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KORT OM AKTIV PATIENTSTOTTE

Aktiv Patientstatte er en national indsats, der afprgver om telefoniske sam-
taler kan gge udvalgte patienters livskvalitet, mestringsevne samt reducere
indlaeggelser. Patienterne inviteres til projektet pa baggrund af deres statisti-
ske risiko for akutte og forebyggelige indlzeggelser. Et Aktiv Patientstatteforigb
streekker sig typisk over 4 - 9 maneder, hvor patienten har samtaler af ca. 15
minutters varighed med den samme sygeplejerske 1-4 gange om maneden.
Indsatsen er som udgangspunkt uafhaengig af diagnose og konkrete behand-
lings- eller rehabiliteringsforlgb. Patientstatten er et supplement til det gvrige
sundhedsvaesen. Aktiv Patientstatte indgar i regeringsstrategien (2015) “Jo
for - jo bedre. Tidligere diagnose, bedre behandling og flere gode levear for
alle”. Aktiv Patientstatte har stgtteenheder i alle regionerne og har samtidigt
et stort forskningssetup, hvor forskere undersgger flere perspektiver af ind-
satsen. Indsatsen startede op i 2017.



VELKOMMEN TIL EN
INSPIRATIONSGUIDE TIL TELEFONISKE SAMTALER

Pa sundhedsomradet foregar dialogen og relationen med borgeren i stigende
grad over telefon eller video. Hermed opstar behovet for at kunne mestre
kommunikative vaerktejer og redskaber, der sikrer en god dialog pa borgerens
praemisser, uden parterne sidder over for hinanden. Nar sundhedsprofessio-
nelle kombinerer disse kompetencer med en hgj sundhedsfaglig ekspertise,
ser vi nye typer af virtuelle dialoger. Disse dialoger kan hjaelpe og statte borge-
ren gennem gode forebyggende, behandlende eller rehabiliterende indsatser.

Netop disse typer af dialoger er den primzere interventionsform i det natio-
nale projekt "Aktiv Patientstgtte”. Her har ca. 90 specialuddannede syge-
plejersker fra hele landet gennemgaet et intensivt kompetenceudviklings-
program og udviklet en hgj faglighed i stgttende og hjelpende samtaler over
telefon med udvalgte borgere. Sygeplejerskerne er treenede i veldokumen-
terede redskaber og metoder fra forskning om kommunikation, motivation,
adfeerd, relationsarbejde og coachingpsykologi.

Det er netop deres omfattende erfaring, som vi gnsker at stille til radighed for
alle i sundhedsvaesenet, der arbejder med telefoniske eller digitale dialoger
med borgeren. Inspirationsguiden er udarbejdet pa baggrund af input fra 48
sygeplejersker, der har delt deres bedste rad og konkrete formuleringer fra
korte og lange samtaler med borgere. Aktiv Patientstatte har gennemfart nae-
sten 16.000 samtaleforlgb siden opstarten i 2017. Dermed ligger tusindvis af
timers praktisk erfaring til baggrund for inspirationsguiden.

Vi haber, du vil fa glaede af guiden. Du kan lsese mere om sygeplejerskernes
kompetenceudvikling og den faglige praksis i Aktiv Patientstatte pa projektets
hjemmeside: www.aktivpatientstoette.dk.

God leselyst og god forngjelse.

Venlig hilsen

Sygeplejersker og ledere i det nationale projekt Aktiv Patientstatte


http://www.aktivpatientstoette.dk

INTRODUKTION TIL INSPIRATIONSGUIDEN

Gode dialoger er et hdndvaerk, som du kan lsere gennem opbygning af kommunikative og re-
lationelle kompetencer, traening og refleksioner om egen praksis. Herigennem udvikler du din
intuition og timing. Med tiden kan du raekke ubesvaeret ned i rygsaekken med kommunikative
redskaber og - gennem dialogen - hjeelpe borgeren med det, han eller hun har brug for.

Inspirationsguiden bestar af sygeplejerskernes egne bedste rad og konkrete erfaringer med
redskaberne fra dialoger med borgere. Hermed er guidens fokusomrader et godt sted at
finde inspiration til at preve nye ting af. Etablering af en god dialogisk praksis handler ogsa
om at etablere en systemisk grundforstaelse af kommunikation og relationen til borgeren.
Derfor refererer vi undervejs til redskabernes ophav og teoretiske afseet. Du finder en kom-
plet litteraturliste i guidens afsluttende del. Herfra kan du finde viden om teori og baggrund
for redskaberne.

