsorgeangebote und externe Hilfs-
angebote, zum Beispiel im Rahmen der Sofort-Unterstut-
zung und Betreuung.

e QOrientieren Sie sich am zuvor definierten Meldesystem
(innerbetrieblich/Vorgesetzte —Unfallversicherungstrager
— Polizei). Sie kdnnen als Anschrift |hre Dienstadresse
angeben und lhren Arbeitgeber um schiitzende Unter-
stlitzung bitten.

¢ Bieten Sie die Begleitung auf dem Heimweg an.

ob

Wie unterstiitzen Sie die Betroffenen im Rahmen der
weiteren Betreuung?

/

Wichtig: Vor allen Schritten sollten Sie auf jeden Fall Riick-
sprache mit den Vorgesetzten oder der Klinikleitung halten.

e Bieten Sie Unterstiitzung bei blrokratischen Angelegen-
heiten (Meldungen und Dokumentation, Versicherungs-
fragen etc.) an.

e Nehmen Sie regelmafRig und aktiv Kontakt zur oder zum
Betroffenen auf und bieten Sie konkrete Unterstiitzung
zur Traumaverarbeitung an. Stellen Sie interne — etwa
durch Seelsorger — und externe Hilfsangebote vor, zum
Beispiel durch Berufsgenossenschaft/Unfallversicherung.
Helfen Sie durch Vermittlung an interne oder externe
Fachleute bei der rechtlichen Aufarbeitung.

e Besprechen Sie innerhalb des Teams den Vorfall und
arbeiten Sie ihn gemeinsam mit den Kolleginnen und
Kollegen auf.

e Tragen Sie mit lhrer Erfahrung aus dem Vorfall innerhalb
der Klinik dazu bei, dass organisatorische, personenbe-
zogene und baulich-technische Lésungsansatze zur wei-
teren Pravention erarbeitet und umgesetzt werden.




%@j Wie unterstiitzen Sie nach einem Gewaltangriff?

;

Wichtig: Orientieren Sie sich bei der Kommunikation
am etablierten Meldesystem und wahren Sie immer den
Personlichkeitsschutz der oder des Betroffenen und den
Datenschutz.

¢ Das Meldesystem sollte drei Stufen umfassen:

1. Innerbetriebliche Meldung (Aushang in allen Dienst-
zimmern) und Dokumentation und Meldung durch
den Vorgesetzten

2. Meldung an den Unfallversicherungstrager als Arbeits-
unfall

3. Meldung an die Polizei (mit Unterstlitzung des Arbeit-
gebers)

Danke

Wir bedanken uns bei den Mitgliedern der KGNW-Arbeitsgruppe ,,Gewaltpra-
vention im Krankenhaus” mit Vertreterinnen und Vertretern verschiedener
NRW-Krankenhauser, der Unfallkasse Nordrhein-Westfalen (UK NRW) und
von ,Sicher im Dienst” sowie bei den Praktikerinnen und Praktikern aus den
Krankenhdusern (Evangelisches Klinikum Bethel Bielefeld, Evangelisches Kran-
kenhaus Oberhausen, Klinikum Leverkusen) und beim Landeskriminalamt.
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