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Fraser som stod i chatten

Det har ar ett urval av frasforslag som kan
anvandas av vardpersonal som gor
vardbedémningar via chatt.

Fraserna ar forslag, innehallet och detaljerna kan
justeras utifran de behov som finns pa enheten eller i
regionen.

Se detta som en inspiration till tonalitet, sprak och
upplagg av fraser, nar egna fraser skapas. Bade nar
det galler standardfraser eller hur du som
vardpersonal valjer att skriva sjalv nar du chattar
med en vardsdkande.

Fraser kan vara hjalpsamt for ratts- och
patientsakerhet och 6ka samstammighet for en
jamlik vard.

Det kan ocksa vara ett stod for ett personcentrerat
satt att kommunicera.
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Fraserna ar menade att vara forslag for att forsta det
underliggande forhallningssattet som dikteras av de
lagar och generella riktlinjer vardpersonal har att
forhalla sig till.

Vissa fraser kan vara statiska och aterkommande som
vid
* Byte av kanal

* Drojande av svarshantering
* Hanvisning
 Valkomnande eller avslut

Fraser kan ocksa anvandas for att navigera och
behalla riktning i chatten

Sadana exempel ar en dubbelsidig reflektion:
* "Du har provat att ta smartstillande samtidigt har du
tagit kontakt for att ta reda pa vad merdu kan gora.”
» Vildgger det dar "mer” sist for att senare kunna
erbjuda rad.
« Ett annat satt att navigera ar att fraga:
"Ar det nagot mer du vill sdga innan vi gar 6ver till

n

0.
N lnera



Fraserna kan stodja olika kommunikationsbehov

Fraser kopplade till

Fraser som framjar aterkommande
situationer
A 4 A 4
Riktning Byte av kanal
A 4 A 4

Dréjande av

Sjalvbestammande .
svarshantering

A4 9
Samarbete Hanvisning
A4 A 4
. . Anpassade efter
[ AR } Lyssnar;crl:pt;tttiryckav Valkomnande/avslut [ verksamhet }

Generella riktlinjer, Patient-och Spraklagen samt Motiverande samtal




Fraser som tar hansyn till sjdlvbestammande
kan vara

Du behover fundera pa vad som blir bast for
dig...

Naturligtvis, det ar ditt beslut vad du valjer att
gora utifran det vi har talat om. Vad tror du att
du kommer gora?

Det kan vara tufft att kanna sig trangd eller vara
oforberedd pa den har typen av
rekommendationer.

Aven om jag starkt rader till att... ar beslutet
naturligtvis upp till dig. Du vet bast vad som ar
rimligt just nu.

Fraser som uttrycker samarbete kan lata sa

har

Det kan vara tufft att ta emot den har typen av
rekommendation. | slutanden ar det naturligtvis
ditt beslut vad du valjer att gora. Jag berattar
garna vilka konsekvenser olika val kan leda till.
Vill du att jag berattar?

Vad vet du redan om?

Vad har du provat?

Hur later det jag sa?

Vad vill du fokusera pa?

0.
N lnera



Empati, att lyssna ar allt det som har till syfte att
visa att vi vill forsta. Personen och situationen.
* Du kanner dig ensam just nu.
« Saklart att du oroar dig for ditt barn, sa fint att du
tar kontakt.
« Det ar inte latt att satta ord pa hur det varit.

Fraser, reflektioner som ocksa ar affirmationer
* Klokt av dig att ta kontakt.
e FoOr dig ar det avgdrande att du har information
innan du tar ett beslut.
* Duar beredd att prova nagot nytt.
« Ditt satt att forklara ar verkligen hjalpsamt for mig.
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Exempel pa “traditionella” fraser

1.Jag anser att dina besvar behdver bedémas pa en
vardcentral.

2. Vikan tyvarr inte hjalpa dig med ... har i chatten.
Du far vanda dig till din vardcentral eller
behandlande klinik.

3. Jag kommer att lasa igenom din beskrivning av
ditt arende, aterkommer strax med ytterligare
fragor.

Exempel pa Ml-fierade fraser

1. Bra att du tog kontakt. Utifran det vi talat om ar
min rekommendation att du vander dig till en
vardcentral dar de kan goéra en mer utforlig
beddmning. Vad tanker du om det?

2. Tack for att du sa tydligt beskriver vad du
behover. Vi har inte mdjlighet att hjalpa dig med
det har i chatten. Ett alternativ ar att du vander dig
till en vardcentral eller om du har en pagaende
|dkarkontakt sa ar det ocksa ett alternativ. Vad tror
du om det?

