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Bild- och ljudforbindelsen erbjuder ett nytt forbattrat
satt for kommunikation inom vardservicen.

Videoforbindelsen ger nya mojligheter for kundtjanst
oavsett fran tid och plats och som bast sparar videofor-
bindelsen ocksa pengar. Tjansten kan utforas sa att
bild-och ljudforbindelsen ar en del av vardservicen eller
tjansten kan utforas endast genom videoforbindelsen.

Den virtuella tjansten anvands bl.a. inom distanslaka-
retjanster, konsultationer, som en del av hemtjanster
och inom hemrehabilitering. Den virtuella tjansten
forbattrar vardservicens kvalitet och uppnaelighet.
Bild-och ljudforbindelse ar vanligtvis mer informativ
an telefonsamtal. Genom bild- och ljudfbindelse kan
ersattas experts hembesok hos kunden.

Guideboken ger information om hur vardpersonal ska
kontakta aldringar yrkesmassigt och sarskilt ur aldrin-
garnas synpunkt under bild- och ljudforbindelsen. Det
Ionar sig ocksa att lara kanna till instruktioner av sin
egen vardorganisation samt 6verenskomna metoder. |
slutet av guideboken finns det Instruktioner for distan-
svard fran Helsingfors Stads Servicecentral (tidigare
Palmia).




YRKESMASSIG HANDLEDNING
GENOM BILD- OCH
L JUDFORBINDELSEN

Handleda med respekt

Genom bild- och ljudforbindelsen ar du som gast
i kundens hem. Du ska folja precis samma etiska
principer som under hembesok. Meningen ar att
mota kunden omfattande har och nu. Kontakten ar
interaktiv dar kundservicen och handledning hander
genom bild- och ljudforbindelsen.

Kontakten ska handa enligt kundens service- och
vardplan och utsatta malsattningar. Om det kom-
mer fram markbara forandringar i kundens situation
da maste du naturligtvis reagera.

Bra bild- och ljudférbindelse ar interaktion som
innebar klarhet, begriplighet, dmsesidighet och
jamstalldhet. Kunden bestammer takten. Man ska
ocksa respektera aldre manniskans autonomi.
Kunden har alltid ratt att vagra folja instruktioner.
Det ar viktigt att dokumentera diskussioner och
handelser under moétet och framfora information till
andra samarbetspartner.




Bli bekant och ar narvarande

Kunden ska motas som en likvardig partner och
aktiv deltagare. Viktiga grundsaker for att orga-
nisera handledning ar kundens egna behov och
vardpersonalens formaga att se allt ur kundens
perspektiv.

Vérdpersonalen ska forsakra kundens rattsliga
skydd. Hela kundprocessen maste handlas samt
erkanna kundens roll som service anvandare. Allt
detta erbjuder kunden olika alternativ beroende pa
situation.

Kunden ska f& servicen som en individ, inte som
en kund prototyp. Det ar viktigt att komma ihag att
manniskornas olikhet 6kas med alder. For aldrin-
gar ar viljan att vara en aktiv deltagare grunden for
handledning. Handledarens viktiga uppgift ar att
gora deltagandet mojligt. Det ar ocksa viktigt att
uppmuntra, motivera och ge stod. Detta kraver for-
magan att lara sig kanna till och lyssna pa kunden.

Tipslistan for handledning ur kundens perspektiv:

o Skapa miljon som varderar jamstalldhet och ger respekt for kunden (t.ex.
forsakra att kunden kan se dig klart och tydligt, tala tydligt).

o Uppmuntra kunden att beratta hurdan handleding han vill och forvantar.

o Klargor hur kunden vill delta och vad han vill gora.

o Skapa konfidentiell interaktion genom att lyssna pa kunden och ocksa hora
vad han sager eller lamnar osagt. Var vardig fortroende.

» Handledning ar dialog dar kunden avancerar i sin egen takt.

o Uppmuntra kunden att vara sig sjalv.

