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Beschimpfungen, Drohungen oder gar körperliche 
Übergriff e durch Patienten, Bewohner oder deren 
Angehörige  – für viele Mitarbeiter in Gesundheits-
einrichtungen geahören sie zum Arbeitsalltag. 
Solche Vorfälle werden häufi g bagatellisiert und in 
ihren Auswirkungen unterschätzt, obwohl sie für 
den Betroff enen oft  gravierende psychische und 
körperliche Folgen haben können.

Die DVD erfasst erstmals alle Themenfelder, die im 
Zusammenhang mit der Prävention und Nachsorge 
von Übergriff en im Gesundheitswesen stehen. Sie 
bietet viele  Handlungshilfen und zeigt auf, dass 
zur Prävention von Übergriff en eine ganzheitliche 
Vorgehensweise notwendig ist. 
Die einzelnen Themenfelder sind mit über 100 
bebilderten Bildschirmseiten und über 30 Video-
sequenzen so gestaltet, dass Sie für Unternehmer, 
Führungskräft e, Akteure des Arbeits- und Gesund-
heitsschutzes sowie Versicherte eine grundlegen-
de Informationsquelle sind.

Risiko Übergriff .

Konfliktmanagement im Gesundheitsdienst

Eine interaktive DVD mit  vielen Videos und  umfangreichem 
Informationsmaterial zum Download im PDF-Format

dienst
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Vorwort

Viele Einrichtungen im Gesundheits-
dienst spüren die gewachsenen 
gesellschaft lichen Anforderungen an 
die Qualität ihrer Arbeit, bei gleich-
zeitig oft mals prekärer fi nanzieller 
und personeller Ausstattung. Um 
hier nicht zwischen den unterschied-
lichen Anforderungen zerrieben zu 
werden, sind ein professionelles 
Management und gut ausgebildete 
Beschäft igte eine wesentliche Vo-
raussetzung, um eine hochwertige 
Versorgung von Patienten und Be-
wohnern zu gewährleisten. Dazu 
gehört auch der richtige Umgang mit 
Konflikten und Übergriff en. Denn 
immer wieder kommt es vor, dass 
Beschäft igte von übergriffi  gen Pati-
enten oder Bewohnern seelisch oder 
körperlich verletzt werden. Neben 
dem individuellen Leid für den ein-
zelnen Mitarbeiter können diese 
Übergriff e aber auch nachhaltige ne-
gative Konsequenzen für die Arbeit 
der Station und damit für die Betreu-
ung der Patienten oder Bewohner 
nach sich ziehen.

Mit dieser Anwendung widmen sich 
die Herausgeber diesem Thema. 
Sie gehen der Frage nach, warum es 
in Einrichtungen des Gesundheits-
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dienstes zu Übergriff en kommt, und 
wie man diesen präventiv begegnen 
kann. Neben den vielfältigen Hinwei-
sen und Handlungshilfen zum The-
ma soll diese Anwendung aber auch 
ein Appell sein, diesen Aspekt der 
Arbeit im Gesundheitsdienst stärke-
re Beachtung zu schenken, und die 
Beschäft igten durch regelmäßige 
Schulungen und Fortbildungen auf 
Konfliktsituationen vorzubereiten. 
Zu ihrem Schutz, und damit auch 
zum Schutz und Wohl der ihnen an-
vertrauten pflegebedürft igen Men-
schen.

Bundesgesundheitsminister 
Dr. Philipp Rösler
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Leider werden Übergriff e auf Be-
schäft igte häufi g als Teil des „allge-
meines Berufsrisiko in Gesundheits-
berufen“ verstanden. Hier mal ein 
Schupser, dort ein Tritt gegen das 
Schienbein, dann wieder sich täg-
lich wiederholende Beleidigungen 
und Demütigungen, häufi g mit sexu-
ellem Bezug. Viele Beschäft igte ste-
cken dies scheinbar weg, und doch 
weiß jeder, wie körperlich und psy-
chisch zermürbend solche Übergriff e 
auf Dauer sind.

Leider mangelt es allzu häufi g an 
einer systematischen Dokumenta-
tion solcher Übergriff e. Denn nur 
sie liefert ein realistisches Bild der 
Häufi gkeit und Schwere verbaler 
und körperlicher Übergriff e auf die 
Beschäft igten. Diese Kenntnisse 
sind aber eine unabdingbare Vor-

Beschäft igte im Gesundheitswesen 
haben ein Recht auf körperliche und 
psychische Unversehrtheit. Nur so 
können sie ihrem Beruf zum Wohl 
der Patienten oder Bewohnern in Al-
tenpflegeheimen ausüben.

