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Guide for ivaretakelse av pasienter, brukere,
parerende og medarbeidere ved ugnskede hendelser
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Pasienter, brukere og pargrende

1 God dialog og forventningsavklaring i forkant

2 Apen erkjennelse og beklagelse nar det gar galt

3 Oppriktig unnskyldning nar hendelsen burde veaert unngatt
4 Involvering i hendelsesgjennomgang, leering og forbedring

5 Avventende oppfelging

Medarbeidere

1 Forberedelse pa mestring av ugnskede hendelser

2 Systematisk fremgangsmate for oppfelging etter hendelser
3 Kollegastotte

4 Involvering i hendelsesgjennomgang, leering og forbedring

Ledelse og kultur
1 Kultur for psykologisk trygghet, apenhet og laering

2 lvaretakende ledelse

Scann QR-koden og
les guiden direkte

https://www.helsedirektoratet.no/rapporter/
ivaretakelse-etter-uonskede-hendelser




12%

av somatiske
sykehusopphold
medfeérer pasientskade

GTT Global Trigger Tool norske data 2023

At

12-15%

av helsebudsjettene kan
knyttes til folger av
pasientskader

OECD 2021 The Economics of Patient Safety

?

de menneskelige
kostnadene
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lvaretakelse etter uenskede hendelser

Pasienter, brukere og pargrende Medarbeidere

Foto H: Jul Po/iStock/Getty Images

Foto V: Pixel/iStock/Getty Images
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Kontekst

Forskningsbasert Erfaringsbasert
kunnskap kunnskap

Kunnskapsbasert

praksis

Brukermedvirkning og
brukerkunnskap



Helhetlig perspektiv

Forventnings-

avklaring RQ
+
Ugnsket Samtaler Oppfoelging
hendelse

2Q

Hendelses-
gjennomgang

Forberedelse

I
Kultur og ledelse
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Si unnskyld!

Del 1 introdusert gjennom fem sentrale spgrsmal
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DAGENS .
Medisin oM Dabatt DM Phama DM Arena DV Jobb

Akershus universitetssykehus 39 84 123 32% |47 61 108 44%
Oslo universitetssykehus 73 83 156 47% (54 59 113 48%
Sykehuset @stfold 23 52 75 1%

MangeIfUII Vestre Viken 44 66 N0 40% | 75 25 100 75%
épenhet Sykehuset Innlandet 18 82 100 18% | 26 43 69 38%

Sykehuset i Vestfold 26 18 44 59% | 20 33 53 38%

o Sykehuset Telemark 8 5 75 24% | 16 21 37 43%

Selv skader som far sl sykahus 070 100 30% |45 36 7 sax
erstatning blir ofte ikke meldt Helse Stavanger 24 38 62 39% |28 38 66 42%
Helse Bergen 38 73 M 34% |41 1 12 37%

Rapport fl’a NOI’Sk Helse Fonna 15 39 54 28% | 7 34 4 17%
. . Helse Forde 7 29 36 19% |3 16 19 16%
paSIGntSkadeerStatnlng 2023 Helse Mare og Romsdal 25 33 58 43 %
St. Olavs hospital 9 55 64 14 %

Helse Nord-Trendelag 3 35 38 8%

Nordlandssykehuset 13 57 70 19% | 177 35 52 33%

Helgelandssykehuset 0 16 16 0% | 7 15 2 32%

Universitetssykehuset i Nord-Norge 25 43 68 37% | 29 49 78 37%

Finnmarksykehuset 5 21 32 16 %

N
Totalt 370 755 1125 33% |478 738 1216 < 39%!




Hvorfor er det sa
vanskelig a erkjenne at
noe er gatt galt?
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Selvbeskyttelse

Behov for
tilhgrighet

Skyld og skam

Aldri fatt

opplaering

Ufeilbarlighets-

kultur

Lav psykologisk
trygghet

Taushet

Timing

10
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Er det forskjell pa a
beklage og a be om
unnskyldning?
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Ivaretakelse av pasienter, brukere og pargrende

Udnsket
hendelse

Apen Gjennomgang Laering og Avventende
erkjennelse av hendelse forbedring oppfelging
O - —————@----
S e
iSV/}; Y
Beklagelse Involvering Tilbakemelding

av bergrte ~ Oppriktig  til bergrte
unnskyldning

Evt. tilleggsbistand

At

I
Empati og stotte
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Hva er forskjellen pa
oppriktige og darlige
unnskyldninger?
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a beklage
pasientens,
brukerens eller
pargrendes
opplevelse av
eller reaksjon pa
en hendelse, ikke
selve hendelsen

Pseudo-unnskyldninger

a gi en forklaring
pa hvorfor
behandlingen ble
gjort slik den ble
gjort, uten a
beklage eller be
om unnskyldning
for det

nar det
oppfattes som
personen er
tvunget eller gjor
det uten 8 mene
det fordi man blir
bedt om det

nar det
giennomfgres
som en
formalitet

14



Elementer i en oppriktig
unnskyldning

Erkjennelse av svikt

Beskrivelse av det som har skjedd
Tydeliggjering av at det tas ansvar
Uttrykk for anger

Endring av atferd/praksis

Foto: Charday Penn/iStock/Getty Images
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Hva menes med
tillitsgjenopprettende
tilnaerming?
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Gjenopprettelse av
* relasjoner

* psykisk helse

« tillit

ved a

vise empati

sparre, ikke anta

lytte

involvere i laering og forbedring

17



Hvordan kan god
ivaretakelse bidra til
|2ering av ugnskede
hendelser?
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To debrief, og not to debrief