* Ge kunden tid. Kom ihag att situation ar bekant for dig men inte

nodvandigtvis for kunden.

o Vardare ar alltid dar for kunden. Skapa en fredlig och uppskattande

erfarenhet.

-

-

Det ar viktigt att man respekterar kundens onskemal nar man har kontakt via ljud och bild. Det ar
ocksa viktigt att faststalla tidtabellen for motet. Kunden bor fa den tid han eller hon behover for att
kanna sig hord och fa sina arenden framforda. Servicen utformas praktiskt och individuellt for varje
kund. Som yrkeskunnig ar du till for kunden. Nar kunden upplever att du behandlar honom eller henne
med respekt och utan stress — da har du lyckats.
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Forberedelser

Valj lungt och storfritt stalle och forsakra att bild-
och ljudférbindelsen fungerar. Kolla maotets start-
tid och var i tid. Klargor ocksd handledningens
andamal, kundens bakgrund och saker som kan
paverka interaktion. Ta hansyn till sekretessbestam-
melserna. Var fardig for overraskningar. Kom ihag
att bete pa professionellt och affarsmassigt satt.
Om du far felaktig behandling kan du pa ett vanligt
satt komma Overens om ett nytt handledningsmote.

Under handledningsmotet

| borjan av motet ar det viktigt att presentera
sig sjalv (férnamn, uppgift och organisation) och
beratta orsaken till motet. Bekrafta personuppgif-
ter av en ny kund genom att be kunden visa korkort
eller Kela-kort med bild. Tala klart och tydligt och se
till att kunden bade ser och hor dig. Smaprat ar bra
satt att borja dialog. Ge kunden tid att beratta sitt
arende och var narvarande. Det galler unik kontakt
med unik person.

Det ar mojligt att utnyttja bildforbindelsen for att
visualisera saker. Du kan anvanda bild-
kort eller texter och du kan ocksa be
kunden visa t.ex. mattallriken nar det
galler handledning av naring. Folj efter
kundens ansiktsuttryck och gester.

Kom ihag att bete pa professionellt
och affarsmassigt satt.

Det ar viktigt att du ar dig sjalv och och vill asta-
dkomma jamstalldhet med kunden. Varje kund ar
individ och for att f& bra kundférhallande behdver
man tid att lara sig kanna till kunden. Ju mera du
lar dig kanna till kunden desto lattare blir det att
anteckna kundens personliga vanor. Handledning
ar dialog. Det ar inte vardarens monolog. Du ska
lyssna pa och hora vad kunden vill saga. Det ar ju
kunden som kanner till sig sjalv och sin situation
bast. Humor ar ocksa tillatet!




HANDLEDNING AV EN
ALDRE MANNISKA

Slutning av bild-och ljudférbindelsen

Det ar viktigt att bade borja och sluta bild- och ljud-
fobindelsen klart och tydligt. | borjan av motet kan
man t.ex. beratta for kunden om motets langd och
kanske ocksa paminna om nar tiden héller pa att
ta slut.

Forsakra att kunden har haft mojligheten att ta fram
saker som han ville ta fram. | slutet av motet kan
man t.ex. frdga hur kundens dag fortsatter och
komma 6verens om tiden for foljande motet. Det ar
ocksa bra att veta vad man ska gora i fall att bild
och ljudforbindelsen plotsligt avbryts.

Forsakra att bade du och kunden forstar nar forbin-
delsen tar slut.

Anteckna och dokumentera arenden och handelser.
Om det kommer fram nagonting som kanske kra-
ver uppfoljningsatgarder ska du kontakta hemvar-
den eller andra intressegrupper.

lI.-

Handledning av en aldre manniska

En aldre manniska ar expert 1 sitt eget liv.
Personlighet tillsammans med livserfarenhet paver-
kar pa sattet att kommunikera och vara i kontakt
med andra manniskor.

| handledning ar det viktigt att upprepa och repe-
tera saker samt forstarka det som man redan har
lart sig. Det ar ocksa viktigt att ge tid for sakernas
behandling. Handledning och inlarning ar prosesser
dar man kan framfora saker pa manga olika satt och
det I6nar sig att satta ihop handledningens innehall
med nagon tidigare handelse i kundens liv. Detta
hjalper mottagandet av handledningens innehall.

