Metodstod for chatt vid
vardbedomningar i forsta
linjen

31 mars

20

nerd

WWW.inera.se Ett foretag i



l Agenda 31 mars

«  Valkomna

«  Att chatta med varden - nytt for bade invanare och vardpersonal
e Struktur pa materialet

*  Process med fyra faser

e Spraket

. Kort paus

«  Chattexempel

. Motiverande samtal (MI) - ett forhallningssatt

«  Nasta steg och avslutning
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Uppdrag metodstod for chatt

Att i samarbete med regionerna ta fram ett gemensamt metodstod for
vardbedémningar via chatt.

» Metodstodet ska vara ett komplement till den utbildning som leverantoren for
plattformen erbjuder.

« Metodstddet ska kunna anvandas av halso- och sjukvardspersonal i forsta
linjen oavsett vilken 16sning for symtombeddmning och hanvisning regionen valjer
att anvanda.
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Behov av metodstod

Innehallet i metodstodet bygger dels pa identifierade
behov av stdd i regionerna och dels pa den evidens som
finns fér ett strukturerat metodstod vid
telefonradgivning i 1177.

Studier visar att

* Drister i kommunikation utgor den vanligaste
orsaken till felbehandling och avvikelser och utgor
pa sa satt ett hot mot patientsakerheten (Ernesater,
2012, 2014)

* en bristande struktur i samtalet paverkar
kommunikationen negativt (Rysst, Gustavsson &
Eriksson, 2020)

* ensamtalsprocess majliggor en struktur i samtalet
(Runius, 2021).

Syftet med metodstodet

Syftet med metodstddet ar att framja strukturerade,
personcentrerade och sdkra vardbedémningar via chatt.
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Metodstod for att géra vardbedomningar via chatt

Vardbedomningar via chatt ar ett nytt arbetssatt
for manga i varden och for manga invanare ett
nytt satt att kommunicera kring sina vardbehov.

Sa har har vi gjort

Genom att ta tillvara kunskap

Vid chatt satts den skriftliga kommunikationen i centrum.
Bidrag fran flera omraden

En arbetsgrupp bestdaende av deltagare fran Inera och tolv
regioner har tillsammans utvecklat detta metodstod.

0.
N lnera



Att chatta med varden - nytt for bade
invanare och vardpersonal
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Vardkontakt Direkt

Therese Roing Utvecklingsenheten
Region Sérmland.

”Att chatta med varden- nytt for
bade invanare och vardpersonal”
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SORMLAND



Hur hittar patienterna in?

V7. | i S as

Knappval i TeleQ
samt hanvisning vid
fylld ko

Lank pa 1177.se

1177.se, via
vardcentralens
kontaktkort i inloggat
lage

(i

REGION
SORMLAND




Hur fungerar Vardkontakt direkt?

u‘.!?w-:ﬁ,‘ m T @ Min profil - Bemannas av
Automatiska . . °
egenvardsrad sjukskoterska pa

1177 8-18 alla dagar

Vara tjanster

o Skvird online Chatt med
Svara pa fragor om ditt besvar sa hjdlper vi dig till i,
rdtt vard. Vid behov far du chatta med vardpersonal. - . Eg envard o 1177
Vardcentralen bemannar chatten vardagar ki 8-16 Tr I ag erl n g VarngIden
och vi svarar dig 54 snart vi kan under dessa tider.
Utanfor vardcentalens sppettider bemannas
chatten av 1177 vardguiden som har sin chatt 8ppen
oot e Patient besvarar Kontakt med istrinackontrol Chatt med ™ rcndet famnas
o Istningskontro 2 vb vidare till
frégor Vardcentral OSSk pa annan profession
™ Chatta med sekreterare vardcentral
Klicka har for att chatta med sekreterare. Vi hjalper
dig med administrativa drenden. Har goirs inga
medicinska bedomningar. Ri n 112 Bemannas av
. L. o
g sjukskoterska pa

vardcentral vardagar

@ Kontakta BYC (Barnhélsovarden)