Laut arbeitsrechtlicher Gesetze und 
Vorschrift en fallen sämtliche Maß-
nahmen des Arbeitsschutzes in den 
Aufgaben und Verantwortungsbe-
reich des Arbeitgebers. Er trägt ge-
genüber seinen Beschäft igten eine 
Fürsorgepflicht (§618 BGB), die im 
Arbeitsschutzrecht konkretisiert 
wird.

Es sind aber nicht nur die Gesetze 
und Regelwerke, die Gesundheits-
einrichtungen motivieren sollen, 
sich stärker mit dem Thema „Kon-
fliktmanagement“ auseinanderzu-
setzen. 

Wo Aggressionsereignisse bereits im 
Vorfeld vermieden werden steigt die 
Qualität der Betreuung und Pflege.

aussetzung für die Einrichtungs-
leitung, um geeignete technische, 
organisatorische oder persönli-
che Schutzmaßnahmen zu planen 
und umzusetzen. Daher bilden 
Erfassung und Dokumentation von 
Aggressionsereignissen den Aus-
gangspunkt für die weitere Präven-
tionsarbeit.

Systematische Erfassung

Für die systematische Erfassung 
solcher Ereignisse stehen verschie-
dene Instrumente zur Verfügung. 
Im Kapitel Nachsorge – Erfassung 
und Dokumentation der Anwen-
dung fi nden Sie hierzu weitere 
Informationen so wie z.B. einen 
Musterbogen zur systematischen 
Erfassung von Aggressionsereig-
nissen (SOAS-R)

Konfliktmanagement 
= 

Qualitätssicherung

Nicht nur, dass Beschäft igte weniger 
häufi g in Folge einer Erkrankung der 
Arbeit fern bleiben müssen. Auch 
die Arbeitszufriedenheit und in der 
Folge das Engagement steigen nach-
haltig. Und natürlich wirkt sich dies 
auf die Qualität der Arbeit der jewei-
ligen Einrichtung aus.

Im Kapitel Gesundheitsschutz der DVD 
erfahren Sie mehr dazu.

Augen auf! Prävention ist Chefsache

Bildunterschrift  DGUV Meta 
Normal 8/10 pt, 

1. Zeile am GR ausgerichtet
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Viele Konflikt- oder eskalierende 
Situationen kommen scheinbar 
überraschend. 

Wer sich vor solchen Übergriff en 
schützen will, muss wissen...

•  aus welcher Situation heraus  
  sie sich entwickeln können,
•  welche Vorzeichen oder 
  Konstellationen auf keinen Fall  
  missachtet werden dürfen,
•  wir er sich zu verhalten hat.

Dieses Wissen kann und muss 
aktiv erworben werden. 

Trainerausbildung

In größeren Einrichtungen kann es 
sinnvoll sein, eigenes Personal als 
Trainer ausbilden zu lassen. Eine 
abgeschlossene Trainerausbildung 
befähigt den Beschäft igten dazu, 
in der eigenen Einrichtung eigene 
Fortbildungs- und Schulungsmaß-
nahmen durchzuführen. Da sich 
auch Trainer regelmäßig fortbilden 
müssen, steht in diesem Modell 
kompetentes und vor allem eigenes 
Fachpersonal im Bereich „Konflikt-
management“ zur Verfügung.

Unter dem Menüpunkt „Konzepte 
der Anbieter“ fi nden Sie weitere 
Informationen dazu.

Auf dem Fortbildungssektor haben 
sich eine Reihe von Anbietern eta-
bliert, die entsprechende Fortbil-
dungen und Seminare anbieten. 

Die Unfallkassen begrüßen dieses 
Angebot und möchten Ihre Mit-
gliedunternehmen ausdrücklich 
ermuntern, sich über entsprechen-
de Fortbildungsangebote zu infor-
mieren.

Einzelschulung

In der Praxis haben sich zwei Fortbil-
dungsstrategien bewährt. Kleinere 
Einrichtungen des Gesundheits-
dienstes können über einen exter-
nen Anbieter die eigenen Mitarbeiter 
in der eigenen Einrichtung fortbilden 
lassen. Umfang und Frequenz sol-
cher Schulungen variieren je nach 
Anbieter.

Ausbildung ist alles Fortbildungsmöglichkeiten
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Menüpunkt: Konzepte der Anbieter

Unter „Konzepte der Anbieter“ fi n-
den Sie Informationen von und über 
kommerzielle Anbieter, die Trainings 
und Schulungen zum Konfliktma-
nagement anbieten. Für die Inhalte 
dieser Seiten ist jeder Anbieter 
selbst verantwortlich. Die Herausge-
ber dieser DVD stellen 

Menüpunkt: Extras

Unter Extras fi nden Sie eine Aufstel-
lung sämtlicher Videofi lme und PDF-
Dokumente, die in die Anwendung 
eingebunden sind. Alle Materialien 
können direkt aufgerufen und geöff -
net werden.