Stottesygeplejerskerne har anvendt de praesenterede fokusomrader i en bred palette af
samtaletyper - bade i forhold til l,engde og indhold. Derfor er der god mulighed for, at du
kan bruge redskaberne, uanset fra hvilken del af sundhedsomradet, du mader borgeren.

Vi opfordrer dig til at bruge guiden pragmatisk. Brug fokusomraderne enten til inspiration,
introduktion til en ny dialogisk faglighed eller maske som en hjaelpsom pamindelse om det,
du ger i forvejen. For at fremstd autentisk og troveerdig er det afgarende, at du udvikler din
egen personlige stil og gar redskaberne til dine egne.

Hvert afsnit kan leeses for sig, men raekkefalgen er ikke tilfeeldig. | guiden folger fokusomra-
derne samtalens kronologi; de farste fokusomrader handler sdledes om den gode samtales
forste faser osv. Guiden kan derfor ogsa give inspiration til, hvordan du kommer fra start til
slutien god dialog.

Inspirationsguidens indhold:

1. Seaetretning for samtalen

Etablér en god relation

Hold samtalen pa sporet

Del din erfaring og viden

Veer nysgerrig og brug negleord
Brug aktivt dit toneleje

Stil spergsmal, der skaber refleksion
Fokusér pa ressourcer og lgsninger
. Afslut samtalen godt

10. Diverse rad og greb
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FOKUSOMRADE
1. SAT RETNING FOR SAMTALEN
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Det er vigtigt, at du tager styringen for samtalen indledningsvis. Jo klarere et feelles billede
af samtalens formal, form og forventninger, du kan etablere med borgeren, desto starre
chance har | for, at det bliver en god samtale.

Hovedmalet i den indledende fase er at lave en kontrakt, der peger frem mod, hvad udbyt-
tet af samtalen skal veere. P4 den made skaber du en rgd trad. Det bliver derved lettere at
holde samtalen pa sporet og undgé misforstaelser ift. din rolle i samtalen™.

AFKLAR INDLEDNINGSVIST MED BORGEREN

e Hvor lang tid har | til samtalen?

e Hvad er formalet med samtalen?

¢ Hvad erdinrolle - fx hvad du kan hjeelpe med og hvordan?

e Hvordan er strukturen for samtalen - Fx skal du primaert videregive information, eller skal
borgeren finde egne Igsninger?

GODE FORMULERINGER

» Hvad gnsker du at fa ud af samtalen?

« Hvad er det vigtigste for dig at fa talt om i dag?

« Hvad ensker du seerligt statte til/svar pa nu?

= Hvad vil du gerne veere klogere pa, nar vi to har talt sammen i dag?
= Nar vi er feerdige, hvad vil du sa gerne vaere afklaret omkring?

» Vihar x minutter til rddighed. Kan du fortaelle, hvad du har lyst til at tale om? - og gerne
ogsa lidt om, hvordan det er vigtigt for dig?

= Hvordan kan jeg bedst hjeelpe dig til, at du far svar pd det, du har brug for?

» Nu har du indledningsvist fortalt om x og y. Hvis du skal prgve at sige, hvad der er vigtigst
for dig at tage fat i, hvad er det s3?

» Hvad har du opnaet, hvis samtalerne med mig bliver til et godt forlgb?

= Vihar et kvarter sammen, sa lad os sammen prove at finde ud af, hvad der vil veere
vigtigt, vi bruger tiden pa i dag?

1 Kap. 4iSystemisk Coaching - en grundbog (2019)
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FOKUSOMRADE
2. ETABLER EN GOD RELATION
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Nar borgeren faler sig anerkendt i jeres relation, er der allerede en god chance for, at det
bliver en god samtale. Relationsarbejde kan dog ikke saettes pa formel. Det afhaenger i hgj
grad af din grundindstilling til borgeren. Borgeren skal opleve arlig interesse, empati og fole
sig set, hort og forstdet? Ogsa - og saerligt — nar samtalerne er svaere og omhandler tunge
eller alvorlige emner.

