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Keskeisia asioita puhelinkontaktissa

Kerro tyoyksikkosi ja oma nimesi puhelun aluksi, koska puheluita puhutaan ”virkavastuulla”,
tydasioina. Yhteiset ohjeet (Hoituki, kiireellisen hoidon ohjeet) toimivat tyon tukena, mutta
ammattilainen kohtaa asiakkaan aina omalla, persoonallisella tavallaan. Ole luonnollinen, mutta
ammattimainen.

Luo puheluun luottamuksellinen tunnelma. Kiinnita huomiota siihen, ettd oma danensavysi on
myonteinen ja kiireeton.

e Puhu selkeasti, kohtaa soittaja yksilona.

e Kiinnita huomiota puherytmiisi, puheen taukoihin.

e Rauhoita hatdaantynytta asiakasta.

e Keskity kuuntelemaan ja kuulemaan. Al4 tee muita toitd puhelun aikana.

e Varmista, ettd olet kuullut ja ymmartanyt oikein.

e Ald huokaile, 313 haukottele, 314 korota dintési tarpeettomasti.

e Viltd samojen ns. tilkesanojen kayttoa (esim. niin, tuota noin, siis, 60 jne.).

e Viltd painostamasta puhujaa esim. pyrkimalla kiirehtimaan tai keskeyttamaan.

e Valta hiljaisia hetkia. Kerro esimerkiksi etsivasi tietoa potilaskertomuksesta, jos

keskusteluun tulee taukoja.
e Ald koskaan puhu asiakkaalle vahittelevalla tai valinpitamattdomalla d3nensavylla.
e Kiire tai huono paiva eivat saa kuulua asiakkaalle.

Ohjaa puhelua aktiivisesti kysymyksilla ja yhteenvedoilla.
e Kayta lyhyits, selkeitd lauseita ja pysy asiassa. Ald puhu epéoleellisia.
e Kysy suoria kysymyksia, vain yksi kysymys kerrallaan.
e Kayta seka avoimia (miten, milloin?) etta suljettuja kysymyksia (oletko, voitko).
e Al anna valmiita vastauksia.
e Anna lyhyita, selkeitd, konkreettisia ohjeita ja neuvoja.
e Valta turhia ammattisanoja. Jos niita on pakko kayttaa, varmista, etta asiakas tuntee ne.
e Kerro asiakkaalle selkedsti, miten hanen pitaa toimia puhelun jalkeen.
e Varmista, etta asiakas on ymmartanyt antamasi ohjeet.

Ohjaa keskustelu aina tarvittaessa takaisin keskeiseen asiaan.
o Keskeyta asiakas asiallisesti ja lyhyesti. Valta paalle puhumista.

Sinun ei tarvitse kuunnella epaasiallista huutamista tai kiroilua. Tarvittaessa voit lopettaa
puhelun.
e Kerro asiallisesti, ettd paatat puhelun asiattoman kayttaytymisen vuoksi ja ohjaa asiakas
soittamaan tarvittaessa uudelleen, kun hdan on rauhoittunut.
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