Drucken

Die Inhalte sämtlicher Bildschirm-
seiten können über den Button mit 
dem Druckersymbol ausgedruckt 
werden. Wenn Sie den Button drü-
cken während Sie die Strg-Taste 
drücken, wird das Druckdokument 
nur auf dem Bildschirm angezeigt, 
aber nicht gedruckt.

Hauptkapitel – Unterkapitel – 

vertiefende Infos

Das Programm ist in acht themen-
bezogene Hauptkapitel unterteilt.

Jedes Hauptkapitel enthält mehre-
re Unterkapitel. 

In jedem Unterkapitel wiederum 
kann man über „Thema vertiefen“ 
detaillierter Inhalte aufrufen.

Info+

Über den Info+Button stehen 
zusätzliche und weiterführende 
Informationen als PDF-Dokumente 
zur Verfügung. 
Für die Sichtung ist die Installati-
on des aktuellen Acrobat-Readers 
erforderlich. 

Die Inhalte dieser DVD stehen 
im Internet auch auf den Seiten des 
Gesundheitsdienstportals unter 
www.gesundheitsdienstportal.de 
zur Verfügung.

Inhalte der DVD

Diese DVD enthält Informationen zum Konfliktmanagement im Gesundheits-
dienst. Auf der DVD stehen Ihnen dabei folgende Inhalte zur Verfügung:
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Ende des 19. Jahrhunderts wurde 
mit der Einführung der Kranken-
versicherung, der Rentenversiche-
rung und der Unfallversicherung 
die Grundlage zu einem System der 
sozialen Sicherung in Deutschland 
geschaff en. 

Heute zählen zu diesem System 
die gesetzliche Krankenversiche-
rung, Pflegeversicherung, Renten-
versicherung und Arbeitslosenver-
sicherung, die durch Beiträge der 
Arbeitnehmer und Arbeitgeber-
fi nanziert werden, sowie die gesetz-
liche Unfallversicherung, die alleine 
durch Beiträge der Arbeitgeber 
fi nanziell getragen wird.

Die Träger der gesetzlichen Unfall-
versicherung für Einrichtungen der 
öff entlichen Hand sind die Unfall-
kassen. 

Insgesamt sind hier mehr als 
fünf Millionen Menschen versichert. 

Alle Beschäft igten sind pflichtversi-
chert. Versichert sind die Folgen von 
Arbeitsunfällen, Unfällen auf dem 
Weg zur Arbeit oder von der Arbeit 
sowie Berufskrankheiten. 

Die Träger der gesetzlichen Unfall-
versicherung haben den Auft rag, mit 
allen geeigneten Mitteln Arbeitsun-
fälle, Berufskrankheiten und arbeits-
bedingte Gesundheitsgefahren zu 
verhüten, deren Ursachen nachzuge-
hen, für eine wirksame Erste Hilfe zu 
sorgen und die Folgen von Arbeits-
unfällen und Berufskrankheiten zu 
mindern. 

Hierbei sind Prävention, Rehabilita-
tion und Entschädigung die tragen-
den Säulen des Systems, wobei die 
Grundsätze verfolgt werden:

Prävention  vor 

Rehabilitation

+

Rehabilitation  vor 

Entschädigung

Prävention: 

Aufgabe der Prävention ist es, die 
Sicherheit und Gesundheit der Be-
schäft igten bei der Arbeit zu fördern, 
die Risiken für Leben und Gesund-
heit zu vermindern, unvermeidbare 
Gefahrenbeherrschbar zu machen 
und den Arbeitgeber bei seinen Auf-
gaben im Arbeits- und Gesundheits-
schutz zu unterstützen. 

Rehabilitation: 

Aufgabe der Rehabilitation ist es, 
die Gesundheit der Beschäft igten 
wieder herzustellen und sie bei 
ihrer gesellschaft lichen Wiederein-
gliederung zu unterstützen. Hierbei 
koordinieren und steuern die Unfall-
versicherungsträger die gesamten 
Rehabilitationsmaßnahmen und si-
chern den Lebensunterhaltwährend 
der Rehabilitation.

Entschädigung: 

Aufgabe der Entschädigung ist es, 
die fi nanziellen Auswirkungen von 
Arbeitsunfällen und Berufskrankhei-
ten zu mildern. Hierzu zahlen die Un-
fallversicherungsträger während der 
Rehabilitation ein Verletztengeld, 
während der Wiedereingliederung 
ein Übergangsgeld und eine Rente, 
wenn die Erwerbsfähigkeit um min-
destens 20 % gemindert ist.

Die Leistungen der 
gesetzlichen Unfallvesicherung
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