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Enhetlig opplæring av operatører i 
medisinsk nødmeldetjeneste
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Kompetanseplaner



Webinarer

• Telefonvurdering av gravide

• Telefonvurdering av eldre

• Alvorlige skader og medisinsk nødmeldetjeneste

• Giftinformasjonen og oppfølging av førstehjelpere

• Telefonvurdering av barn, del 1 og 2

• Kunsten å kommunisere

• Webinar om håndtering av selvmord og nødmeldetjenesten, del 1 og 2



Mål: en verktøykasse for god kommunikasjon
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Fra praksis

Fra bøker/forskning

Fra rapporter/veiledere

Brukerperspektiv

Samle kunnskap



Bokser med fargekoder

Eksempler

Forskning / fakta

Refleksjonsspørsmål / oppgaver
Hovedbudskap





Eksempel 
figur



Verktøykassa

❖Kommunikativ strategi                           

❖Samtaleteknikker

❖Empatisk kommunikasjon                                                                              

❖Minoritetsspråklige

❖Barn                        

❖Eldre                       

❖Akutte psykiske kriser 

❖Etiske dilemmaer                       



Hvor finner dere oss/boka?       kokom.no

• Kokom.no

• Fag og kompetanse

• Kommunikasjon

• Kunsten å kommunisere (link til flipbok )

https://kokom.no/kunsten-a-kommunisere/

https://kokom.no/kunsten-a-kommunisere/
https://kokom.no/kunsten-a-kommunisere/


• Gratis tilgjengelig på kokom.no

• Trykkede versjoner av boka kan bestilles



Fremmedspråklige

Psykisk syke

Rusmisbruker 

Kommunikasjon handler om bevisstgjøring
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minoritetsspråklige

mennesker i psykisk krise

rusbruker



Spørsmål

Hvordan jobber dere med 

kommunikasjon?



Ferdigheter

Kunnskap

Evner

Holdninger

Kompetanse består av:

Kunnskap



Kjernen i kommunikasjonen

Språk Stemme-
bruk

StyringLytting



Samtaleteknikker er ulike verktøy 

Kommunikasjonsmuligheter



Del 1

Lytting



Samtaleteknikker - lytting

Hvordan bør vi lytte?

• ______________

• ______________

• ______________

• Aktiv lytting

• Ekte tilstedeværelse

• Relasjonsdannelse

• Ikke avbryt unødvendig

• Stillhet og pauser

• Ta innringer på alvor



Aktiv lytting 

«Å lytte aktivt betyr ikke bare å være åpen og lyttende, 

men å benytte et bredt spekter av kommunikasjonsformer 

for å etablere god kontakt, skaffe seg nødvendig 

informasjon og vise at man hører, ser og forstår.» Eide og Eide
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Del 2

Språk





Samtaleteknikker - språk

Hvilket språk bør vi bruke?

• ______________

• ______________

• ______________

• Empatiske responser, f.eks. ros

• Bevisst spørsmålsstilling

• Bruke navn (innringers og eget)

• Unngå fagterminologi

• Lukket sløyfe kommunikasjon (closed loop)



Støtteord og ros

• Jeg/vi skal hjelpe deg 

• Vi kan gjøre dette sammen 

• Jeg skal finne riktig hjelp til deg 

• Du gjør det rette nå mens du venter på legen/ambulansen 

• Takk/takk for god informasjon 

• Så bra at du ringte 
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Ulike empatiske responser

Metode Eksempel

Anerkjennelse Nei, det kan ikke være lett

Speiling Fortvilet, sier du

Påpekning Jeg hører at dette går inn på deg

Legitimering Det er jo svært forståelig at…

Støtte Dette vil jeg hjelpe deg med

Partnerskap La oss se om vi sammen…

Ros Jeg synes du takler det fint

Små oppmuntringer Ja, mhm, akkurat osv.

Takknemlighet Takk, det var godt at du nevnte
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Spørsmålsstilling

Åpne spørsmål: - Hva trenger du akkurat nå?

Lukkede spørsmål: - Har du vondt i hodet?

Ledende spørsmål: - Det går vel greit å kjøre til 
legevakta?