GODE GREB

o Veer til stede, og sgrg for, at du kan holde fokus i forhold til dine omgivelser, teknik mm.
o Parkér din egen dagsorden og gode rad indledningsvist i samtalen

e Brug lyde, der viser, at du lytter og giver plads fx "mm” og *ja”

¢ Brug spejling: Genfortael hvad du harer borgeren sige (uden at overdrive)

e Veer aktivt lyttende og vis med din kommunikation, at borgeren er den vigtigste lige nu
e Giv plads til pauser.

GODE FORMULERINGER

« Hvor sidder du? (Borgeren fortzeller). Jeg sidder selv ...

« Jegfornemmer, at du bliver bergrt af vores samtale. Er det rigtigt fornemmet? Jeg vil
meget gerne lytte til dine tanker om X, hvis du er komfortabel med det?

« Jegerlidt stille lige nu, men jeg lytter til din forteelling.

« Det, jeg harer, der fylder hos dig, er ...

« Hvad har jeg endnu ikke helt forstaet, som er vigtigt for dig at fortaelle?

« Hvordan kan jeg hjeelpe? Hvordan finder vi bedst en made, du kan bruge min faglighed
som sygeplejerske pa?

« Jeg forstar godt, at det udfordrer dig / at du synes, det er vanskeligt.

» Vihar god tid. Jeg vil gerne hegre dine tanker.

» Vil du ikke starte med at forteelle om din oplevelse?

« Jegerinteresseretiat hgre om, hvem du er. Hvad kan du fortzelle?

« Jeg kan huske, at du fortalte X. Hvordan gar det med det?

» Jegoplever, at X fylder meget for dig. Er det rigtig forstaet?

2 Kap. 3.i Systemisk Coaching - en grundbog (2019)
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FOKUSOMRADE
3. HOLD SAMTALEN PA SPORET
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Nar samtalen er godt i gang, er det vigtigt at holde den rgde trad og fastholde fokus pa
samtalens formal. Det metodiske greb kaldes "time-out” og henviser til, at du undervejs i
samtalen stopper op, og | sammen evaluerer og eventuelt justerer pd samtalens indhold?.
Det bidrager til, at tiden bliver brugt pa det vigtigste for borgeren.

GODE GREB

e Stop op et gjeblik og evaluer sammen; taler vi om det vigtigste?
e Henvis til samtalens formal, hvis samtalen mister fokus eller gar ud ad et sidespor.
o Tal med borgeren om, hvorvidt han bliver klogere pa sine behov undervejs.

GODE FORMULERINGER

« Lad os lige stoppe et gjeblik. Hvor er vi pa vej hen i forhold til det, vi aftalte tidligere?
« Ma jeg have lov til at afbryde dig kort? Er det det rigtige, vi taler om?
+ Nunavnte du fgr X. Det vil jeg gerne lige vende tilbage til, fordi ...

» Lad os lige prove at tage et helikopterperspektiv. Taler vi om det rigtige, eller skal vi
zndre fokus?

» Jegkan here, at vi nu bevaeger os et andet sted hen, end det vi aftalte til at starte med.
Skal vi tilbage til det? Eller er det her vigtigere for dig at tale om?

» Jeg stopper dig lige et gjeblik. Jeg springer lige tilbage til x. Er det okay med dig?

« Erdet her det rigtige, vi taler om lige nu? Er vi pa rette vej, nar vi nu taler om X, eller hvad
teenker du?

« Godt. Jeg oplever, at vi kan ga enten denne vej eller denne vej i vores samtale. Hvad taen-
ker du om retningen og indholdet for det, som vi taler om?

« Detlyder som om, der er rigtig meget der fylder. Hvad vil veere det vigtigste, vi fortsaetter
med at tale om?

= Nu hvor der er 10 minutter tilbage af vores samtale, hvad er sa det vigtigste at fa afklaret?

3 Kap. 4.i Systemisk Coaching - en grundbog (2019)
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FOKUSOMRADE
4. DEL DINE ERFARINGER OG VIDEN
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Som sundhedsprofessionel vil du ofte have vigtig viden og erfaring, der er relevant at dele
med borgeren. Stil denne viden respektfuldt til radighed, s& borgeren selv kan danne sin
holdning i forhold til egen situation. UGU (Undersgge - Give - Undersgge) er en trinvis me-
tode, der strukturerer din videndeling effektivt, sa borgeren far ejerskab og kan anvende din
viden bedst muligt i kombination med egen viden og erfaringer*.

