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ege, haben bei
der Spitex Glattal ein Bedro-
hungsmanagement installiert.
Bilder: Guy Perrenoud
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Spitex-Mitarbeitende erleben es in ihrem Berufsalltag immer
wieder, dass ein Kunde sie oder sich selbst gefdhrdet.

Die Spitex Glattal hat deshalb ein standardisiertes Vorgehen
bei Bedrohungen entwickelt. Es regelt, an wen sich die
Mitarbeitenden in kritischen Situationen wenden sollen.
Zudem werden Mitarbeitende und Vorgesetzte geschult,
damit sie Bedrohungen besser erkennen.

Eine Spitex-Mitarbeiterin besucht einen hochbetagten
Kunden mit einer schweren Demenz. Er wirkt aufgewdihlt,
kann sich kaum verbal ausdriicken und lauft ungezielt im
Haus umher. Weinend erzahlt er: «Es ist kein Geld mehr
im Portemonnaie. Gestern war die Frau von der Spitex da,
sicher hat sie es gestohlen.» Die Spitex-Mitarbeiterin geht
auf den Kunden ein und
begleitet ihn in die Kiiche.
Die Medikamentenabgabe
kann jedoch nicht ausge-
fihrt werden. Denn der
Kunde wehrt ab: «Sie wol-

len mich vergiften. Lassen
Sie mich bloss in Ruhe.» Eine Deeskalation schlagt fehl,

und der Kunde droht: «Gehen Sie, oder ich priigle Sie aus
dem Haus!» Die Mitarbeiterin verldsst den Kunden, ohne
ihren Auftrag zu beenden, was ihr schwerfallt.

Bedrohungen erkennen .
Solche Situationen erleben Spitex-Mitarbeitende aus der

Pflege und Hauswirtschaft immer wieder inihrem Arbeits-
alltag. Die Mitarbeitenden melden sie jedoch nicht in
jedem Fall ihren Vorgesetzten, sodass kritische Vorfalle
teils unerkannt bleiben. 2015 hat die Spitex Glattal des-
halb unter der Federfiihrung von Sonja Santi, Teamleiterin
Psychiatrie, ein Bedrohungsmanagement ausgearbeitet,
das im Sommer 2015 implementiert wurde. Der Dienst
Gewaltschutz der Kantonspolizei Zirich lieferte die Vorla-
ge fiir ein standardisiertes Vorgehen und steht als An-
sprechpartner insbesondere fir schwer fassbare Gefahr-

dungssituationen zur Verfigung.

«Es braucht eine
aller Mitarbeitenden.»

Das Bedrohungsmanagement der Spitex Glattal zeigt
auf, wie magliche Situationen mit Selbst- und Fremdge-
fahrdung aussehen kénnen. Dazu zdhlen beispielsweise so-
genannte «Wenn-dann»-Forderungen wie im obigen Bei-
spiel, verbale Gewaltdrohungen, sexuelle Beldstigungen,
Suiziddusserungen oder aggressive Ausbriiche. Weiter
regelt das Bedrohungs-
management, wie im kon-
kreten Fall vorzugehen ist.
Bei einem Notfall avisiert
die betroffene Spitex-Mit-
arbeiterin direkt die Kan-
tonspolizei unter der Not-
rufnummer 117. «Ein solcher Fall ist zum Gliick bislang nur
einmal vorgekommeny, sagt Teamleiterin Schutz und Pfle-
ge Nicole Oberhansli. In allen anderen Fillen informiert
die Spitex-Mitarbeitende telefonisch entweder ihre Team-
leitung oder das psychiatrische Pflegeteam. Letzteres ist
fur jene Falle zustandig, bei denen der Kunde die Realitat
verzerrt wahrnimmt, suizidgefahrdet ist oder die Bedro-
hung unterschwellig oder diffus ist.