3. Vad bra att du har fyllti ... Det underlattar for
mig att forsta. Det ar mojligt att jag staller nagra
foljdfragor for att sakerstalla att jag forstatt dig ratt
eller for att kunna géra en medicinsk bedomning.
Jag aterkommer inom ... minuter.
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Exempel pa “traditionella” fraser

4. Har kan du hitta vart du ska séka dig.

5. Jag vill att du kontaktar ... omgaende.

6. Om du inte har fler funderingar ar jag redo att
avsluta chatten. Du ar alltid valkommen att
aterkomma till oss

Exempel pa Ml-fierade fraser

4., Det finns olika instanser du kan vanda dig till.
Har ar en sammanstallning av alternativ du kan
valja mellan.

5. Utifran det du sager rekommenderar jag starkt
att du kontaktar ... Om det ar mojligt hor garna av
dig da du gjort det.

6. Innan vi sager hej da undrar jag om du har nagra

andra funderingar eller om du kanner dig redo att
avsluta? Naturligtvis ar du valkommen ater!
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0_ [ LX)
l Basutbud av nationella frasforslag

« Valkomnande start

- Arende som hamnat fel

«  Ga over fran chatt till telefon- eller videosamtal
-  Bifoga bilder

«  Avgifter

- Overlamning av drende

. Recept

«  Bokning av fysiskt besok

¢  Smartskattning - angestskattning
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0_ [ LX)
l Basutbud av nationella frasforslag

« Stanga for dagen

« Fel person, inloggad ar inte vardsékanden
« Paminnelse om svar

« Avslut

 Avsluta chatt med hotfull vardsékande

* Avsluta med gardering

* Fras fér asynkron chatt

« Visa narvaro och transparens
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Valkomnande start

Hej, jag heter [namn och titel]. Tack for att du hor av dig till oss.
FOr att vara saker pa att jag forstatt dig ratt behover jag stalla nagra fler fragor, sa att jag vet hur du
mar just nu. Ar det okej?

Hej och tack for dina svar. Nu har jag last dem men for att kunna gora en saker medicinsk bedomning
behover jag stalla ytterligare nagra fragor. Gar det bra?

Tack for att du hor av dig till oss. For att vara saker pa att jag forstatt dig ratt behover jag stalla
ytterligare nagra fragor. Ar det okej?

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.
Gar det bra?

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 fér dina svar.
FOr att veta om jag forstar dig ratt behover jag stalla ytterligare nagra fragor.
Kanns det okej for dig? ?\ inera



Arende som hamnat fel

« Du beskriver tydligt dina besvar, tack for det.
Eftersom du har medicinska fragor behéver du komma till chatten som
hanteras av vardpersonal.

Du kommer till chatten genom att vélja [beskrivning av regional ingang]
Har du nagra fragor kring det, eller vet du hur du ska gora?

« Tack for att du kontaktar oss pa [enhet].
Eftersom du har medicinska fragor behéver du komma till chatten som
hanteras av vardpersonal.
Innan chatten borjar behdver du svara pa nagra fragor om hur du mar. Dina
svar hjalper vardpersonalen att forsta vad du behover hjalp med.

Du kommer till chatten som hanteras av vardpersonal genom att valja

[beskrivning av regional ingang]
Har du nagra fragor kring det, eller vet du hur du ska gora?
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Ga over fran chatt till telefon - eller videosamtal

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

« For att kunna avgoéra vilken hjalp du behdver, skulle jag vilja vaxla
over till ett videosamtal, for att battre kunna bedoma [vardsékandes
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 E
telefon, sa att vi kan prata med varandra. Skulle det vara okej for dig? =

« FOr att jag battre ska forsta vilken hjalp du behéver med dina besvar,
skulle jag vilja ringa upp dig pa telefon. Kan jag fa gora det?
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Bifoga bilder

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

- FOr att bifoga en bild trycker du pa kameraikonen langst ner i
chatten. Vet du hur du ska gora 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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Avgifter

+ Bra att du kontaktar oss. Jag vill informera dig om att ett digitalt mote
kostar lika mycket som ett besdk pa vardcentralen.

Om du vill fortsatta med vart digitala mote kommer du att fa en faktura
hemskickad.

Om du har frikort galler det saklart. Ar det okej for dig att fortsatta?

« Tack for att du beskrivit dina besvar. Utifran det du skrivit har i chatten
behodver du fa ett digitalt mote med en [titel].

Jag vill informera dig om att ett digitalt mote kostar lika mycket som ett
besdk pa vardcentralen. Om du vill fortsatta med ett digitalt méte med
en [titel] kommer du att fa en faktura hemskickad. Om du har frikort
galler det saklart. Ar det okej for dig att fortsatta?
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Overlamning av drende

« 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 Over ditt drende sa att du far chatta med en sjukskoterska
pa barnhalsovarden?

* Tack for att du beskriver dina funderingar sa tydligt. Mitt rad till dig ar att du
behover fa kontakt med en [titel]. Ar det okej att jag lamnar 6ver ditt drende till en
[titel] s& kan ni fortsatta chatten?

« 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 alltsd inte vanta kvar har i
chatten.
Vad tror du om det?