Det ar viktigt att se till att kunden hér det som du
sager. | allmanhet ar det viktigt att tala klart och
forstaeligt och ge kunden tillrackligt med tid att
svara. Anvand korta och tydliga satser.

Man ska inte glomma visuala metoder inom aldre
manniskans handledning. Tillsammans med spraket
kan man anvanda t.ex. teckningar, bilder, bokstaver,
teckenbilder eller Bliss-symboler (www.papunet.net)

Langden av handledningssituation ar bra att planera
pa forhand.

Om kunden kan anvanda alla sina sinnen och vara en
aktiv deltagare i situation gar tillagning av sakerna
det basta mojliga sattet. | handledning av en aldre
manniska kan du aktivera deltagandet genom att
fraga kunden av hans erfaranheter, be kunden visa,
rita eller sriva. Du kan ocksa ge feedback. Ge en
aldre manniska chansen att vara aktiv deltagare
och uppmuntra honom att beratta hur han vill bli
handledad och hur han lar sig bast.



Fore 6verenskommen bild- och ljudférbindelsen

o Gor dig redo for motet genom att kolla kunduppgifter och motets andamal.
o Forsékra pa forhand att tekniken fungerar.

e Ta fram telefon och kundens telefonnummer i fall att det blir problem med
bild-och ljudférbindelsen.

Under motet

» Borja forbindelsen pa ditt eﬁet naturligt satt genom att presentera dig sjalv
(namn och organisation) och beratta orsaken till kontakt.

o Se efter en bra 6gonkontakt.

» Borja med smaprat (om kunden inte har ¢nskat ndgot annat).

* Ge kunden tillrackligt med tid att beratta sina arenden.

e Tala klart och forstaeligt.

o Folj efter kundens ansiktuttryck och gester.

» Observera miljon och kolla dina observeringar och tolkningar fran kunden.

e Anvand bildférbindelsen for konkretisering - be kunden visa och gor
forklaringar t.ex med bilder.

Till slutet

e Paminna kunden om foljande motet.

° Seotill att allt &r bra med kunden i slutet av motet och kunden forstar att du
maste fortsatta med andra uppgifter.

* Dokumentera ljud- och bildférbindelsens arenden enligt den 6verenskomna.

Se till att sekretessplikt forverkligas under hela prosessen. Forsok se saker ur
kundens perspektiv!
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TACK TILL:

Hannu Karttunen, ordférande for aldreomsorgen i S:t Michel, Sari Karkkainen, forman for servicen i S:t
Michel samt Elina Huttunen, sjukskotare inom servicen, som alla deltog i Kotimix-pilotprojektets Kick-off
tillstalining 14.1.2016 och gav en utomordentlig grund till de tips som vi samlat i guiden. Vi vill tacka dem
alla.

Vi vill ocksa rikta ett varmt tack till erfarenhetsexperterna Markitta Karvinen, Pia Hamalainen och Tarja
Hietaniemi vid Helsingfors stads Servicecentral (tidigare Palmia) som delade med sig av sin kunskap under
arbetet med guiden. Ett tack aven till dagverksamhetens handledare Paivi Meskanen i S:t Michel, som
hjalpte oss med fina och konkreta tips for handledning.

Med utmarkt sakkunskap gallande innehdllet i guiden medverkade Marika Nordlund, tf chef vid
Invalidférbundets tillganglighetscenter ESKE och Virpi Uotinen, serviceradgivare vid rehabiliteringscentret
i Kyyhkyla. Tack for er yrkesmassiga syn pa den slutliga utformningen av guiden.

