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Strukturerad laraktivitet: Telefonradgivning

Lirandemal: Kommunicera professionellt med patient,
narstdende och vardteam samt vid behov fora patientens talan

Forberedelse

e Vad &r syftet med telefonradgivning? Vilka slags samtal kan
inkomma?

o Hur utférs telefonrddgivning? Vad &r viktigt att tanka pa?

e Las om professionell intervju- och samtalsmetodik vid
telefonradgivning i vardhandboken och testa dina kunskaper

e L&s om metoden Forsta mig ratt och titta pa filmen om
metoden.

o L&s kapitel 5 Att forstd och att bli forstddd i verktyget Riva
hinder

e Ta reda pa vilket radgivningsstéd som anvéands pa enheten och
bekanta dig med det.

e Tareda pa vilket bokningssystem som enheten anvénder
och hur hanvisningar till
psykolog/fysmterapeut/d|str|ktsskoterska/andra
mottagningar pa enheten gors.

e Fundera 6ver hur patienter kan férbereda sig infor
telefonkontakter med varden.

e Tareda pa hur du svarar korrekt i telefonen pa enheten.

e Lyssna pa nar din handledare har telefonradgivning. Anvéand
Reflektionsunderlag fér medlyssning vid telefonr8dgivning.

Genomforande

Oppna
e Svara valkomnande och korrekt i telefonen. Varna om
patientens sjalvbestémmande, delaktighet, vardighet och
integritet.
e Ta patientuppgifter och kontrollera var patienten ar
vardvalsregistrerad.
e Las om mojligt patientens journal. Sjukdomar? Lakemedel?
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https://www.vardhandboken.se/arbetssatt-och-ansvar/bemotande-i-vard-och-omsorg/telefonradgivning---ett-personcentrerat-vardmote/oversikt/
https://www.vardhandboken.se/arbetssatt-och-ansvar/bemotande-i-vard-och-omsorg/telefonradgivning---ett-personcentrerat-vardmote/testa-dina-kunskaper/
https://www.vgregion.se/halsa-och-vard/vardgivarwebben/amnesomraden/jamlik-vard/verksamhetsutveckling-och-utbildning/forsta-mig-ratt/
https://www.vgregion.se/halsa-och-vard/vardgivarwebben/amnesomraden/jamlik-vard/verksamhetsutveckling-och-utbildning/riva-hinder/
https://www.vgregion.se/halsa-och-vard/vardgivarwebben/amnesomraden/jamlik-vard/verksamhetsutveckling-och-utbildning/riva-hinder/
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Lyssna
e Lyssna aktivt och nyfiket till den vardsékandes beréttelse.
Bekrafta med stodljud och stall 6ppna fragor for att fa fram
berattelsen. Prioritera lyssnande framfér att dokumentera.
e Sammanfatta den vardstkandes berattelse. Sakerstall att du har
forstatt ratt.

Analys

e Utforska halsoproblemet férutsattningslést med dppna och
slutna fr@gor. Fraga - lyssna - gor korta sammanfattningar.

o Utforska den vardsdkandes forestéllningar, farhagor och
férvantningar.

e Kartlagg tidigare sjukdomar, Idkemedel, allergier och eventuell
pagaende behandling.

e GOr en samlad sammanfattning av hela halsoproblemet.

Motivera

o Vardera situationen utifran aktuell patient: Ar det ratt vardniva
eller ska patienten hanvisas? Behdvs tid till mottagningen? Kan
du ge egenvardsrdd? Behdvs i sa fall uppfoljning av givna rad?

e Presentera bedémningen och tgérd. Anvénd jag-budskap och
bekrafta patienten. Motivera atgdrden med stéd av analysens
helhetsbild.

e Anvand den vardsdkandes egen kunskap, till exempel genom att
fraga "Vad har du redan gjort?", "Hur brukar du géra?"

e Ge adekvata egenvardsrad och/eller hjalp patienten till ratt
vardniva.

e Forsakra dig om att patienten har férstatt det du har sagt.

Avsluta

e Beskriv forvantat normalférlopp och vilka symtom som den
vardsdkande ska vara observant pa.
e Avsluta i samférstand. "Kénns det har bra?"

Dokumentera
e Ta reda pa hur telefonsamtalet ska dokumenteras.

Utvardering

e Ta stallning till risk/friskfaktorer, halsoframjande atgarder.

e Vardera resultatet och diskutera med handledare.

e Fundera 6ver hur patienten upplevde samtalet.

o Reflektera efter avslutad aktivitet, anvand garna Gibbs
reflektionscykel.



