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|.VIDMOT

Tokum vel @ moti sjuklingum, adstandendum
og samstarfsfolki a hverjum degi. H6fum i huga
ao fyrstu kynni eda upphaf dags hafa ahrif a allt
sem a eftir kemur. Synum hlylegt viomot,
tillitssemi og hjalpsemi fra upphafi. Kurteisi
kostar ekkert.
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VIDPMOT

,BJooum godan daginn, alltaf. bad er
godur vani og goo byrjun a deginum.*

ALLTAF:

Veita folki athygli og syna pvi alud

Bjoda 6llum gédan dag, alla daga

Heilsa, brosa og bjoda fram adstod

Kynna okkur med nafni og starfsheiti pegar
vid télum vid nytt folk

Upplysa folk sem vid hofum ekki unnid
med adur um okkar hlutverk

Avarpa félk med nafni og na augnsambandi
Meeta a réttum tima

Taka vel @ moti nemum og nylidum og
leidbeina peim & jakvaedan hatt

,,Bros getur gert erfidan dag gédan og
godan dag enn betri.“

ALDREL:

Koma med neikveedni eda pirring ad
heiman

Horfa i adra att til ad purfa ekki ad sinna
folki sem parf adstod

Lata folk bida i reidileysi eda an skyringa
Svara eins og pad sé verid ad trufla okkur i
starfi

Hefja simtol an pess ad kynna okkur eda
slita simtélum an pess ad kvedja

Vera stutt i spuna eda hranaleg, jafnvel po
aorir séu pad

Tala illa um annad starfsfolk, deildir eda
svio

Ergja okkur yfir pvi ad samstarfsfolk eda
nylidarleiti til okkar eftir svérum og hjalp

,Komum fram vio folk af virdingu —
munum ad fyrstu samskipti eru pau
sem folk man eftir.”




Il. VIRDING

Allir eiga skilid virdingu og aod vera teknir
alvarlega. Allar raddir eiga ad fa ad heyrast og
allir hlekkir kedjunnar skipta mali. betta & jafnt
vio um sjuklinga, adstandendur og allt
samstarfsfolk.
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Il. VIRDING

,» 10kum eftir og virdum pad sem vel er
gert.”

,G00 samvinna, jakveaodni, virding
fyrir 60rum — 6llum, skilar ser.*

ALLTAF: ALDRELI:

Kynna okkur fyrir sjuklingum med nafni og
starfsheiti

Lata vita ef okkur seinkar eda vid getum ekki
meett skuldbindingum

Fa leyfi og utskyra adur en vid gerum eitthvad
vid sjukling

Halda ro okkar, vera kurteis, yfirvegud og fagleg
Meta framlag og pekkingu annarra starfsmanna
og deilda

Leera n6fn peirra sem vid vinnum med, burtséd
fra starfstétt eda uppruna

Blanda gedi pvert a starfsstéttir og taka patt i
gledistundum a vinnusvadinu

Vikja pegar vid maetum folki a géngum og halda
opnum dyrum fyrir adra

Heekka rominn, 6skra, skella & folk i sima eda
skammast

Tala nidur til folks, gripa fram i, skipa fyrir eda
tala i halfkeeringi um vandamal sjuklings eda
samstarfsfolks

Ranghvolfa i okkur augunum, hnussa eda dasa
Tala vid sjukling eda samstarfsfolk i pridju
personu eda nota ovideigandi gelundfn

Koma fram vid sjukling sem leeknisfraedilegt
tilfelli frekar en manneskju

Tala um 6viokomandi mal vid samstarfsfolk
medan vid sinnum sjuklingi

Gagnryna samstarfsfolk eda efast um hafni
beirra fyrir framan adra

Spjalla eingdbngu vid samstarfsfolk af eigin
starfsstétt




IIl. FAGMENNSKA

Vio erum fagfolk. Temjum okkur yfirvegada og
faglega framkomu og byggjum upp traust. Baeoi
milli samstarfsfolks, deilda og svida og eins a
milli starfsfolks og sjuklinga. Kynnum okkur
malin vel, leyfum félki ad taka patt, svorum
erindum og viroum trunaod.