Klicka har for att komma i kentakt med BVC. Vi 8_16
besvarar din friga sd snart vi kan under dagen. Om q q 0 . Beman nas av

ditt barn ar sjukt och du vill soka vard valjer du LIStnlngSkontrO” BeSk”V arende

ingangen Sok vard istallet. Se krete ral'e

vardagar 8-16

Till e-tjdnsterna pd 1177
V)

Bemannas av BVC

Klicka har for att ga till e-tjansterna pa 1177 se — . ” C h att m ed . . .
valj BVC Beskriv arende BVC sjukskdterskor dagligen
Sa funkar det >
Hgm Mlnal-felndan M\r?oﬁl Synkter RE G I O N

SORMLAND



Framgangsfaktorer i arbetssatt
e Tydligt och modigt ledarskap

e Tillit ill autoanamnesen-snabbare hantering
e Anvand autofraser- snabbare hantering
e Aldrig stanga chatten-dra ner pa telefon (mer patientsékert)

e Arende hanteras av de som kan avsluta- ratt profession och
person

e Verktygslada med mojlighet till bild, video l[amna till annan
profession, fraga annan profession. Inte ett nytt TeleQ

e Superuser- Valj ratt person, teamsyta for stod och support samt
forum

e Fa in alla professioner snabbt
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Farhagor

e Att det vid live datum ska
valla in patienter-skalas upp
langsamt.

e Bemanning
e Att vi inte kan styra inflodet

e TeleQ-ska inte patienterna
kunna ringa?

FOrdelar

e Mgjlighet att arbeta hemma
e LOsa arendet direkt | chatten

e Mer patientsakert, storst
vardbehov gar forst

e Patienten vagar avvakta-
kommer fram

e Tidsbesparing for patienten

e Besparing pa miljo porto
resor etc
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Framtid

e Fler professioner-ska inte bero pa
vilken VC du tillnér om du ska kunna
fa ett digitalt besok med din lakare .

e Styra till profession- ratt arende till F R A M T | D E N

ratt person
e Gruppmoten

e Oka vardinitierade kontakter-
uppfoljning och ny besok. Fa in fler
formular
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Medskick

e Paradigmskifte-ny klinisk blick

e Tid att lara sig skriva vard istéllet for att prata vard

e Patienten behover ocksa tid att fa lara sig och prova systemet
e En del av var ordinarie verksamhet

e Fira framgang

Jag tror inte att det gar att ta digitaliseringen och klistra in det i
befintliga arbetsmetoder, utan vi maste forsta hur vi kan styra om flodet
till ratt person-skapa nya arbetsmetoder.
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It och digitalisering i varden har inget egenvarde i sig utan det
skapas ett varde nar systemet underlattar for patienter och
personal. (Anna Karin Hatt it-och energiminister 2011-2014)
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Struktur pa materialet
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Malgrupp

Utbildningen vander sig till halso-och
sjukvardspersonal i forsta linjen som gor
vardbedémningar via chatt, oavsett vilken teknisk
plattform som anvands.

Om metodstédet - anvandning
Materialet ar uppdelat i féljande moduler:

Inledning och Idsanvisningar

Modul 1 - Gora vardbedémningar via chatt
- en process med fyra faser

Modul 2 - Sprakliga riktlinjer

Modul 3 - Motiverade samtal (M), ett
forhallningssatt

Modul 4 - Basutbud av nationella

frasforslag

Ovningshafte

En sammanfattande bild av processen med

fyra faser - for utskrift.




Process for
vardbeddmningar via chatt

0.
N Ihera



Att bedoma vardbehov
via chatt

Process med fyra faser

Processen, bestar av fyra faser. Den startar genom att
patienten loggar in i 1177 direkt. Patienten svarar pa
fragor och triageras automatiskt till en prioriteringsgrad
mellan 1-5. Arendet visas i vdrdenhetens patientliggare
med prioriteringen som gjorts vid triageringen.

