
Krankenpflege 11 Rapport d'incident 
Vorfallmeldung
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L'incident
(Der Vorfall)

L'épisode convulsif
(Die Krampfanfälle/der
Krampfanfall)

L'agression
(Die Gewalt/der
Übergriff)

La réaction allergique
(Die allergische Reaktion)

Le signalement (Die Meldung) L'état de choc (Der Schockzustand)

Le rapport
d'incident

(Der
Zwischenfallbericht) Calmer (quelqu'un)

(Beruhigen (jemanden))

La gestion des
conflits

(Die
Konfliktbewältigung) Désamorcer (la situation)

(Die Situation entschärfen)

La désescalade (Die Deeskalation) Déclencher l'AED (Den AED auslösen)

La sécurité (Die Sicherheit) Administrer de l'insuline (Insulin verabreichen)

L'hypoglycémie
(Die Hypoglykämie) Donner la position latérale

de sécurité
(Die stabile Seitenlage
herstellen)

L'hyperglycémie (Die Hyperglykämie) Appeler les secours (Den Rettungsdienst rufen)
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1.Übungen

1. Ein Vorfall in der Arztpraxis (Audio in der App verfügbar) 
Wörter zu verwenden: harcèlement, agression, consignes, incident, tolérance, protection

Marc est infirmier dans un cabinet médical à Lyon. Un lundi matin, la salle d’attente est pleine et
les patients sont stressés. Un patient commence à crier parce qu’il attend depuis longtemps. Il
parle très fort et insulte la secrétaire.

Marc arrive et regarde la situation. Il reste calme et parle doucement. Il dit au patient : «
Monsieur, je comprends votre problème. Nous avons du retard, mais nous allons vous aider. » Il
propose au patient de sortir de la salle d’attente pour parler dans le couloir. La secrétaire appelle
le médecin pour informer de l’ ______________________ .

Dans le couloir, Marc écoute le patient et explique les ______________________ de sécurité : ici, l’
______________________ et le ______________________ sont interdits, il y a une ______________________ zéro.
Il essaie de calmer le patient et de gérer le conflit. Finalement, le patient se calme et retourne
s’asseoir.

Après la situation, Marc remplit un rapport d’incident. Il écrit l’heure, les faits, les témoins et les
mesures de ______________________ . Il suit la procédure du cabinet : toujours signaler et
documenter un comportement agressif. Le responsable lit le rapport et remercie Marc pour sa
bonne gestion de la sécurité.

Marc ist Krankenpfleger in einer Arztpraxis in Lyon. An einem Montagmorgen ist das Wartezimmer voll und die
Patientinnen und Patienten sind gestresst. Ein Patient fängt an zu schreien, weil er schon lange wartet. Er spricht sehr
laut und beleidigt die Sekretärin.

Marc kommt hinzu und sieht sich die Situation an. Er bleibt ruhig und spricht leise. Er sagt zu dem Patienten: „Herr,
ich verstehe Ihr Problem. Wir haben Verspätung, aber wir werden Ihnen helfen.“ Er schlägt dem Patienten vor, das
Wartezimmer zu verlassen, um im Flur zu sprechen. Die Sekretärin ruft den Arzt an, um über den Vorfall zu
informieren.

Im Flur hört Marc dem Patienten zu und erklärt die Sicherheitsvorgaben: Aggression und Belästigung sind hier
verboten, es gilt Nulltoleranz. Er versucht, den Patienten zu beruhigen und den Konflikt zu deeskalieren. Schließlich
beruhigt sich der Patient und setzt sich wieder.

Nach dem Vorfall füllt Marc einen Zwischenfallbericht aus. Er notiert die Uhrzeit, die Geschehnisse, die Zeuginnen und
Zeugen sowie die Schutzmaßnahmen. Er befolgt die Vorgehensweise der Praxis: aggressives Verhalten immer melden
und dokumentieren. Die Verantwortliche bzw. der Verantwortliche liest den Bericht und bedankt sich bei Marc für sein
gutes Sicherheitsmanagement.

1. Qui est Marc et où travaille-t-il ?
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____________________________________________________________________________________________________

2. Que fait Marc pour calmer le patient agressif ? Donnez deux actions.

____________________________________________________________________________________________________

2. Wählen Sie die richtige Lösung 

1. Quand vous voyez une agression, vous
________________________________________ calme et vous
appelez immédiatement la ligne d’urgence.

(Wenn Sie eine Aggression beobachten, bleiben
Sie ruhig und rufen sofort die Notrufnummer
an.)

a.  restez  b.  restons  c.  rester  d.  restez-vous

2. Pendant l’incident, j’________________________________________
la personne agressive et je
________________________________________ les signes vitaux de
la victime.