UGU-METODEN

e Undersog: Veer opmaerksom pa altid at sperge/afklare, om borgeren har behov for din
viden, far du giver den. Lad derefter borgeren selv dele sine erfaringer og tanker om et
givent emne, fgr du deler dine perspektiver.

« Giv: Del din viden, erfaringer eller gode rdd respektfuldt og dbent.

e Undersgg: Spil altid bolden tilbage til borgeren efter dine input. Undersog, hvordan det
giver mening for borgeren, og hvordan borgeren kan bruge det.

GODE FORMULERINGER

» Maske jeg ma hare, hvad du selv har gjort dig af tanker, for jeg deler mine erfaringer?

» Forjeg deler mine erfaringer fra andre sammenhaenge, kan du maske fortzelle mig lidt om,
hvad du selv har gjort?

« Har du brug for, at jeg siger noget om det? Har du brug for mit rad/min vejledning?

= Jeg er nysgerrig pd, hvordan du spiser i forhold til din diabetes? Ok, méa jeg dele mine
erfaringer ogsa?

« Det kan veere, at det kan kaste lys over sagen pa en anden made - med det jeg far gje pa.
Hvad siger du til at hgre det?

« Godt. Jeg harer, at du er optaget af x. Her vil jeg have nogle sygeplejefaglige perspektiver,
der maske vil kunne hjaelpe dig. Ma jeg dele dem med dig?

« Jeg erlidtitvivl om, hvordan jeg lige skal reagere pa det, du siger. Har du brug for mit rad,
eller er der noget, du har mere brug for fra mig?

« Vil du have lyst til, at jeg forteeller lidt om, hvad jeg ved om x? Hvad taenker du om det?
Giver det mening for dig, det jeg lige har fortalt?

» Nu har jeg delt nogle perspektiver og erfaringer, men det er jo ikke sikkert, de giver mening
for dig. Hvordan kan du bruge de perspektiver?

» Til sidst: Hvordan er denne viden brugbar for dig?

4 Den motiverende samtale i teori og praksis (2013) og Motivational Interviewing (2010).
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FOKUSOMRADE
5. VAR NYSGERRIG OG BRUG N@GLEORD
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Nysgerrighed og nagleord kan effektivt hjselpe til, at borgeren foler sig set, hart og forstaet.
Samtidig kommer borgerens fortzelling og oplevelser i centrum og udfoldes. Nysgerrighed og
negleord kvalificerer den hjeelp og statte, som du kan give borgeren, fordi de tager udgangs-
punkt i borgerens egne ord og virkelighed®.

GODE GREB

¢ Nysgerrighed er den drivkraft, der sikrer, at du undersgger forskellige perspektiver og
aspekter i samtalen. Nysgerrighed giver dig et indblik i borgerens situation, og giver isaer
borgeren mulighed for selv at blive klogere pa sin situation.

» Nggleord fungerer som "nggle” til en dar, der abner for logikken hos den anden. Sperg ind
til de ord, borgeren bruger i sin fortaelling/beskrivelse.

GODE FORMULERINGER

« Du siger [n@gleord]. Vil du uddybe det?
« Nar du siger [nggleord]. Hvad ligger der i det for dig?”
« Du forteeller, at laegen har sagt, at du har X diagnose. Hvad taenker du om det?

« Jeg harer dig bruge [nagleord] flere gange i vores samtale. Det virker pa mig, som om
[nogleord] er et vigtigt tema eller ord for dig. Kan du prave at szette flere ord pa og uddy-
be, hvad det betyder for dig?

« Du forteeller, at [n@gleord/eller central seetning] Kunne du prave at sige noget mere om det?

» Jeg bed maerke i, at du tidligere naevnte ordet [negleord], da du beskrev dit humer. Vil du
saette lidt flere ord pd omkring den beskrivelse?

» Hvad far dig til at bruge netop det ord?
« Du sagde tidligere, at [n@gleord] er vigtigt. Prav at forklare mig, hvorfor du fremhaever det?

» Nar du indledende fortaeller, at du er bekymret for Corona. Hvad taenker du s pa helt
konkret? Hvad gar din bekymring pa?

» N&r du siger sadan, hvad betyder det s for dig?