Som stod for att chatten ska hanteras pa ett strukturerat satt
har ett forslag pa process tagits fram.

Referenslitteratur

Professionella moten pa distans - bedémning och radd om
vard

Red. Marianne Spante & Elisabeth AImgren Eriksson, 2022




Process med fyra faser

Oppna
Undersdk och
y analysera

Atgarda och
\—) motivera

®= =
~1 oy

Avsluta
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-

v Oppna

&

Du ldser pa anamnesen och tar del av 6vrig
information. Vid behov korrigera aktuell
prioriteringsgrad och starta chatten med en
vdalkomnande fras. Stam av att uppgifterna som
patienten har lamnat stammer.

Forslag pa aktiviteter
* Las padrendet.

* Starta med en valkomnande fras.

Sakerstall att arendet i chatten galler den som ar
inloggad

* Galler arendet barn, sakerstall uppgiftslamnarens
identitet

e Beratta att du tagit del av anamnes och information.

* Fragainledningsvis om ndgot andrats i patientens
tillstand sedan formularet fylldes i. Har allmantillstandet
férandrats?

*  Skriven sammanfattning som patienten far mojlighet att
bekrafta eller komplettera.




-4 5 Oppna

Tank pa:

e Attvara tydlig och transparent med det du gor just nu
kan vara vardefullt for patienten om det blir pauser i
chatten.

* Att motivera varfor du behoéver stalla fler fragor kan
ocksa vara en bekraftelse pa att du, trots nya fragor,
har last pa det patienten redan skrivit.

Referenslitteratur
Professionella méten pa distans
- bedémning och rad om vard
Red. Marianne Spante & Elisabeth
Almgren Eriksson, 2022

"Den spegling av situationen som en
sammantattning bidrar till kommer att
kunna hjalpa patienten till en tydligare
bild av sin egen situation.

Sammantattningen madjliggor reflektion
kring det som framkommit. Darmed
Okar mayjligheten for att parterna i
samtalet far en samstammig bild av
situationen. ”
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Forslag pa fraser i 6ppna-fasen Forslag pa fraser i oppna-fasen

* Hej, jag heter [namn och titel]. Tack for att du hor
av dig till oss. Ar det dig sjalv som arendet galler?

* Hej, jag heter [namn och titel]. Jag ser att du sdker
for ett barn. Ar du vardnadshavare till barnet?

« Tack for dina svar. Om jag sammanfattar det du
svarat uppfattar jag det sa har:
[sammanfattning]
Stammer det, eller ar det nagot du vill Iagga till eller
andra pa?
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Process med fyra faser

Oppna
- Undersok och
‘ v analysera

Atgarda och
\_} @ motivera
=
\9 y Avsluta

(
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Undersok och
analysera

Att samla in fakta och komplettera den
information som du har sammanfattat och
stamt av i 6ppnafasen. Har kan du anvdnda
beslutsstod eller andra kallor for att analysera
informationen. Det viktiga ar att du far en tydlig
helhetsbild av bade halsoproblemet och
situationen.

Forslag pa aktiviteter

* Undersok patientens symtom och allmantillstand
strukturerat med hjalp av beslutsstod.

»  Stall kompletterande fragor. Motivera varfor fler fragor
behdver stallas. Det bidrar till delaktighet och trygghet
for patienten.

* Undersok vad patienten har gjort sjalv.
«  Stall garna enkla fragor och en fraga i taget.

¢  Om du behéver stélla flera fragor samtidigt, numrera
fradgorna for att fortydliga att flera fragor ska besvaras.

* Sammanfatta for samstammig bild av situationen.

* Ge patienten majlighet att korrigera och komplettera.




Undersok och analysera

Tank pa:
* Dusomvardpersonal leder samtalet. " Att 1d en tydlig helhetsbild av situationen
och hélsoproblemet ar vasentligt har.

