Landesarztekammer Hessen
- ? Korperschaft des 6ffentlichen Rechts
Allgemeine Hinweise

Die Veranstaltungen finden im Bildungszentrum
der Landesdrztekammer Hessen statt.

Anmeldung
Bitte melden Sie sich mit unserem Anmeldefor-

mular an (siehe Website). Herq USfordernde
Interessentenliste Pqﬁent/'innen

FUr die Kurse, die ohne Veranstaltungstermin
ausgeschrieben sind, wird eine Interessentenlis- am Telefon
te gefUhrt. Bei Interesse melden Sie sich bitte Ausfohrliche Informationen finden Sie auf

mit dem Anmeldeformular unverbindlich an. unserer Website:

Bei ausreichender Interessentenzahl wird ein

Kurstermin festgelegt, Uber den wir Sie schrift- O] 0

lich informieren. i

= L")

Teilnahmebescheinigung / Zertifikat / Urkunde
Teilnahmebescheinigung nach erfolgreichem :
Abschluss des Lehrgangs [=]%-

Ubernachtung im Gdstehaus
Wenn Sie im Gdstehaus Ubernachten méch-

fen, melden Sie sich bitte mit dem Formular fir Medizinische Fachangestellte
,Buchungsanfrage Gdastehaus" an (siehe
Website).

Kontakt:

Zakia Ahmad

Fon: 06032 782-172
E-Mail: zakia.ahmad@laekh.de

Telefonsprechzeiten:
Montag bis Donnerstag  08:00 bis 16:00 Uhr

Anderungen vorbehalten Freitag 08:00 bis 14:00 Uhr
Stand: Marz 2023

Carl-Oelemann-Schule der Landesdrztekammer Hessen

. Carl-Oelemann-Weg 5 | 61231 Bad Nauheim
= Fon: 06032 782-100 | Fax: 06032 782-180
=B E-Mail: verwaltung.cos@laekh.de

www.carl-oelemann-schule.de www.carl-oelemann-schule.de




Herausfordernde PAT 4
Patient/-innen am Telefon

Stress, Sorgen, Angste, Aggressionen, Unmut,
Verzweiflung, Erkrankungen - bereits am Tele-
fon steht das Praxisteam vielf&ltigsten Emotio-
nen von Patienten gegentber.

Souverdnes Auftreten, verstdndliche Sprache,
Wissen um die oft groBe Emotionalitét von Pa-
tient/-innen sowie die Anwendung professionel-
ler Kommunikationstechniken und Konfliktl&-
sungsstrategien 1&sst Sie mit diesen Herausfor-
derungen am Telefon versiert umgehen.

Zunehmend fUhrt auch aggressives Verhalten
von Patienten zu erheblichen Belastungen. Wie
Eskalationen verhindert, Mitarbeiter geschutzt
und prdventiv vorgebeugt werden kann, sind
weitere Inhalte dieser Fortbildung.

Neben theoretischem Input, Diskussionen und
Ubungen stehen Fallbeispiele und Fragestel-
lungen aus Ihrem Praxisalltag im Vordergrund.
Ziel der Ubungen ist die Zufriedenheit der
Patient/-innen und des Praxisteams durch kon-
flikt- und stressfreies sowie patientenorientiertes
Telefonieren.

Inhalte:

e Professionelle Telefonkommunikation und
inre Besonderheiten

e Kommunikationsgrundlagen/-techniken

¢ Telefonate mit herausfordernden Patient/-
innen (u.a. mit ungeduldigen, dominan-
ten, stillen, @lteren Patient/-innen sowie
Menschen mit kommunikationsbehin-
dernden Erkrankungen)

e Aggressiven Telefonaten souverdn be-
gegnen

e Konfliktfrei formulieren - Aggressionsspirale
vermeiden

e Kompetenz und Sicherheit ausstrahlen

¢ PrGventive praxisorganisatorische
MaBnahmen

e Souverdnes Handhaben von Beschwer-
detelefonaten

e Stfressmanagement

Kursdaver: 8 Stunden
Termin PAT 4: Interessentenliste
Gebuhr: 125 €

Zeit: 09:30-16:45 Uhr

www.carl-oelemann-schule.de