5 Kap. 2 og 5i”Systemisk Coaching - en grundbog (2019)”
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FOKUSOMRADE
6. BRUG DIT TONELEJE AKTIVT
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Tonelejet er et vigtigt redskab i digitale samtaler. Kunsten er at bruge det, sa det bedst
understatter dine intentioner. Tonelejet kan skabe engagement, naerveer og en oplevelse af
"folelsesmaessigt medsving” hos borgeren. Derfor er tonelejet afgarende for savel etablerin-
gen af en god relation samt effekten af dine spargsmal, rad og input®.

GODE OVERVEJELSER

¢ Undga monotont toneleje.

e Leg med dit toneleje. Ofte er et lyst toneleje mere inviterende og dbnende.

e Lad dit toneleje "ga op”, nar du er nysgerrig.

« Virk interesseret, begejstret og energisk, sa borgeren fgler sig "set og hart” over telefonen

e Fornem borgerens toneleje og match det aktivt.

¢ Dukan smile gennem telefonen. Du kan vise medfglelse gennem telefonen. Modtagelsen
af vigtig information afthasnger af tonelejet.

« Ettoneleje der gar op mod slutningen af en saetning er med til at lofte samtalen i en posi-
tiv retning. Det lyse toneleje indbyder til deltagelse og yderligere samtale.

e Erpatienten bekymret og urolig, kan et roligt dybere stemmeleje virke beroligende.

e Erborgeren meget vred, frustreret eller ked af det, er det szerlig vigtigt, at tonen er rolig og
omsorgsfuld.

¢ Rolig og langsom tale kan ofte vaere med til at tale patienten ned.

¢ Lyst toneleje kan bruges til at betone anerkendelse af de resultater, som borgeren har
opnaet.

6 Virtual Coach, Virtual Mentor (2010)
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FOKUSOMRADE
7. STIL SPORGSMAL DER SKABER REFLEKSION
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Dine spa@rgsmal bestemmer, hvordan borgeren reflekterer og bliver klogere pa sin egen situ-
ation. Derfor er det vigtigt at arbejde aktivt med, hvilke spergsmal du stiller, s de understat-
ter det, borgeren har brug for fx refleksion eller afklaring.

Til at skabe refleksion, nye erkendelser og et rigere billede pé egen situation er cirkulaere
spergsmal velegnede. Disse spargsmal kan veere fortidsrettede (antropologspargsmal) eller
fremtidsrettede (fremtidsforskerspargsmal)”.

OM SP@RGSMALSTYPERNE

« Cirkuleere spargsmal er gode, til at skabe refleksion og udforske/abne for nye perspekti-
ver/muligheder.

¢ De hjeelper borgeren til at komme hele vejen rundt om sin situation.

« De statter patienten i at se pa “sig selv”, "udfordringen” og "lasningerne” fra flere
perspektiver.

o De giver et bedre grundlag at treeffe beslutninger ud fra.

GODE FORMULERINGER

ANTROPOLOGSP@RGSMAL
Hvad ville andre fx en specifik kollega/ven forteelle om din situation?

Hvad vil veere den starste forskel pa det, andre fortaeller, og det som du selv oplever? |
hvilke sammenhasnge har du oplevet, at det har vaeret vanskeligst at handtere udfordrin-
gen? Og i hvilke har det faldet dig nemmere?

Hvordan handterer du normalt udfordringer som denne? Hvilke gode erfaringer har du?

FREMTIDSFORSKERSP@RGSMAL
Hvordan gnsker du, at dit liv ser ud om 10 ar? Prgv at beskrive det detaljeret for mig.

Hvis din veninde skulle give dig et rdd nu, hvad ville hun s sige?
Om et halvt &r hvad ville du sa gerne kunne gare? Eller ggre mere af?

Forestil dig, at du er i stand til at handtere udfordringen helt ideelt. Hvad sker der sa? Be-
skriv idealsituationen sa konkret som muligt; hvad ger du i situationen? Hvad ger andre?
Hvad er forandret?

Hvad tror du andre vil sige, at der skal til for at handtere udfordringen?