Tack vare Anna-Liisa Lyytinens och Markitta Karvinens positiva installning kunde vi forverkliga en utmarkt
guide for distansvard inom Helsingfors stad. Den kan vara till nytta aven for andra. Tack till dem och till
alla som jobbat med instruktionerna.

Tack vare enyrkeskunnighet, estetisk synoch ett gott hjarta gjorde Herttakaisa Kettunenvid Centralforbundet
for de gamlas val rf ett vardefullt arbete med att fardigstalla guiden. Ett stort tack till henne for att guiden
kunde forverkligas.
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INSTRUKTIONER FOR DISTANSVARD

Helsingfors stads Servicecentral (tidigare Palmia) producerar tjanster inom distansvard som en del
av kundens hemvard. Utgdende fran kundens resurser kan en del av besoken samt handledning per
telefon genomforas med hjilp av distansvard. Vid distansvard kommunicerar kunden med
Servicecentralens vardare med hjdlp av ljud och bild. Mélet med distansvdrden &r att stoda
hemvérden och for att undvika dubbelarbete dr det viktigt att man 1 vardplanen tydligt definierar
uppgifterna for bade distans- och hemvarden. Besoken bor ingé i kundens service- och vardplan.

Instruktioner till virdare inom distansvarden

1. Observera foljande vad giller distansvard:

e Alla kunder inom distansvarden &r ocksd kunder inom hemvéarden. Hemvérden gor
utvarderingsbesok med minst 3 manaders intervaller hos en kund som erhaller distansvéard.

e Varje kontakt inom distansvarden varar maximalt 10-15 minuter. Detta bor beaktas i
planeringen av distansvérden

e Distansvard kan bestéd av bl.a. pAminnelse om inkép av medicin, dvervakning av
medicinintag, pAminnelse och forsékran om att mattider hélls samt i man av mdjlighet
forverkligande av en motionsplan. Nér man gor upp vardplanen dr det viktigt att notera ifall
det handlar om att kunden.

e Om man inte nar kunden nédr man tar kontakt eller om kunden har ramlat:

= ifall kunden inte har anlitat en sdkerhetstjénst tar distansvardaren kontakt
med hemvarden och ber dem kontrollera kundens situation.

= ifall kunden inte har regelbundna hembesok tar Servicecentralen kontakt med
kundens anhoriga/nirstaende samt vid behov med hemvarden och
tillsammans med dem besluter om hur man bor gé tillvéaga.

e Vid avbrott: Nir kunden blir intagen pa sjukhus meddelar hemvéarden om detta till
Servicecentralen. Detsamma géller nér kunden skrivs ut.

e [fall distansvarden av ndgon anledning inte gar att genomfora (kunden forbinder sig inte,
kunden ar i for daligt skick eller hemvarden uppticker att mediciner inte blivit tagna etc.) tar
vardaren omedelbart kontakt med Servicecentralen och Servicecentralen kontaktar i forsta
hand hemvérdaren och vid behov hemvardens handledare.

2. Dokumentering av vardplanen:
¢ Distansvardaren dokumenterar kontakttillfdllena i Pegasos patientdatasystem, dér
hemvérden ocksé har tillgdng uppgifterna. Vad giller vardplanen har inte Servicecentralen
samma insyn i Pegasos. Déarfor uppdateras hemvardens vardplan inte automatiskt till
Servicecentralen och det dr det viktigt att foridindringar som beror varden alltid meddelas
separat till Servicecentralen.
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Forandringarna meddelas per telefon till f6ljande nummer:
® XXX XXXXxxxx eller
® XXX XXXXXXXX
e Servicecentralens vérdare skall f4 uppgifter om kunden och om att
vardplanen har uppdaterats.