Del 2 introdusert gjennom fem sentrale spgrsmal

Foto: Charday Penn/iStock/Getty Images 19
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lvaretakelse etter ugnskede hendelser

Pasienter, brukere og pargrende

Medarbeidere

Foto H: Jul Po/iStock/Getty Images

Foto V: Pixel/iStock/Getty Images
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Foto: Yuri Arcurs/Mostphotos

Reaksjoner kan vaere

endring av selvbildet

skamfglelse

isolerer seg

angst, depresjon, utbrenthet

defensiv praksis

forlater yrket

Schrader et al 2021, Van Gerven et al 2016,

Qyri et al 2023 og flere
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Taushet

- smerten holdes skjult

* ikke felles laering
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Hva er forskjellen pa
psykologisk debrief og
|laeringsdebrief?
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Psykologisk

debrief

Bearbeide emasgjonelle
reaksjoner

Laerings-

debrief

Gjennomgang av hendelse

Lzering og forbedring
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A snakke om det som gdr galt krever
hgy grad av psykologisk trygghet

Psykologisk

Apenhet om
trygghet

hendelser

Appelbaum, 2016
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Hvilke alternativer
finnes til psykologisk
debriefing?

26



Avlastningssamtale

« Skape oversikt

 Dempe uro

* Pke felleskapsfolelse

* Normalisere og bidra til

j egenmestring

Foto: Aleksandr Davydov/Mostphotos
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Ivaretakelse av medarbeidere

Akuttfase Oppfelgingsfase
Avlastnings- Kollega- Oppfelgings- Erfarings- Avventende
samtale stotte moter lzering oppfelging

Uognsket l S O T\ O Q- -- .O

hendelse

Tydelig Melding av Evt. tilrette-  Handtering av
lederstotte hendelsen legging evt. unnskyldning

Evt. tilleggsbistand

At

Empati og stotte

28



Hvordan og nar skal
man starte ivaretakelse
av medarbeidere?
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Foto: Stockbilder

Forberedelse pa mestring

« ugnskede hendelser: forekomst, type
« Normalreaksjoner

 hvordan vil du bli mgtt?

« kollegastgtte

« kultur

 lokale rutiner

« samtaler med bergrte

— Bygge resiliens

— Unnga stigmatisering

30



Foto: Pricilla Du Preez/Unsplash

=4 Trenger man
formaliserte
kollegastetteordninger?
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Typer kollegastogtte

Uformell kollegial statte

Kollegastgtteordninger i
profesjonsforeninger

A formalisere kollegastgtte
* viser at organisasjonen bryr seg
- pavirker kulturen positivt

 kan gjennomfgres med lavterskel- og
lavkostnadstiltak
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Hvordan kan laering av
ugnskede hendelser
bidra til ivaretakelse?

Foto: Andrey Popov/MostphoIo.tos'
IS .



Grunnmuren ledelse og kultur
Del 3 introdusert gjennom to sentrale spgrsmal



Hva hemmer og
fremmer en trygg, apen
og laerende kultur?




Medarbeiderhelse : Kvalitet og

0og engasjement B pasientsikkerhet

\ Psykologisk /

trygghet

m Ufeilbarlighet Hierarki Individperspektiv  Incivility - ufin omgangstone
m Vekstorientering  Likeverd Systemperspektiv  Respektfull og inkluderende tone

Lt 37



Hva innebaerer
ivaretakende ledelse?
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Kjerneelementene i ivaretakende ledelse

vaere oppmerk-
som pa de
involverte
menneskene og
situasjonen de
star i

utforske og
forsta
situasjonen ut
fra deres
perspektiv

uttrykke empati, handle klokt og
og ta pa alvor omtenksomt
vanskelighetene

som de

involverte

opplever

Michael West, Compassionate Leadership, 2021
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At

Ekstra slides



Psykologisk farstehjelp
Psykososial stotte

Hensikt  Stgtte emosjonelt og

praktisk

Typisk

Vaer oppmerksom pa behov
struktur

for stgtte. Lytt til den
bergrte. Bista med praktisk
hjelp og kontakt med det
naturlige nettverket

Evidens

Bredt anbefalt. Evidens-
informert, men behov for
flere studier av hgy kvalitet.

1
1
1
|

v

Ved behov, profesjonell hjelp.

At

Psykologisk debrief

Bearbeide emosjonelle

der,
mulig negativ effekt.

Laeringsdebrief
Gjennomgang av hendelse

Laering og forbedring

Hva var intensjonen/planen?
Hva skjedde?

Hva leerte vi?

Hva gj@r vi na?

Hvordan deler vi videre?

Godt dokumentert for
resultatforbedring,
inkl. oversiktsstudier.

Ved tegn pa hgyt emosjonelt stress
hos de involverte, bytt til psykososial
stotte.
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Sporsmal og kommentarer
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To debrief
or not to debrief

Nar det som ikke
skal skje,

-

allikevel skjer

Foto: Charday Penn/iStock/Getty Images 44
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Foto: Aaron Amat/iStock/Getty Images

At

medarbeider_kvinne_Ir.jpg
ID: mp58704820 (???)
Foto: Yuri Arcurs/Mostphotos
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Stock photo ID: 900664816
Foto: SDI Productions/iStock/Getty Images
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handtrykk_Ir.jpg
Getty/Stock photo ID: 496704629
Foto: fstop123/iStock/Getty Images
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