* Anvand ett sprak som framjar samarbete.

« Anvand en frigemetodik med varierande 6ppna och For att 1a fram information behover
samarbete och dialog framjas, och

patientens delaktighet lyftas fram och

slutna fragor. Stall foljdfragor utifran patientens svar.

* GOr en beddmning av om chatt ar en relevant frémyjas.
kqm.r_numlfat.lonskanal utifran ;ltuc_atlone"n eller om chatt Néir bida parter | samtalet &r verens om
bor dverga till annan kommunikationsvag. att sammanfattningen i undersékatasen
*  Viktigt att jobba med en patient i taget under fasen Stamm.emc.hgigde”(.an finnas i
"undersoka”, for att sakerstalla att dokumentationen samstamimig bia av siiuationen, kan det
unaersoka-, - Sakerstall _ ses sem ett gemensamt avstamp vidare i
hamnar pa ratt patient i vardinformationssystemets samtalet”

journal.
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Forslag pa fraser i undersok- och
analysera-fasen

Tack, vad bra att du svarat pa fragorna. Jag har
last dina svar och forstar att det ar besvarligt for
dig.

FOr att vara saker pa att jag forstatt dig ratt
behover jag stalla nagra fragor till.

Ar det okej?

Nu har jag last pa om dina symtom och forstar att
de besvarar dig. Jag skulle vilja stalla nagra
kompletterande fragor, gar det bra?

Tack for dina svar.

FOr att veta att jag forstar dig ratt behover jag
stalla ytterligare nagra fragor.

Kanns det okej for dig?

Forslag pa fraser i undersok- och
analysera-fasen

* For att kunna hjalpa dig behover jag forsta hur
ont du har just nu.
Kan du vélja en siffra mellan 0-10.
0 ar ingen smarta alls, och 10 den varsta tankbara
smartan.
Gar det att mata din smarta pa det sattet tror du?

* For att kunna hjalpa dig behover jag forsta hur

ont du har just nu.
Kan du beskriva med ord hur ont du har?
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Forslag pa fraser i undersok- och
analysera-fasen

* For att kunna hjalpa dig behover jag férsoka
forsta hur du upplever din dngest ar just nu.
Kan du vélja en siffra mellan 0-10.
0 ar ingen angest alls, och 10 den varsta tankbara
angesten.
Gar det att mata din angest pa det sattet tror du?

* For att kunna hjalpa dig behover jag férsoka
forsta hur du upplever din angest ar just nu.
Kan du beskriva med ord, hur du upplever din
angest just nu?

* For att jag battre ska forsta vilken hjalp du
behdver med dina besvar, skulle jag vilja ringa
upp dig pa telefon. Kan jag fa gora det?

¢ Aven om du har valt chatt, skulle jag behéva prata
med dig for att kunna gora en saker medicinsk
beddémning. Ar det okej att jag ringer upp dig nu?

Forslag pa fraser i undersoék- och
analysera-fasen

For att kunna avgora vilken hjalp du behdver,
skulle jag vilja vaxla over till ett videosamtal, for
att battre kunna beddma [vardsokandes
symtom]. Gar det bra om jag bjuder in dig till ett
videosamtal?

For att jag ska kunna hjalpa dig med det du
berattar i chatten, skulle jag vilja bjuda in dig till
ett videosamtal. Vad tanker du om det?

For att jag ska forsta dig battre, skulle jag vilja

ringa upp dig pa telefon, sa att vi kan prata med
varandra. Skulle det vara okej for dig?
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Forslag pa fraser i undersok- och
analysera-fasen

« Har du mojlighet att skicka in en bild pa
[besvaren]? Det skulle underlatta min
beddmning, vad sager du om det?

« For att bifoga en bild trycker du pa
kameraikonen langst ner i chatten. Vet du hur
du ska goéra nu?