(Während des Vorfalls isoliere ich die
aggressive Person und überwache die
Vitalzeichen der betroffenen Person.)

a.  isoles / surveilles  b.  isolais / surveillais  c.  isole / surveille

d.  isoler / surveiller

3. Après la crise d’épilepsie, nous
________________________________________ les secours et nous
________________________________________ le défibrillateur
selon la consigne de sécurité.

(Nach dem epileptischen Anfall riefen wir den
Rettungsdienst und setzten den Defibrillator
gemäß der Sicherheitsanweisung ein.)

a.  avons appeler / avons utiliser  b.  avons appelés / avons utilisés
c.  sommes appelés / avons utilisés  d.  avons appelé / avons utilisé

4. Ensuite, l’infirmière ________________________________________
du glucose à la personne en hypoglycémie et
________________________________________ l’incident dans le
rapport d’incident.

(Anschließend verabreicht die
Krankenschwester der Person mit
Hypoglykämie Glukose und dokumentiert den
Vorfall im Bericht.)

a.  a administré / a documenté  b.  administres / documente
c.  administre / documentes  d.  administre / documente

1. restez 2. isole / surveille 3. avons appelé / avons utilisé 4. administre / documente

3. Beende die Dialoge 

a. Incident dans le hall de l’entreprise 

Employé: Madame Martin, il y a eu une petite
agression dans le hall, un client a crié
sur la réceptionniste. 

(Frau Martin, es gab einen kleinen Übergriff in
der Halle, ein Kunde hat die Empfangsdame
angeschrien.)

Responsable RH: 1.________________________________________
__________________________________________ 

(Danke, dass Sie es mir melden. Können Sie ein
Meldeformular ausfüllen, um den Vorfall zu
beschreiben?)

Employé: Oui, bien sûr, je fais le rapport d’incident
tout de suite. 

(Ja, selbstverständlich, ich fertige den
Zwischenfallsbericht sofort an.)
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1. Merci de me le dire, vous pouvez remplir une fiche de signalement pour décrire l’incident ? 2. Parfait, après ça je parle
avec la victime pour la calmer et voir si on doit appeler les secours. 3. D’accord, restez près de la victime et essayez de la
calmer, nous appelons tout de suite les secours. 4. Très bien, les pompiers arrivent à la prochaine station, merci d’avoir
composé le numéro d’urgence.

Responsable RH: 2.________________________________________
__________________________________________ 

(Perfekt. Danach spreche ich mit der Betroffenen,
um sie zu beruhigen und zu klären, ob wir den
Rettungsdienst rufen müssen.)

b. Malaise dans le métro parisien 

Passager: Bonjour, il y a une situation d’urgence
dans la rame, une femme fait un
malaise, peut‑ être une hypoglycémie. 

(Guten Tag, es gibt eine Notsituation im Zug: Eine
Frau fühlt sich unwohl, vielleicht handelt es sich
um eine Hypoglykämie.)

Opérateur RATP: 3.________________________________________
__________________________________________ 

(In Ordnung. Bleiben Sie bitte bei der Betroffenen
und versuchen Sie, sie zu beruhigen. Wir
alarmieren sofort die Rettungskräfte.)

Passager: J’éloigne les autres passagers et je la
mets en sécurité, à l’abri des portes. 

(Ich halte die anderen Fahrgäste fern und bringe
sie in Sicherheit, weg von den Türen.)

Opérateur RATP: 4.________________________________________
__________________________________________ 

(Sehr gut. Die Rettungskräfte werden an der
nächsten Station eintreffen. Danke, dass Sie die
Notrufnummer gewählt haben.)

4. Beantworte die Fragen unter Verwendung des Vokabulars aus diesem Kapitel. 
1. Au travail, vous voyez un résident très confus et agressif envers une autre personne. Quelles étapes

suivez-vous pour rester calme et désamorcer la situation ?

__________________________________________________________________________________________________________

2. Vous êtes témoin d’une chute grave dans votre service. Que notez-vous dans le rapport d’incident
et à qui signalez-vous l’événement ?

__________________________________________________________________________________________________________

3. Un collègue a une réaction allergique après avoir mangé. Quels signes observez-vous et quelles
actions immédiates entreprenez-vous pour assurer sa sécurité ?

__________________________________________________________________________________________________________

4. Vous pensez qu’un patient fait une hypoglycémie. Que faites-vous concrètement avant l’arrivée des
secours ou du médecin ? Décrivez brièvement vos gestes.

__________________________________________________________________________________________________________

5. Beschreiben Sie in 4 oder 5 Sätzen eine einfache Situation mit einem Zwischenfall oder
Konflikt in einer Arztpraxis oder an Ihrem Arbeitsplatz und erklären Sie, wie Sie reagieren. 

Dans mon travail, il y a parfois des incidents… / Je reste calme et j’essaie de… / Je signale l’incident à… / Je
remplis un rapport et j’explique que…

_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
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