e Patienten empfangen und begleiten

u Die Praxis patientenorientiert gestalten

Dr. Schwarz bittet die neue Auszubildende Kristin zu sich und erklart ihr:,,Die Zufriedenheit unserer Patienten

ist wichtig fir uns. Deshalb versuchen wir, unsere taglichen Aktivitaten durch die ,Patientenbrille’ zu sehen.

Mit der Zeit wird man allerdings betriebsblind — Sie aber sind erst seit kurzen in unserem Team. Deshalb bitte ich
Sie uns zu sagen, was lhnen mit der ,Patientenbrille’ positiv und negativ aufgefallen ist.

1. SchlieRen Sie Ihre Augen und konzentrieren Sie sich. Was ist Ihnen in Ihrer Ausbildungspraxis aufgefallen —
positiv bzw. negativ? Schreiben Sie es bitte auf.

Was haben Sie gesehen? Was haben Sie gespiirt,
gefiihlt?
mdividuelle Losungen
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Was haben Sie gehort? Was haben Sie gerochen?
Was haben Sie gesehen? Was haben Sie gespiirt,
gefiihlt?
Z.B. fleckigen Teppichboden Z.B. kaltes
Untersuchungszimmer

Was haben Sie gehort? Was haben Sie gerochen?

z.B. Telefon Klingelt pausenlos Z.B. SchweiBgeruch
Im Untersucnungszimmer




2. Kristin sind mit der,Patientenbrille” einige Dinge aufgefallen. Die Erstkraft gibt Kristin eine Checkliste
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flir den Empfangsbereich und bittet:, Kontrolliere mal alle deine Wahrnehmungen anhand dieser Liste —
unsere Chefin freut sich tUber Verbesserungsvorschlage.”

Machen Sie dasselbe flir den Empfangsbereich Ihrer Ausbildungspraxis.

Personlicher Eindruck

Verbesserungsvorschlag

Lichtverhaltnisse?
(z.B. hell, freundlich, gut ausgeleuchtet)
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Geruch?
(z.B.angenehme Duftnote des Desin-
fektionsmittels)

Larmdampfung?
(z.B. Hintergrundmusik, leise Sprache)

Atmosphare?
(z.B. Bilder, Blumen, Pflanzen)
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Ordnung?
(z.B. Gerate funktionieren, Formulare
vollstandig, einheitliche Notizblatter)

Diskretion?
(z.B.schitzender Tresen, keine sen-
siblen Gesprache an der Anmeldung)

Erkennbarkeit des Teams?
(z.B.Tragen von Namensschildern)

Kleidung des Teams?
(z.B.sauber, gepflegt, einheitliches Bild)

Kommunikatives Verhalten des Teams?
(z.B.BegriiRung mit Namen, Blickkon-
takt, Zauberworter bitte und danke)

Garderobe / Abstellbereich
(z.B.genug Kleiderbligel, Spiegel, Platz
flir Einkaufstlten und Kinderwagen)
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Lernfeld 2

Patienten empfangen und begleiten

3. ,Wirwollen mit allen Patientengruppen gut umgehen. Besonders denke ich arfKinder; SEmioren; und
Behinderte®, er6ffnet Dr. Schwarz die nachste Teamsitzung, ,Lassen Sie uns ein Brainstorming machen. Jeder
notiert seine Ideen auf diese Kartchen.” — Hier liegen die Ergebnisse des Praxisteams vor.

Markieren Sie mit drei Farben, welcher Vorschlag fiir welche Patientengruppe geeignet ist (Mehrfach-

markierungen sind moglich).

eine Rampe
fiir die Treppe

4. Kristin gibt sich alle Mihe auf die Patienten einzugehen. Doch bei Herrn Frisch, einem mittelstandischen
Unternehmer, kommt sie an ihre Grenzen. Wenn Herr Frisch langer als zehn Minuten warten muss, wird er
ungeduldig und kritisiert:, Ich wiirde meine Kunden nicht warten lassen —und meine Sekretarin wiirde Kaffee
anbieten.”

Deshalb bringt die Erstkraft in die ndchste Teamsitzung eine Checkliste ,Umgang mit schwierigen Patienten® mit.
Sie gibt Kristin die Checkliste und bittet sie diese auszufillen.
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a. Ordnen Sie bitte den Patiententypen das empfohlene Verhalten zu.

alterer oder nicht gut deutsch sprechender Patient

Angehorige eines Verstorbenen | | Patient mit Redefluss

dynamischer, engagierter Selbststandiger

Stamm-Patient

angstlicher, stiller, depressiver Patient

schwerkranker, alter Patient

aggressiver, streitsiichtiger Patient

Alkohol- oder Drogenabhangiger

Patiententyp

Empfohlenes Verhalten

Schwerkranker, alter Patient

Geduld und Verstandnis zeigen, ein familiares Umfeld schaffen,
Zeit fur ein Gesprach haben

aggressiver, streitsuchtiger Patient

Atmosphare entscharfen, indem man beleidigende AuBerung
nicht zur Kenntnis nimmt, ruhig und sachlich bleiben

Stamm—Patient

Trotz der gewachsenen Vertraulichkeit nicht bevorzugen

dlterer oder nicht gut deutsch
sprechender Patient

Aktive Zuwendung, Hilfe beim Ausfillen von Formularen anbieten,
Termine mit Amtern vereinbaren

Patient mit Redefluss

Innerlich ruhig bleiben, aufmerksam zuhoren, Blickkontakt,
Gesprach auf den Punkt bringen

dynamischer, engagicrter
Selbststandiger

Flottes Arbeiten, feste Termine, die eingehalten werden,
verbindliches und hofliches Verhalten

angstlicher, stiller,
depressiver Patient

Sich selbst zurticknehmen, nicht zu forsch und dynamisch
auftreten, behutsam die Angst nehmen