3. Bestillning av distansvard:

e Bestillningsblanketten och hilsotillstindsblanketten bor ifyllas tydligt och klart.
Blanketten innehéller foljande telefonnummer till foljande personer; ansvarig
vardare, teamets HV/SSK, hemvéardens handledare och dessutom teamets
kontaktelefon och telefonnummer till anhoriga.

e Bilagor:

o Kundens aktuella vardplan, varav framgér kundens sjukdomar,
funktionsférmaga och behov av hjélp,

o en kontrollerad och aktuell medicinforeteckning,

o under punkten "Beslut om hemvérd for kunden” 1 blanketten ifylls en
redogdrelse for avsikten med distansvarden (nér distansvarden bor ta
kontakt och av vilken anledning).

4. Nar distansvarden inleds:

Hemvérden uppdaterar kundens nya virdplan med startdatum for tidpunkten nir
distansvérden inleds.

Andelen distansvard skrivs in i vardplanen enligt de behov som finns for att upprétthélla
vard av kunden, exempelvis for att fullfélja medicinering/dndringar i1 kosten. For att forklara
tillvigagéngssittet, skrivs tydligt in vem som gor vad och nér, var medicinerna finns och i
vilken form de éar tillgdngliga kunden (i burk, medicinpase, dosett). Information om
forandringar sker alltid genom ett telefonsamtal till distansvarden.

Hemvarden bor uppdatera distansvardens tjinster i kundens service- och vérdplan.

Ansvarig véardare gor en mellanutvardering nér distansvarden inleds och alltid nédr det sker
forandringar i kundens vard.

5. Nir distansviarden upphor:

Nir distansvarden upphor uppdaterar hemvarden bestillningsavtalet och handledaren
undertecknar det, varefter det faxas till Servicecentralen med en anmérkning om att servicen
upphor.

Efter att Servicecentralen fatt anmélningen om att bestillningsavtalet upphort, kommer
centralen Gverens om hur utrustningen avhimtas.

Hemvarden gor en mellanutviardering samt en uppdatering av kundens service- och
vardplan.
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Bild- och ljudforbindelse I EIe

e . & FORSKNING
— Guide for handledning av
aldre manniskor

Idag ar kontakt via ljud och bild eller videométen en service som gor det lattare
att skota arenden med byratjansteman och andra yrkesmanniskor. Avsikten med
denna guide ar att ge svar pa fragor som kan uppsta nar man inleder yrkesmas-
siga kontakter och samarbete med hjalp av ljud och bild.

Fragor som kan uppsta ar t.ex. Hur skall jag inleda bild- och ljudkontakt? Vad ar
viktigt att beakta under ett mote? Hur skall jag gé tillvaga nar jag avslutar ljud-
och bildkontakten? Guiden tar fram de olika stegen i processen under en bild- och
ljudforbindelse och tyngdpunkten bor ligga pa interaktionen och en kundnara
handledning av aldre.

Man har inlett forsok med videomoten pa olika hall i Finland. Centralférbundet
for de gamlas val rf har inom ramen for Kotiturva-projektet och med finansie-
ring av Penningautomatforeningen testat bild- och ljudkontakt inom hemvarden i
S:t Michel-regionen. Aldre kunder som deltagit i forsoken har kommenterat den
handledning de fatt via videokotakten med bl.a. "Bildkontakt var ndgot helt annat
an telefonkontakt.” "Det viktigaste var att ha en direkt kontakt med vardaren, nar
man kunde se honom eller henne visste man ocksa vad som var pa gang.” "Det
kéandes bra, det Ionar sig att prova pa allt.”

Vi tackar alla som varit med om att forverkliga guiden. Ett speciellt tack fill
Kotiturva-projektets projektplanerare Emma Pukkila som gav oss viktig informa-
tion och delade med sig av sin erfarenhet under vara expertintervjuer. Det gav
0ss en viktig information for guiden gallande bild- och ljudkontakt och kunskap i
att handleda aldre.

Vanhustyon keskusliitto
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