« Jag har svart att se det jag behover pa dina
bilder. Skulle du kunna prova att ta nya bilder
dar det syns tydligare? Tank pa att ha bra ljus
och skarpa nar du tar bilden. Vill du préva att
skicka nya bilder?
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Process med fyra faser

Oppna

&

analysera

Atgarda och
S motivera

% Undersok och
>

Avsluta
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Atgarda och
motivera

Har presenterar, férklarar och motiverar du din
bedomning utifran sammanfattningen i
foregaende undersoka- och analyserafas.

Forslag pa aktiviteter

Du presenterar din bedémning och atgard, motiverar
och forklarar utifran symtombild.

Undersok vad patienten redan har provat att gora for sig
sjalvinnan nya rad presenteras.

Undersdk samsyn runt atgard och ge vid behov rad om
vad patienten kan gora sjalv.

Betona sjalvbestammande. Patienten avgor sjalv vilka
rad och hanvisningar hen vill folja.

Beskriv konsekvenser om patienten valjer att inte f6lja
rad eller hanvisning.

Kombinera generell information med mer specifika rad
kring vad patienten kan gora sjalv.




Atgarda och motivera

Tank pa:

En noggrann undersodkning underlattar majligheten
att trovardigt presentera och motivera en atgard.

Presentera planen for fortsatt vard och tydliggor
bradskegrad for patienten.

Viktigt att ta reda pa vilka férvantningar patienten
har pa chatten.

"Syftet har ar att arbeta tillsammans
med patienten i samstammighet om
brddskegrad och varadniva.

Ett satt att arbeta med
motivationsdelen ar att blicka
tillbaka pd de symptom som
beskrivits och aven relevanta icke-
symptom som uteslutits.”

0.
N lnera



Forslag pa fraser i atgarda- och
motivera-fasen

Vad kanner du till om olika smartstillande
lakemedel?

Vad tanker du om mina rad till dig?

Vad har du redan provat att gora for dig sjalv?

 Sa bra du beskriver dina funderingar angaende
[barnets namn].
Mitt rad till dig ar att du behdver fa kontakt med
barnhalsovarden.
Ar det okej att jag lamnar 6ver ditt drende sa att du
far chatta med en sjukskoterska pa
barnhalsovarden?

« Tack for att du beskriver dina funderingar sa
tydligt. Min rad till dig ar att du behoéver fa kontakt
med en [titel]. Ar det okej att jag lamnar 6ver ditt
arende till en [titel] sa kan ni fortsatta chatten?

Forslag pa fraser i atgarda- och
motivera-fasen

« Tack, vad bra att du har svarat pa fragorna.

Mitt rad till dig ar att du far kontakt med en [titel].
Jag kan ordna det. Du far ett sms nar det ar din tur
att chatta.

Det tar ungefar [antal] min tills det ar din tur. Du
behover alltsa inte vanta kvar har i chatten.

Vad tror du om det?

Jag skulle vilja radgtra med en kollega. Gar det bra
att jag bjuder in min kollega som ar [titel] i
chatten?

Eftersom jag slutar mitt pass nu, kommer en
kollega ta 6ver den har chatten med dig. Vanta kvar
har, sa kommer min kollega om [tid]
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Forslag pa fraser i atgarda- och Forslag pa fraser i atgarda- och

motivera-fasen motivera-fasen

» Tack, du har tydligt fyllti vilka recept du behéver - Jag ser att du dnskar f4 ett narkotikaklassat
fornya. lakemedel utskrivet. Vara riktlinjer i region [region]
Du kan hamta ut recepten pa valfritt apotek i ar att dessa lakemedel bara kan skrivas ut vid
Sverige om [antal) dagar. besdk p& mottagningen.

 Tack for att du tydligt beskriver vad du dnskar for Eor atidudska I :Jalp e el rEcept befiover au
recept. Eftersom jag inte kan se att du fatt ontakta den enhet som senast skrev ut recepten

[lakemedel] tidigare, behdver jag stalla nagra fragor iz, G getore @l nelr e megie TEger

till dig. Ar det okej?

