SikkerPatient

Sig undskyld
En guide til personalet

At sige undskyld til en patient, der er blevet skadet kan maske umiddelbart synes
vanskeligt. Tanker som "hvordan skal jeg sige det?”, “skal jeg sige undskyld?” og
"hvordan reagerer patienten mon?”, kan blokere for, at man ggr det, man finder er
rigtigst.

Sundhedspersoner, der har sagt undskyld til patienter og pargrende for en skadevol-
dende handelse fortaller, at den stgrste blokering er at komme i gang. Har man fgrst
overvundet sig selv én gang, ved man, at det er det rigtige at gore.

Vores rad er: Ggr det enkelt, ligefremt, aerligt og empatisk.

Overvej alvorligheden af den konkrete handelse og sammenhold det med den enkelte
patients behov. Langt de fleste skadevoldende haendelser har begraensede konsekven-
ser, og fysiske/ psykiske skader kan elimineres eller begraenses i selve situationen.
Andre skadevoldende handelser har mere vidtraekkende fglger, hvorfor det kan vaere
vanskeligt at handtere dem her og nu. Det kraever mere planlaegning.

Tilpas tid og sted for samtalen disse overvejelser. Taenk pa forhand over sprogbrug,
og hvordan der skal fglges op pa samtalen.

For samtalen:

e Veer velforberedt

e Vealg et mgdested, hvor der er ro og hvor I ikke bliver forstyrret
e Sluk personsggere og mobiltelefon.

Samtalen:

e Veer eerlig

e Vaer opmeaerksom og neervaerende

e Veer ligefrem
- Fortzel hvad der sket og sig undskyld med ord og kropssprog, som du ved
patienten forstdr, og som er dit eget

e Vaer dben
- Spgrg til patientens oplevelser af situationen, fglelser, bekymringer
- Spgrg om patienten vil bidrage med sine observationer for at forebygge en
gentagelse af den skadevoldende handelse

e Lyt til patienten
- G4 ikke i forsvarsposition, prgv at forstd hvordan patienten oplever og for-
star situationen

e Spgrg om patienten har behov for, at du:
- informerer patientens pargrende, praktiserende laege eller hjemmepleje om
haendelsen
- hjaelper patienten med kontakt til patientvejleder

e Lov patienten, at du vender tilbage, hvis der kommer nye oplysninger om
haendelsen

e Tilbyd yderligere samtale, hvis patienten har behov for det og udlever kon-
taktoplysninger (visitkort).

Efter samtalen:

e Noter i journalen at samtalen har fundet sted samt hvilken opfalgning, der er
aftalt

e Sgrg for at aftalerne fglges op.
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SikkerPatient

The 2nd Victim
En guide til kolleger

"Keep your shirt on!” siger englaenderne, nar de opfordrer til ikke at g& i panik. Derfor
er radet:
e Kend de typiske reaktioner efter en skadevoldende haendelse
e Aftal hvordan I hjaelper og stgtter hinanden, hvis én bliver involveret i en ska-
devoldende haendelse.

Eksempler pd almindelige psykiske og fysiske reaktioner efter en skadevoldende haen-
delse kan veaere:

e Uro, rastlgshed, angst, skyldfglelse

e Fortvivlelse, uligeveegtig, tomhed, tristhed

e Nedtrykthed, forladthed, opgivenhed

Treethed, sgvnlgshed, mareridt, ufrivillige genoplevelser

e Muskelsmerte, hovedpine, rystelser, svedeture, ondt i maven, diarre.

Aftager reaktionerne ikke gradvist, kan det blive ngdvendigt at sgge professionel
hjzelp.

Uhensigtsmaessig handtering af en psykisk belastningen munder ud i:

e Tavshed, tilbagetraekning, selvbebrejdelser

e Undgdelsesreaktioner, gemme sig bag arbejdet,

e Sende patienten videre, overbehandle

e Vrede, ironi og arrogance.

Genkender du disse reaktioner hos dig selv eller en kollega, kan der vaere grund til at
sgge professionel hjaelp.

Hvis du bliver involveret i en skadevoldende haendelse:

e Tov ikke med at tilkalde hjeelp - uanset hvad klokken er og teenk ikke pa, om du
forstyrrer nogen

e Forteel din naermeste leder eller kollega, hvad der er sket, s& de kan sgrge for, at
andre kan tage over

e Tag imod hjeelp - bdde praktisk og psykisk hjeelp og stgtte kan vaere gavnligt, du
er muligvis ikke den bedste til at tage beslutninger lige nu

e Tal haendelsen uforstyrret igennem sa deltaljeret som muligt s taet pa haendelsen
som muligt, og husk at du gerne ma gentage dig selv

e Veer aben om den haendelse, du har veeret involveret i og om, hvordan den pavir-
ker dig: du far bearbejdet din oplevelse, dine kolleger kan lzere af haendelsen, og
de kan bedre stgtte dig og patienten, nar de hvad der er sket

e Sig til hvis du har behov for at tage hjem, og hvis du gerne vil have en til at fglges
med dig

¢ Kom tilbage til arbejdet hurtigst muligt, for det letter bearbejdelsen at tale haen-
delsen igennem der, hvor den er sket

e Har du behov for en midlertidig sendring af arbejdstid, arbejdsopgaver el. I., sa tal
med din naermeste leder

e Mgd patienten igen, bed eventuel naermeste leder eller en kollega om at stgtte dig
i mgdet

e Fortzel patienten hvad der er sket, Iyt til patientens oplevelse af haendelsen og fglg
anbefalingerne i Sig undskyld
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