Unngå: men hvorfor….
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Hva slags spørsmål er dette?
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Spørsmål Åpent, lukket eller ledende?

1. Hvor er pasienten?

2. Hva har skjedd?

3. Puster pasienten normalt?

4. Er pasienten våken?

5. Pasienten puster vel normalt?

6. Hva har skjedd og når?

7. Er det barn til stede og behov for 
spesielle omsorgstiltak?

8. Oppegående / klarer å gå med støtte / 
klarer ikke å fote seg?

Spørsmål Åpent, lukket eller ledende?

1. Hvor er pasienten? Åpent

2. Hva har skjedd? Åpent

3. Puster pasienten normalt? Lukket

4. Er pasienten våken? Lukket

5. Pasienten puster vel normalt?

6. Hva har skjedd og når?

7. Er det barn til stede og behov for 
spesielle omsorgstiltak?

8. Oppegående / klarer å gå med støtte / 
klarer ikke å fote seg?

Spørsmål Åpent, lukket eller ledende?

1. Hvor er pasienten? Åpent

2. Hva har skjedd? Åpent

3. Puster pasienten normalt? Lukket

4. Er pasienten våken? Lukket

5. Pasienten puster vel normalt? Ledende

6. Hva har skjedd og når? 2 åpne 

7. Er det barn til stede og behov for 
spesielle omsorgstiltak?

2 lukkede

8. Oppegående / klarer å gå med støtte / 
klarer ikke å fote seg?

3 lukkede



Lukket sløyfe kommunikasjon /closed-loop
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Innringer Operatør
Problem

Råd og  
oppfølging



Del 3

Stemmebruk



Samtaleteknikker - stemmebruk

Hvordan kan vi bruke stemmen?

• ______________

• ______________

• ______________

• Tilpasse stemmevolum

• Tempo på tale

• Toneleie

• Artikulasjon

• Affekt-inntoning



Øvelse – ulike tonefall
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1. Si «Så bra at du ringer» med ulike tonefall 

2. Finn en kort setning og fremfør med ulike tonefall

- positivitet 

- likegyldighet 



Del 4

Styring



Samtaleteknikker – styring av samtalen

Hvordan bør vi styre samtalen?

• ______________

• ______________

• ______________

• Snakke direkte med pasienten

• Kartlegge hovedproblem

• Strukturert informasjonsinnhenting

• Få svar på spørsmål

• Fornuftig tidsbruk

• God avslutning / bli enig



Kommunikasjonsmulighetene - oversikt

Språk Stemme-
bruk

StyringLytting

• Empatiske responser, f.eks. ros

• Bevisst spørsmålsstilling

• Bruke navn  (eget og 

innringers)

• Unngå fagterminologi

• Lukket sløyfe kommunikasjon 

(closed loop)

• Aktiv lytting

• Ekte tilstedeværelse

• Relasjonsdannelse

• Ikke avbryt unødvendig

• Stillhet og pauser

• Ta innringer på alvor

• Tilpasse stemmevolum

• Tempo på tale

• Toneleie

• Artikulasjon

• Affekt-inntoning

• Snakke direkte med pasienten

• Kartlegge hovedproblem

• Strukturert informasjonsinnhenting

• Få svar på spørsmål

• Fornuftig tidsbruk

• God avslutning / bli enig

Vær den høfligste - alltid 



Hvordan jobbe med kommunikasjon?

• Motivasjon

• En plan/metode

1. Egendefinerte mål

2. Lydlogg

3. Case / simulering

4. Kollegaveiledning

5. Gruppeveiledning

6. Fagdager
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Lydlogg – vår unike mulighet



Lydloggevaluering - KoKom

Lydloggevaluering

https://kokom.no/lydloggevaluering/


Refleksjon og evaluering av samtaler

• Hva var bra?

• Hva viderefører du?

• Konkretiser læringspunkter
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MTTH 

1. Kjernen i kommunikasjonen består av?

2. De magiske ord…

3. Det magiske verktøy…

Empati
- det magiske verktøyet



Spørsmål?

Har du innspill?

Ta kontakt på post@kokom.no eller

vibeke.realfsen@kokom.no

Illustrasjoner: KoKom og Adobe stock

mailto:post@kokom.no