» Tack du beskriver tydligt vad du 6nskar for recept. ’ Eu hr?”rjag skickat ett elej<tr<3|]rc1i§kt receit.tisll dig' by
Eftersom jag inte kan se att du fatt [lakemedel] an hamta ut receptet pa valfritt apotek i sverige.

tidigare, behéver du komma till [enheten] pa ett
lakarbesdk. Ska jag ordna med ett besok till dig?
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Process med fyra faser

Oppna
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analysera

Atgarda och
\_} @ motivera
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Avsluta

Sakerstall att patienten ar trygg och har kunskap om
symtom att vara observant pa.

Forslag pa aktiviteter

Beskriv forvantat forlopp efter avslutat samtal och vilka eventuella
symtom patienten ska vara uppmarksam pa.

Gardera och informera patienten om att hora av sig igen vid
forsamring, nya symtom, vid utebliven forbattring eller vid andra
behov.

Tidsaspekten ar viktig likasa information om vart patienten ska
vanda sig om behov uppstar.

Sok samforstand att avsluta samtalet och tacka for chatten.

Skicka vid behov en lank med kompletterande information eller
egenvardsrad.

”Innan samtalet avsiutas behdéver patienten
om mdyjligt informeras om vad hen ska vara
uppmdérksam pd efter avslutat samtal.

Madlet &r att géra patienten trygg och ge

kunskap om symptom att vara observant pa.

Darefter behdéver en gardering goras. Det

innebdr att vardpersonalen dterlamnar
ansvaret over situationen till patienten.
Patienten uppmanas ta kontakt med varden
vid férsamring, nya symptom eller utebliven
forbattring.

| garderingen ar tidsaspekten ofta vasentlig
att uppmdrksamma patienten pa.”
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Avsluta

Tank pa:

* Om det ar svart att komma till samforstand eller
avslut kan det bero pa en otillracklig
undersokning, analys eller medicinsk
beddmning.

* Kan det finnas behov att backa tillbaka till
fasen undersok och analysera?




Forslag pa fraser i avsluta-fasen

* Innan vi sager hej da undrar jag om du har nagra
andra funderingar eller om du kanner dig redo for
att avsluta?

Naturligtvis ar du valkommen tillbaka nar du vill.

« Kanner du dig redo for att avsluta var chatt, eller
har du nagra andra funderingar?

« Ar du trygg med de rad som du fatt, och vet hur du
ska gora om du inte blir battre?

« Du kan prova att behandla i [antal dagar] dagar,
for att se om det blir battre. Blir det inte battre,
symtomen forvarras eller om nya symtom uppstar,
ar du valkommen att ta en ny kontakt.

Tycker du att det ar okej?

Forslag pa fraser i avsluta-fasen

« Det ar viktigt att du sdker vard igen, om [barnets

namn] inte blir battre, symtomen forvarras eller
om nya symtom uppstar.

Kéanner du dig trygg med det?

Du ar alltid valkommen att kontakta oss igen.

Nagra saker som du kan tanka pa nar vi avslutat
chatten, ar att du ar uppmarksam pa om [beskriv
symtom]. Vid forsamring, nya symtom eller
utebliven forbattring inom [tid] behdver du ta en
ny kontakt med varden. Kanner du dig trygg med
mina rad, och vet vad du ska géra om du inte blir
battre?
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Spraket
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Inledning

- Viktigt att vardpersonal och patient forstar
varandra, annars aventyras patientsakerheten.

* | chatt ar den skriftliga kommunikationen i
centrum.

» Ord vacker kanslor och associationer och vi vill
skapa ett bra och tydligt samtalsklimat.

- Bade Patientlagen och Spraklagen forutsatter ett
vardat, enkelt och begripligt sprak.

« Enkla tips for tydligare sprak.




Ett vardat, enkelt och
begripligt sprak

Spraklagen 2009:600 11 §
Spraket i offentljg verksamhet ska vara vardat,
enkelt och begripligt.