7 Kap. 6.1 Systemisk Coaching - en grundbog (2019) og https://www.youtube.com/watch?v=AGiTJ-Z_y6Q
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FOKUSOMRADE
8. FOKUSER PA RESSOURCER OG L@SNINGER
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Nar du fokuserer pa borgerens ressourcer, gode erfaringer og lasninger, er det et steerkt afsaet
til at hjeelpe og statte borgeren. Det motiverer og forstaerker en positiv adfeerd hos borgeren,
der bygger videre pa egne ressourcer, gode erfaringer og velfungerende strategier. En ressour-
ceorienteret tilgang er beskrevet i eksempelvis litteraturen som "Den Igsningsfokuserede
tilgang (L@FT)” og "Appreciative Inquiry (Al)"® og indeholder forskellige spargsmalstyper.

GODE GREB

« Vis med hele din veeremade, at du er pa borgerens side og tror pa, at borgeren kan lykkes
e Stil mestringsspargsmal, undtagelsesspargsmal og skalaspgrgsmal

« Tal om det borgeren vil opna - fremfor det, borgeren gnsker at undga

Sparg ind til gode erfaringer og tidligere succeser

GODE FORMULERINGER

MESTRINGSSP@RGSMAL
= Nar du nu star i en sa svaer udfordring, som du ger — hvordan Igser du sa alligevel dine
opgaver?

» Hvordan kommer du i gang til trods for, at det er sveert?
» Hvad er grunden til, at du ikke giver op?
» Hvilke ressourcer/styrker har du, der kan hjeelpe dig i denne situation?

« P& hvilken made kan du bruge dine andre gode erfaringer i denne situation?

UNDTAGELSESSP@RGSMAL
« Jeg er nysgerrig efter at vide mere om de dage, hvor udfordringen ikke er sa stor?

» Hvad var anderledes de dage?

» Hvad gjorde du anderledes? Hvad mere?

SKALASP@RGSMAL
« P& en skala fra-1-10, hvor 10 er der, hvor du gerne vil hen. Hvor er du s nu?

« Hvad har du allerede gjort for at komme op pa [naevn borgerens svar - fx 5]?
» Hvor hgijt vil du gerne op? Hvordan ser det konkret ud, og hvad vil vaere anderledes?

» Hvad skal der til, hvis du vil bevaege dig op over 8, som du naevner?

8 Kap. 7 og 8i Systemisk Coaching - en grundbog (2019) og Lgsningsfokuseret Coaching (2007).
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FOKUSOMRADE
9. AFSLUT SAMTALEN GODT
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Det er vigtigt at fa bundet en god slgjfe pa samtalen ved at samle godt op. Her er det vigtigt,
at du og borgeren ser pd, hvad udbyttet af samtalen har veeret, og hvordan naeste skridt kan
se ud®. Derudover kan | evaluere pa, hvad der har fungeret godt i samtalen, og hvad der kan
justeres til en anden gang.

GODE GREB

Afklar, om borgeren har faet svar pa sine vigtigste spargsmal
Sparg ind til borgerens konkrete udbytte

e Sporg ind til, hvad borgeren kan gare videre herfra

Afklar, om du skal gare noget herfra.

GODE FORMULERINGER

« Hvad har dit udbytte veeret af denne samtale?

» Hvad har veeret det vigtigste, vi har vaeret omkring i dag?

» Hvad tager du med dig fra vores snak i dag? Hvordan kan du bruge det fremadrettet?
= Viharnutalt om X og Z. Kan du seette ord pa, hvordan du kan bruge det?

» Viskal snart til at runde samtalen af. Men inden da vil jeg gerne hagre, om der er noget, du
ikke har faet naevnt i forbindelse med det, vi har talt om? Noget som du finder vigtigt lige
nu?

» Vil du summere op, hvad du tager med herfra i dag? Hvad er naeste skridt?

» Hvordan har du oplevet vores samtale? Er der noget, jeg med fordel kan sige eller ggre
anderledes?

« Hvordan kan samtalen gore en forskel for dig fremadrettet?

« Jeg kigger nu pa uret og kan se, at tiden s& smat er ved at labe fra os. Der er omkring x
minutter tilbage i dag. Er der noget, vi afslutningsvis skal have rundet for i dag? Hvis ikke,
er det maske tid til at vi laegger en ny aftale i kalenderen?

« Erdernoget, du skal have skrevet ned, far vi slutter?

9 Kap. 4.1 Systemisk Coaching - en grundbog (2019)
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FOKUSOMRADE
10. ANDRE GODE OVERVEJELSER
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Pa baggrund af de indsamlede erfaringer fglger her en raekke konkrete rad, som du kan tage
med i dine overvejelser®.