<@

- Jag skulle vilja radgora 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 dver den har chatten med
dig. Vanta kvar har, sa kommer min kollega om [tid]
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Recept

« Tack, du har tydligt fyllti vilka recept du behdover fornya.
Du kan hamta ut recepten pa valfritt apotek i Sverige om [antal) dagar.

« Tack for att du tydligt beskriver vad du énskar for recept. Eftersom jag inte
kan se att du fatt [lakemedel] tidigare, behover jag stalla nagra fragor till
dig. Ar det okej?

 Tack du beskriver tydligt vad du énskar for recept. Eftersom jag inte kan se
att du fatt [lakemedlet] tidigare, behdver du komma till [enheten] pa ett
lakarbesok. Ska jag ordna med ett besok till dig.

IO
I0C
o

« Jag ser att du 6nskar fa ett narkotikaklassat Iakemedel utskrivet. Vara
riktlinjer i region [region] ar att dessa Iakemedel bara kan skrivas ut vid
besok pa mottagningen.

FOr att du ska fa hjalp med dina recept behover du kontakta den enhet som
senast skrev ut recepten till dig. Gar det bra eller har du nagra fragor?

* Nu har jag skickat ett elektroniskt recept till dig. Du kan hamta ut receptet O.
pa valfritt apotek i Sverige. N Inera



Bokning av fysiskt besok

 Tack for att du sa tydligt beskriver dina besvar.
Utifran det du berattar har i chatten, behover du fa traffa en [titel]
Vad tanker du om det? [bokning av tid eller hanvisning]
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Smartskattning - angestskattning

« FOr att kunna hjalpa dig behdver jag forsta hur ont du har just nu.
Kan du valja en siffra mellan 0-10?
0 aringen smarta alls, och 10 den varsta tankbara smartan.
Gar det att mata din smarta pa det sattet tror du?

« FOr att kunna hjalpa dig behéver jag férsta hur ont du har just nu.
Kan du beskriva med ord hur ont du har?

 FOr att kunna hjalpa dig behoéver jag forsoka forsta hur du upplever din
angest 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 behdéver jag forsoka forsta hur du upplever din
angest just nu.
Kan du beskriva med ord, hur du upplever din angest just nu?
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Stanga for dagen

* Hej och tack for att du hort av dig till [enhetens namn]. Vi kommer strax att

stanga for dagen.
Vi har last dina svar och du kommer att bli kontaktad nar vi dppnar upp var

chatt igen, [datum]
Behover du fa sjukvardsradgivning innan dess kan du ringa 1177.
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Fel person, inloggad ar inte vardsékanden

- Det ar bra att du vill hjalpa din [ndrstaende], men vi har inte mojlighet
att fortsatta med arendet, eftersom du anvant diitt Bank-ID for att logga
in har. Be din [narstaende] logga in med sitt eget BankID har i chatten.

Har din [narstaende], inget Bank-ID kan [han/hon] kontakta en
vardcentral eller ringa 1177 i stallet. Jag hoppas att din [nadrstaende] far
hjalp att komma i kontakt med varden.

« Tack for att du kontaktar oss pa [enhet]
For att kunna soka digital vard hos oss, behéver den som séker vard
logga in med sitt eget Bank-ID. Det ar for att sakerstalla att vi chattar med
ratt person, och att vi foljer de lagar som finns kring patientsakerhet.
Om personen inte har nagot Bank-ID, far hen kontakta en vardcentral
eller ringa 1177 istallet.

0.
N lnera



Paminnelse om svar

* Hej!
Det verkar som att du har svart att svara just nu. Jag vantar pa dig i [tid]
minuter till, darefter kommer chatten att avslutas. Vill du chatta igen ar du

valkommen att starta ett nytt arende.
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Avsluta

« 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
gdra om du inte blir battre?
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Avsluta chatt med hotfull vardsékande

« Jag uppfattar din ton som hotfull och kanner mig inte
bekvam med att fortsatta moétet. Jag kommer darfor att
avsluta chatten.
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Avsluta med gardering

« 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?

« Det ar viktigt att du séker 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 férsamring, nya symtom eller utebliven forbattring inom
[tid] behover 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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Fras for asynkron chatt

« Tank pa att du inte kan lagga till nagra nya symtom i den har
chatten, forutom de som du skt for fran borjan.
Det ar for att vardpersonalen inte automatiskt ser vad du skrivit.
Det betyder att du inte far en saker och snabb beddémning av
nya symtom.
Starta darfor ett nytt besék om du far helt nya symtom som inte
hor till de du redan angett.
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Visa narvaro och transparens

Nu laser jag dina senaste journalanteckningar for att....
Nu laser jag din ldkemedelsforteckning for att...

Jag vill garna konsultera var lakare. Du kan vanta har eller sa kan jag skicka ett
sms da jag ar tillbaka. Vad passar dig bast?

Det som kommer att ske nu ar....

Det ar helt okej att fundera en stund. Vad sags om att vi ses har i chatten om
[tid] ?
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Tack!

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