Vardat

Spraket ska folja den officiella sprakvardens
rekommendationer och kunna forstas av den
enskilda.

Enkelt

Ett sprak utan svarbegripliga ord och med en
enkel och tydlig grammatisk uppbyggnad.
Begripligt

Spraket ska vara anpassat sa att mottagaren bor
kunna forsta. Aven den grafiska utformningen
ska vara enkel och tydlig.




Malgruppsanpassning

Tank pa foljande nar du chattar med en patient:

» Fungerar kanalen "chatt” for det har arendet? Om inte,
foresla byte av kanal, till exempelvis telefon.

+ Kan patienten uttrycka sig i skrift eller finns svarigheter? Ej
svenska som modersmal? Dyslexi?

» En orolig och stressad patient kan uppvisa las-och
skrivsvarigheter, aven om hen inte har det i vanliga fall.

+ Det finns manniskor som till exempel kan ha svart for
metaforer eller reagerar mindre positivt pa bekraftelser.

« Sa kan det vara samtidigt ar det just det levande spraket
med metaforer, liknelser och var formaga att se och
lyfta en persons styrkor och varderingar som gor att
personen verkligen kanner sig forstadd.

* Vibor inte skala ner spraket till dess minsta
gemensamma namnare utan istallet, som
professionella, anpassa oss efter personen.”




Sprak som ar enkelt och starkande

Tydligt och lattlast Starkande

« Anvand du-tilltal « Ge patienten mer kunskap om sin situation
« Skriv enkelt och vardagligt och sina rattigheter.

» Skriv korta meningar - Stddja patienten att férsta sammanhanget.
« GOr garna punktlistor » Respektera att patienten har ratt att gora val
« Skriv ut férkortningar och har ansvar fér sin egen halsa.

Kort och konkret

« Skriv hellre om tre dagar an om ett par dagar.

 Undvik bildsprak som ond cirkel eller pa
battringsvagen.

« Formulera, jag har tre fragor, inte nagra
fragor.

W e
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Exempel pa konkret

Skriv sa har:

"Efter operationen kan du fa svarare att kissa och
bajsa. Du kan ha besvar i upp till tva manader.”

Istallet for:

"Du kan fa lindriga vattenkastningsbesvar och
tarmfunktionsstorningar upp till 1-2 manader efter
operation.”

Exempel pa stirkande

Skriv sa har:

"Det du berattar om ar vanligt. Jag forstar att det
kanns svart just nu, men det finns en bra
behandling. Vill du att jag berattar mer om den?”

Istallet for:

" Det har later jobbigt. Tyvarr kan jag inte hjalpa dig
har i chatten..”

0.
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Ett inkluderande sprak som ar latt att forsta

Begripligt

« Anvand inte ord som kan vara svara eller
otydliga.

 Undvik varduttryck. Skriv till exempel sluta
med lakemedlet, inte satta ut lakemedlet.

« Om du behover anvanda medicinska termer -
forklara dem.

Normer

« Skriv hellre vanligt an normalt. Normalt kan fa
patienten att kanna sig onormal.

« FOrutsatt inte att en patient ar heterosexuell
eller har en viss hudfarg.

» FOrutsatt inte att en patient vill ha barn, eller
kan fa barn.

Exempel pa hur du skriver begripligt

Skriv sa har:
"Det ar bra att du ror pa dig. Da laker saret snabbare
och du mar battre.”

Istallet for:
"Jag rekommenderar promenader da det underlattar
aterhamtningen.”

Skriv sa har:
"Du kan kanna dig sjuk.”
Istallet for:

"Sjukdomskansla”

W e
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Fler exempel pa enkelt och vardagligt sprak

Skriv sa har:

"Sok vard pa en vardcentral om dina besvar
inte gar dver eller om du far nya besvar.”