Alkohol- oder Drogenabhingiger

Distanz einhalten, die Person ohne Bedingungen annehmen,
regelmafiger Austausch im Praxisteam

Angehorige eines Verstorbenen

Vor neugierigen Patienten schitzen, Peinlichkeiten ersparen,

getrennt setzen, Beileid ausdriicken

b. Jetzt wird Kristin klar, was fur ein Patient Herr Frisch ist. Und jetzt hat sie auch eine Idee, wie sie nachstes Mal

mit ihm umgeht. - Erklaren Sie, wie Sie mit Herrn Frisch umgehen wirden.

tterr Erisch ist ein Sanquiniker. Er schatzt verbindliches und Mofliches Verhalten,

flottes Arbeiten und feste Termine, die eingehalten werden. Wenn es zu Wartezeiten kowmmt,

vorbeugend daraut Wivweisen und Losungen anbicten, Z.B. netuen Termin vereinbaren.

c. Schildern Sie einen ,,Problempatienten” aus Ihrer eigenen Praxiserfahrung und wie Sie mit ihm zurecht

kommen.

individuelle Losung
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Praxishygiene und Schutz vor Infektionskrankheiten organisieren

Wichtige Infektionskrankheiten kennen lernen

1. Yelena kommt morgens aufgeregt in die Praxis und zeigt dem Chef eine Vorladung des Gesundheitsamtes.
Bei Wladi,dem Freund ihres Bruders, wurde eine offene Tuberkulose diagnostiziert. Heidi und Sissy, Yelenas
Kolleginnen, wollen wissen, wie das herausgekommen ist.,Seiner Mutter war aufgefallen, dass er in den letzten
Wochen anders war als sonst und so hat sie ihn schlieBlich zum Arzt geschleppt.”

a. Sissy und Yelena informieren sich im Internet beim Robert-Koch-Institut unter www.rki.de tber die Krankheit.
Suchen Sie unter der genannten Internetadresse nach Informationen tber Tuberkulose.

b. Sissy fragt Yelena, wie sich Wladi verandert habe. Yelena schildert Wladis Tuberkulose-Symptome:

leichtes Midigkeit
chronisches Fieber

Symptome einer
Lungentuberkulose

N

. Welche Moglichkeiten hat ein Arzt, Wladis Lungentuberkulose zu diagnostizieren?

o wit dem Tuberkulintest

wmit dem Rovtgengerit durch eine Thoraxautnahme

o wit einer Laboruntersuchung auf Tuberkulosebakterien Sputum, Vrin)

d. Yelena fragt den Chef:,Warum hat der Amtsarzt gerade mich zur Untersuchung bestellt?” Der Chef erklart ihr:
,Wegen der langen Inkubationszeit kann niemand sagen, wer sich bei Wladi angesteckt haben konnte. Deshalb
mussen alle Kontaktpersonen auf Tb untersucht werden, denn die behandlungsbedrftige Tuberkulose gehort zu
den meldepflichtigen Krankheiten.” Yelena informiert sich beim RKI tiber die Meldepflicht. Vervollstandigen Sie
ihre Notizzettel.

Rechtliche Grundlage Warum myss man bestimmg Welche Krankheiten mussen
der Meldepflicht Krankheiten melden? & gemeldet werden (Auswahl)?
o Dipnteric
Infektionsschutz- Ym cine Verbreiy,, o EHEC
gesetz tektivser Kmmk—g o FSME
"eiten in der o trepatitis A biS €
Bevdlkerung o Masern
Veriindery o Meningokokken=
Meningitis
o poliomyelitis
o Tollwut
o Tuberkulose
o Typhus
U.a.m.
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Was muss gemeldet werden? Wer muss melden? Wem mussen diese Krankheiten
Was /g—;&\det werden?
Nawe und Vorname des Der Avzt, der dje L+
patienten, Krankheit festgestellt dew Z!ASMV‘”MCVl
Geschlecht, nat &CSMMMC’TMW'T
Geburtsdatum,
Adresse,
Arbeitsstelle,
Diagnosc

e. Nach drei Tagen muss Yelena wieder ins Gesundheitsamt kommen, um den Tuberkulintest ablesen zu lassen.

Freudestrahlend zeigt sie in der Praxis die amtliche Bestatigung:, Ich bin tuberkulin-negativ!“—Wie ist der Amts-
arzt zu diesem Ergebnis gekommen?

Auf der Streckseite des Unterarmes war auf der Haut Keine Verdnderung zu erkennen.

f. Zeichnen Sie mit einem Farbstift auf den Unterarm was der Amtsarzt festgestellt hatte, wenn der Tuber-
kulintest bei Yelena positiv ausgefallen ware.

* Rotung der Teststelle
¢ Verhgrtung der Teststelle
(Induration)

2. Inder Mittagspause erzéhlt Heidi besorgt, dass ihre jingste Schwester Sabrina als Erzieherin arbeitet
und im dritten Monat schwanger ist. Gerade jetzt sind in ihrer Gruppe einige Vorschulkinder an Roteln erkrankt.
Heidi weilk nicht sicher,ob Sabrina als Kind die Roteln hatte.

a. Warum ist eine Rotelninfektion wahrend der Schwangerschaft so besorgniserregend?

Das Rotelnvirus kann vber die Plazenta aut das Ungeborene nbergehen und es schadigen.

b. Wie kann Sabrinas behandelnde Arztin feststellen, ob das ungeborene Kind gefahrdet ist oder nicht?

Sie entnimmt Sabrina Blut und 1485t untersuchen, ob Sabrina schon Antikorper g9egen
Rotelnviren hat.
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