[image: ]
Nie mehr Angst vor gewalttätigen Patienten: So schützen Sie sich und Ihre Mitarbeiter
Immer häufiger und leider nicht ausgeschlossen: Patienten werden gegenüber Ihnen oder Ihren Mitarbeitern gewalttätig. Dazu zählen nicht nur verbale Übergriffe, sondern auch tätliche Angriffe. Wichtig ist, sofort und konsequent zu reagieren und zugleich zu hinterfragen, wie es überhaupt zu der Eskalation kommen konnte. Setzen Sie dieses Thema auf die Tagesordnung der nächsten Teamsitzung. Sie und Ihre Mitarbeiter sollten den Ursachen der Übergriffe auf den Grund gehen. Überlegen Sie, ob eventuell das eigene Verhalten die Aggression beim Patienten ausgelöst hat. Legen Sie Verhaltensregeln fest, damit vor allem Ihre Mitarbeiter sich in einer Gewaltsituation richtig verhalten, und geben Sie – soweit möglich – Präventionsmaßnahmen vor.Arbeitsanweisung: Verhalten bei Gewaltübergriffen 
· Ziel: Mit diesen Verhaltensregeln möchten wir Gewalt und Aggression in unserer Praxis oder bei Hausbesuchen verhindern oder im Keim ersticken.
· Bestehendes Risiko: Mitarbeiter, Praxisinhaber und anwesende Patienten können verletzt werden.
· Lassen Sie bei auffälligen Patienten immer die Zimmertür offen!
· Geben Sie bei Hausbesuchen oder Tätigkeiten in Pflegeheimen stets einem Kollegen bzw. den Pflegekräften im Heim Bescheid. Teilen Sie ihnen den Grund mit.
· Nicht den Mutigen spielen! Schon beim kleinsten Anzeichen einer Gewaltbereitschaft holen Sie einen Kollegen oder den Arzt bzw. die Ärztin zu Hilfe.
· Im Umgang mit schwierigen Menschen sollten Sie Gelassenheit ausstrahlen. Dazu tragen eine gleichmäßige Atmung und ein entspannter Gesichtsausdruck bei.
· Vermeiden Sie jede Art von Drohgebärden, zeigen Sie nicht mit dem Finger auf eine Person, ballen Sie keinesfalls die Hand zur Faust – so etwas wird in der Regel als Aggressivität gedeutet.
· Bewegen Sie sich ruhig und koordiniert. Hektische, plötzliche Bewegungen können als Drohgebärden aufgefasst werden.
· Beobachten Sie unauffällig, das heißt, fixieren Sie Ihr Gegenüber nicht mit Blicken. Achten Sie auf Zeichen, die einen Angriff ankündigen (trockener Mund, weit geöffnete Augen, schneller Atemrhythmus, hastiger Puls (mitunter an den pochenden Schläfen zu erkennen), Schweißbildung, starrer Gesichtsausdruck).
· Sprechen Sie ruhig und in angemessener Lautstärke. Schreien bewirkt meist das Gegenteil dessen, was man erreichen möchte.
· Fallen Sie einem aggressiven Patienten nicht ins Wort. Zeigen Sie stattdessen Verständnis für seine Äußerung.
· Sprechen Sie den Angreifer mit Namen an und beschimpfen Sie ihn niemals!
· Anweisungen müssen kurz, verständlich und prägnant sein. Wiederholen Sie notfalls die Aussagen.
· Ironie, Zynismus und Sarkasmus sind fehl am Platz. Ebenso ungeeignet sind Androhungen von Strafen und Sanktionen. Bieten Sie stattdessen Lösungen an.
· Korrekter Arbeitsschutz (kein Schmuck, festes Schuhwerk) erleichtert die Abwehr von gewalttätigen Übergriffen.
· Dokumentieren Sie jeden Zwischenfall. Informieren Sie den Vorgesetzten und ggf. die Berufsgenossenschaft.
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