Istallet for:

"Om du har kvarvarande och/eller nya besvar och
vi inte kontaktar dig bér du vanda dig till din
ordinarie lakare t.ex. vid din vardcentral.”

0.
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Undvik ord som kan stora dialogen

Negativa ord
« Tyvarr
Maste
Dessvarre
Svart
Krangligt

Tolkningsbara ord

» Senare
En stund
Lang
Kort
Mycket
Lite

Istallet for negativa och tolkningsbara ord

Tydligheten i spraket kan 6ka om du ar mer konkret
med vad du menar, till exempel tva timmar istallet for
en stund.

W e
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Skriv korta meningar med det viktigaste forst

Korta meningar

Skriv sa har:

"Mitt rad till dig ar att du far kontakt med en lakare. Jag
kan ordna det. Du far ett sms nar det ar din tur.”

Istallet for:

"Mitt rad till dig ar du far kontakt med en lakare och jag
kan ordna det, du far ett sms nar det ar din tur”

Anvand aktivt sprak, garna en uppmaning
Skriv sa har:

« Du kanringa...

« Kontakta din vardcentral...
Istdllet for:

« For tidsbokning kontaktas..
« Hanvisning sker till....

Skriv det viktigaste forst

Skriv sa har:

« Kontakta en barnmorska om du far besvar under de
forsta manaderna.

Istallet for:

« Om du har besvar under de forsta manaderna
kontaktar du din barnmorska.

Q.
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Olika perspektiv pa emojis ©®W

Emojis anvands i forsta hand for att forstarka Slutsats
kanslomassiga uttryck. Men eftersom
manniskors tolkning av emojis skiljer sig at

finns det risker med anvindandet. Anvandandet av emojis vid en vardrelation i chatt,

behover noga dvervagas.

« Det ar inte sakert att mottagaren uppfattar en

emoji pa det satt som var avsandarens avsikt. Nar patienten sjalv anvander emojis kan det vara

mer befogat att sparsamt svara med emojis.

« Emojis har olika betydelser beroende pa .
sammanhanget. Vid kopiering av text fran chatt till journalsystem -

undvik ta med eventuella emojis.

« Emojis ar lattare att anvanda vid kontakt med
personer vi kanner.

« Om patienten sjalv anvander emojis, da vet du
att for just det har personen ar det ett okej satt
att kommunicera.
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Kort paus
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Chattexempel
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Motiverande samtal (Ml) -
ett forhallningssatt
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Tack Li-Lo!

| arbetet med att ta fram metodstddet har du
bidragit med perspektiv som har forstarkt
insikterna om att kommunikationsfardigheter
och Ml ar forutsattningar for professionella
och patientsakra vardbedémningar.

Dessa lever samtidigt upp till Patientlagens
intentioner om att tydliggora

patientens stallning
integritet
sjalvbestammande
delaktighet.




Nasta steg och avslutning

Detta ar en engangsleverans som vi arbetat fram tillsammans med
deltagare fran tolv regioner.

Du som ar inbjuden till dagens mote kommer att fa information mandag 4
april om hur du far tillgang till materialet.

Har du fragor om materialet ar du valkommen att hora av dig till

Ann-Sofie.Norling@inera.se

Eva.lindholm®@inera.se
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N lnera


mailto:Ann-Sofie.Norling@inera.se
mailto:Eva.lindholm@inera.se

Tack for oss

 En forsta version av ett metodstdd - som ar nytt for bade invanare och
vardpersonal

« Det har ar bara bdrjan. Ju mer vi lar oss, desto storre behov av justeringar
och mer utveckling kommer att behdvas inom det har omradet.
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Tack!

Vill du veta mera om Inera?
Prenumerera pa vart nyhetsbrev
Aktuellt fran Inera och folj oss
pa Linkedin.

0.
www.inera.se n Inera

Ett foretag inom SKR


http://www.inera.se/
https://customers.anpdm.com/inera/1610_form/nyhetsbrev/subscribe/
https://www.linkedin.com/company/inera-ab/

