
Blokken plasseres 
i det hjørnet som 
passer bildet best.

NB. Bruk 
hjelpelinjer!Samtaler med 

pasienter, brukere 
og pårørende

Når det som ikke skal 
skje, allikevel skjer

1Foto: Aaron Amat/iStock/Getty Images
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12%

av somatiske 
sykehusopphold 

medfører pasientskade

GTT Global Trigger Tool norske data 2023

?
de menneskelige 

kostnadene

OECD 2021 The Economics of Patient Safety

12-15%

av helsebudsjettene kan 
knyttes til følger av 

pasientskader
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Ivaretakelse etter uønskede hendelser

Pasienter, brukere og pårørende Medarbeidere
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Samtaler Oppfølging

Forventnings-
avklaring

Forberedelse

Helhetlig perspektiv

Kultur og ledelse

Uønsket 
hendelse

Hendelses-
gjennomgang



Temaer



Åpenhetskultur?

Selv skader som får 
erstatning blir ofte ikke meldt

Rapport fra Norsk 
pasientskadeerstatning 2023
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Hvorfor er det så 
vanskelig å erkjenne at 
noe er gått galt?

1

Foto: Jul Po/iStock/Getty Images
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Selvbeskyttelse
Ufeilbarlighets-

kultur

Behov for 
tilhørighet Lav psykologisk 

trygghet

Taushet
Skyld og skam

Aldri fått 
opplæring Timing
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Er det forskjell på å 
beklage og å be om 
unnskyldning?

2

Foto: SDI Productions/iStock/Getty Images
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Uønsket 
hendelse

E
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b
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d

Oppriktig
unnskyldning

Åpen 
erkjennelse

Beklagelse

Gjennomgang 
av hendelse

Involvering
av berørte

Læring og 
forbedring

Tilbakemelding 
til berørte

Avventende
oppfølging

Empati og støtte

Ivaretakelse av pasienter, brukere og pårørende
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Hva er forskjellen på  
oppriktige og dårlige 
unnskyldninger?

3
2

Foto: Pixel/iStock/Getty Images
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Pseudo-unnskyldninger

å beklage 
pasientens, 
brukerens eller 
pårørendes 
opplevelse av 
eller reaksjon på 
en hendelse, ikke 
selve hendelsen

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

når det 
oppfattes som 
personen er 
tvunget eller gjør 
det uten å mene 
det fordi man blir 
bedt om det

når det 
gjennomføres 
som en 
formalitet

1 2 3 4



Erkjennelse av svikt

Beskrivelse av det som har skjedd

Tydeliggjøring av at det tas ansvar

Uttrykk for anger

Endring av atferd/praksis
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Elementer i en oppriktig 
unnskyldning

1

2

3

4

5

Foto: Charday Penn/iStock/Getty Images
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Hvem skal ha samtalene?

4

Foto: fstop123/iStock/Getty Images
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•Annen medarbeider 
med nærhet til 
hendelse/ pasient

•Representant for 
ledelsen

Alvorlig 
hendelse

Mindre alvorlig 
hendelse

Involvert 
medarbeider
sterkt preget

Involvert 
medarbeider

i stand til å 
møte

• Involvert 
medarbeider

•Representant 
for ledelsen

•Annen 
medarbeider 
med nærhet til 
hendelse/ pasient

• Involvert 
medarbeider



Case



20Foto: fstop123/iStock/Getty Images

Læringsmål – trene på samtaler

• erkjennelse av uønsket hendelse

• vurdere når man skal beklage kontra  

be om unnskyldning 

• vise empati - anerkjenne (validere) 

pasientens/pårørendes reaksjoner

• beklage og/eller si unnskyld på en 

måte som oppleves ekte og oppriktig

• invitere til å gi innspill for å forbedre 

tjenesten (der og da, eller senere)

Foto: Angel Nieto/Mostphotos
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Hva skal vi gjøre? Øve to-og-to

Finn en partner
(ved siden av 
deg) å jobbe 
sammen med

Velg case, 
ett hver

Den ene er 
ansvarlig helse-
personell, den 
andre pasient 
eller pårørende

Før en samtale 
ut fra case’t.

Svar på 
spørsmålene

Bytt case 
(og roller)

Plenum

Spørsmål og 
kommentarer
med Mentimeter

1 2 3 4
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1 Hvordan kunne noe slikt skje? Det var jo kun flaks at dette gikk bra. 
Har dere ikke rutiner for dobbelkontroll?

Forsvar
Fokus på det positive
- som kan virke negativt

Sykepleier så til pasienten i etterkant akkurat som 
rutinen sier, og oppdaget hva som hadde skjedd. 
Rutinen for hva man skal gjøre når overdosering 
oppdages ble fulgt. Vi fikk gitt motgift, og det hadde  
ikke noen konsekvenser for moren din. 

Pseudo-unnskyldning
Beklager at du synes det er leit, det som skjedde.
Vi fikk rettet opp, så du trenger ikke bekymre deg.
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1 Hvordan kunne noe slikt skje? Det var jo kun flaks at dette gikk bra, har dere 
ikke rutiner for dobbelkontroll?

Vi beklager så veldig mye, unnskyld! Dette skulle ikke skjedd. Dosen 

som ble gitt var tydelig alt for stor, og det fikk konsekvenser for både 

pust og blodsirkulasjon. 

Det skulle blitt gjort en dobbeltkontroll av dosen, vi har rutiner for det, 

men det ble ikke gjort i dette tilfellet dessverre. Dette skal vi ta lærdom 

av. Vi skal innskjerpe dobbeltkontroll/ at det er flere sykepleiere på 

vakt/lage klar doser på forhånd. 

Kan vi bruke denne hendelsen, anonymisert, i undervisning, for å 

hindre at lignende skjer?

Har du noen innspill? Er det noe du ser som du tenker vi kan jobbe 

med i forbedringsarbeid?
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Spørsmål og kommentarer



Hvordan skape et psykologisk trygt læringsmiljø

26

Intro
innføring i sentrale 
temaer
- erkjennelse, beklage
- si unnskyld v/ svikt

1
Øvelse
ikke «performance»
Mulighet for flere 
runder

3Oppsett
arbeid to-og-to
Uten observatør

2

Realistiske case
fra egen 
arbeidshverdag

4 Egen opplevelse
deles før 
tilbakemelding fra 
makker

5 Tilbakemelding
t|ilpasset opplevelsen 
Fokus på det som 
fungerte
Endringsønsker fra 
mottakerperspektiv

6

Skape mestringstro
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Gjenopprettelse av

• relasjoner

• psykisk helse

• tillit

• vis empati

• spør, ikke anta

• lytt

• involver i læring og forbedring
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For innføring av guiden for ivaretakelse 
Opptak, presentasjoner, pdf-versjon, huskekort, rollup

Støtte-
materiell
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