AT BLIVE LYTTET TIL

e Vis at du ter veere der sammen med borgeren, selvom temaet er sveert

¢ Vis at du ser og hagrer personen

¢ Lyt mere og tal mindre. Herved har borgeren bedre tid til refleksion

o Veer tilstede i samtalen. Borgeren kan maerke, hvis du har fokus andre steder
¢ Giv plads til small talk, da det understgtter en god relation og viser interesse.

TRANSPARENS - HVAD SKER HOS DIG?

e Sig til, hvis du kommer til at lyde uopmaerksom fx "Hvis jeg bliver lidt tavs, er det, fordi jeg
skriver de ting ned, som du fortaeller mig”

o Del dine tanker ift., hvad du herer og taenker, sa det er tilsvarende nemmere for borgeren
at tale bent om eksempelvis svaere temaer

e Veaer transparent omkring, hvad der sker hos dig - fx hvis noget teknik driller, eller en kol-
lega kommer til at forstyrre

e Gor opmaerksom pa, at du eks. tager noter samtidig med telefonsamtalen.

TIL DIN EGEN LARING OG UDVIKLING

At arbejde med sin egen kommunikation med borgere handler om at treene hadndveerket,
prove ting af og finde sin egen personlige stil, der traekker pa dine styrker og bygger videre
pa dine erfaringer. For at styrke din egen udvikling kan du overveje at:

« Fokusere pa dine styrker: Hvad er mine styrker saerligt? Hvornar lykkes jeg godt i samta-
lerne? Hvilke elementer gjorde, at jeg lykkedes?

o Saette laeringsmal: Hvad vil du gerne blive endnu bedre til?

« Fa en leeringsmakker: Alliér dig med en kollega og giv hinanden feedback pa samtalerne

o Fafeedback fra borgeren: Bed borgeren om feedback i slutningen af en samtale. Du kan
sperge: "Hvad virkede godt i vores snak?”, "Hvordan er vi blevet klogere pd, hvordan du
bliver bedst hjulpet?” eller "Kan du pege pa nogle ting i samtalen, som var saerligt hjaelp-
somme?”

« Tage noter: Notér efter samtalerne, hvad der gik godt, og hvad du vil justere til naeste
samtale.

10 At veere der hvor du er (2010).
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EFTERSKRIFT

Tak, fordi du har lsest med. Vi hdber, at du har glsede af inspirationsguiden og har fundet
anvendelige greb og inspiration til dine samtaler med borgere.

Vi haber, at guiden kan hjselpe dig til at finde din egen personlige stil og tilpasse de enkelte
veerktgijer til dine egne dialoger. Vi hdber ogsa, at du har fiet yderligere blod pa tanden til at
arbejde aktivt med dine dialogiske og relationelle feerdigheder??.

Alt indhold er udvalgt fra 48 specialuddannede og erfarne sygeplejerskers praktiske erfa-
ringer, der er opsamlet i et kvalitativt funderet spargeskema. De overordnede temaer er
prioriteret af sygeplejerskerne, og de konkrete formuleringer er udvalgt pd baggrund af antal
forekomster i datamaterialet og gengivet med minimale justeringer.

Inspirationsguiden er redigeret og udarbejdet af Jacob Senderskov?? fra Dialogisk Design i
samarbejde med Annette Lunde Stougaard, projektleder for kompetenceudvilingen i Aktiv
Patientstatte, og Camilla Skanderup Brandt, specialkonsulentidet nationale programsekreta-
riat for Aktiv Patientstgtte.

Har du spargsmal til tilblivelsen af guiden eller det konkrete indhold, er du velkommen til at
kontakte os:

Annette Lunde Stougaard Jacob Sgnderskov
Mail: annette.stougaard@regionh.dk Mail: jacob@dialogisk-design.dk
M +45 2977 8709 M +45 4141 2162

11 Se eksempelvis Dansk Center for Patientsikkerhed (2020) https://patientsikkerhed.dk/blogs/videokonsultati-
oner-hitter-corona-pas-paa-patientsikkerheden/

12 Kompetenceudviklingen er sket i et samarbejde mellem Aktiv Patientstette og Mannaz. Jacob Senderskov var
under sin anseettelse i Mannaz central i kompetenceudviklingen af sygeplejerskerne.
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