Ansprechperson koordiniert Massnahmen

Die Ansprechperson schétzt die Dringlichkeit des Vorfalls
ein und entscheidet tber allfillige Sofortmassnahmen zum
Schutz der Mitarbeiterin und des Kunden. Sie initiiert auch
deeskalierende sowie préventive Massnahmen zur Steige-
rung der Lebensqualitit des Kunden und koordiniert die-
se.Im obigen Beispiel hat Sonja Santi in mehreren Gespra-
chen die Bedirfnisse und Moglichkeiten der Angehérigen
und des Kunden erhoben, abgeglichen und fehlende Uber-
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einstimmungen aufgezeigt. Dabei hat sie die Angehorigen
fur die Erkrankung des Kunden sensibilisiert und ihnen die
Kontakte zu Beratungsstellen vermittelt. Die Angehérigen
organisierten daraufhin eine Heimbetreuung durch eine
Care-Migrantin und nahmen Anderungen in der arztlichen
Betreuung vor. Zudem wurde in Zusammenarbeit mit den
Angehdrigen eine Betreuung inklusive Notfallplan fiir die
Zeit erstellt, in der die Care-Migrantin nicht arbeitete. Son-
Ja Santi hat darauf geachtet, dass die Zusténdigkeiten und
Aufgaben der Care-Migrantin, der Angehérigen und der
Spitex definiert wurden. Ausserdem hat sie dafiir gesorgt,
dass sie oder ihre Vertretung iiber Mail und Handy stets
zeitnah erreichbar waren, um zu reagieren und allenfalls
notwendige Massnahmen einzuleiten. Parallel dazu wurde
der Bedarf des Kunden mehrmals angepasst, da sich sein
Zustand immer wieder verédnderte.

Ein wichtiger Teil des Bedrohungsmanagements sind die
Gespréche mit den betroffenen Mitarbeitenden. Dabei er-
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halt die Mitarbeitende Raum, um ihre Eindriicke zu schil-
dern und allfallige Unsicherheiten anzusprechen. Die Ge-
spréache folgen einem vorgegebenen Ablauf und werden
dokumentiert. Die Ablage der Dokumente ist nur fiir die
Ansprechpersonen zugénglich. Diese erhalten dadurch
einen Uberblick iiber die bereits durchgefiihrten Massnah-
men. Zudem lassen sich so wiederholt kritische Vorfille
und die Wirksamkeit der getroffenen Massnahmen besser
erkennen.

Mitwirkung aller erforderlich

Zur Einflihrung des Bedrohungsmanagements wurden alle
Mitarbeitenden der Pflege, der Hauswirtschaft und des
Empfangs bedarfsgerecht geschult. Sie wurden mit dem
Ablauf vertraut gemacht und tbten, Bedrohungen als
solche zu erkennen. Im Dezember 2015 fiihrten die Team-
leitungen eine Evaluation durch. Dabei zeigte sich, dass die
eingesetzten Massnahmen in den 19 Fallen bzw. bei den
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«Vorgesetzte mussen
5 H"l:iﬁren m Situationen
- %‘I _— - :
~ft chtig zu beurtellen.»

9 Kunden, bei denen es von Mai bis Dezember 2015 zu
einer Bedrohungssituation kam, deeskalierend wirkten.
Es stellte sich aber auch heraus, dass Mitarbeitende und
Vorgesetzte noch starker fiir Gefdhrdungen sensibilisiert
werden mussten. «Die Mitarbeitenden wollen das Beste
fir ihre Kunden. Je nachdem kann es die Situation ent-
spannen, wenn die Mitarbeitenden einen Kunden verlas-
sen. Dies kann ihnen jedoch schwerfallen. Vorgesetzte wie-
derum miissen genau hinhdren, wenn Mitarbeitende von
Vorfillen berichten. Denn die Bedrohungssituation wird
zuweilen nicht offen als solche erkannt und gedussert»,
sagt Nicole Oberhinsli. lhr Fazit: Es braucht die Beteiligung
aller, damit bei Kunden praventiv und deeskalierend ge-
arbeitet werden kann.

Karin Meier
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Dank standardisierten Prozessen
lassen sich kritische Vorfille

und die Wirksamkeit der getroffenen
Massnahmen besser erkennen.
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