#samskipti




lll. FAGMENNSKA

»Pao er mikilvaegt upp a satt og goo samskipti
ad hafa skilning & adstaeedum og ad pad er ekKki
alltaf haegt ad fa sinu framgengt.“

ALLTAF:
Kynna okkur malin 4dur en vid drogum alyktanir eda
gefum alit
Virda trunad og pagnarskyldu og takmarka hverjir
heyra samtol eda fa upplysingar um sjukling

Geeta ad ordalagi og fasi — sér i lagi pegar vid purfum
ad feera erfidar frettir

Hafa sjukling og adstandendur med i samtali um
naestu skref og leitast vid ad virda oskir peirra

Vera snyrtileg til fara og fylgja reglum um kledaburd,

handpvott og sykingavarnir

Svara télvupéstum og beidnum sem til okkar berast,
svara i sima og hringja til baka pegar pess er venst
Midla upplysingum, pekkingu og faerni til
samstarfsfolks, til ad baeta arangur

Taka abyrgd a eigin hegdun og beeta fyrir sl&am
samskipti eins fljott og audio er

,Vi0 sem fagadilar eigum ad gefa
adstandendum feeri a ad vera patttakendur ekki
ahorfendur, setja okkur i spor adstandenda sem
hafa pekkt einstaklinginn i morg ar.“

ALDREI:

» Slafram greiningum eda alyktunum an pess ad hafa
kynnt okkur malid
Reaeda starfsmannamal eda personuleg mal pannig ad
oviokomandi heyri
Lata sjuklinga verda ad vitni ad togstreitu milli
fagadila eda ad gagnryna i eyru sjuklinga
samstarfsmenn, adrar deildir, svid, starfsstéttir eda
adrar heilbrigdisstofnanir
Skapa veentingar sem fast ekki stadist eda visa a
bjonustu sem ekki er i bodi
Taka pirring og preytu ut 4 samstarfsfolki
Gleyma pvi sem vid lofudum
Eigna okkur vinnu annarra, eda gera litid ur peirra
framlagi
Senda télvuposta med neikvaedum skilabodum pegar
mun betra veri ad tala saman




V. UMHYGGJA

Synum nargatni og hluttekningu i
samskiptum. Hofum i huga ad sjuklingar geta
att erfitt og samstarfsfolk glimir vid sin
vandamal lika. Setjum okkur i spor annarra og
synum peim skilning og naergeetni
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V. UMHYGGJA

»Pad er gott ad finna ad vido erum 6ll i sama

lidi og hjalpumst ad.*

ALLTAF

Vidurkenna tilfinningar, sarsauka og ahyggjur
sjuklinga eda samstarfsfolks sem lidur illa

Setja okkur i spor sjuklinga og koma fram vid pa
eins og vid vildum lata koma fram vid
adstandanda okkar

Syna samstarfsfélki studning og velvild og hafa
hvert annad med i radum

Fylgjast med lidan baedi sjuklinga og
adstandenda, en einnig samstarfsfolks, og
bregdast vid pegar med parf

Geeta ad pvi hvernig vid ordum hlutina, pad hafa
ekki allir sama humor

Vera jdkvad, vingjarnleg og hly i viomoti,
hughreysta og draga ur kvida

Raeda saman um erfid atvik og gera pad af
tillitsemi og mildi

»Synum folki polinmadi og godvild. Vid
faum pad margfalt til baka.”

ALDREI

Gera litid Ur sarsauka eda vanlidan sjuklinga eda
grinast med asteedu komunnar

Gera litid ar upplifun og tilfinningum annarra
Byrsta okkur vid samstarfsfolk, sjuklinga eda
adstandendur

Upplysa um vidkveem malefni sjuklings eda
samstarfsfolks i aheyrn margra eda adila sem
ekki purfa ad vita

Afgreida folk ,vélreent eda vera annars hugar i
samskiptum

Gleyma sjuklingum

Koma fyrirvaralaust inn i rymi sjuklings an
fyrirvara eda trufla hvild ad 6porfu

Atlast til ad adrir forgangsradi samkvaemt okkar
porfum




V. SKILNINGUR

Gefum okkur tima til ad hlusta og spyrja: pad
hjalpar okkur vid ad skilja mal aour en vid tokum

akvaroanir og gefum rad. Upplysum folk a skyran
hatt svo ekkert skolist til.
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V. SKILNINGUR

~ENginn veit allt og er inni i 6llu og pess vegna
er mikilveegt ad taka samtal og hlusta og nyta
pekkingu og reynslu annarra.“

ALLTAF:
Hlusta til ad skilja og bregdast vid pvi sem sjuklingur
eda samstarfsmadur segir
Nota opnar spurningartil ad skilja betur og fordast
pbannig einsatkvadis svor
Kynna okkur hvar malin standa pegar vid tokum vid
malum og hlusta & radleggingar samstarfsfélaga
Midla upplysingum a skyran hatt pegar vid yfirfeerum
abyrgo til samstarfsfélks og tryggjum ad pad komist
til skila, munn— eda skriflega
Nota ,,mannamal“, adlaga hrada og raddstyrk ad
borfum hlustandans og nota studningsgoégn og
teikningar pegar vid 4, til demis pegar tungumal
kunna ad vera hindrun
Ganga ur skugga um ad allir hafi medtekid
upplysingar & sama hatt
Leyfa sjuklingum ad fylgjast med framgangi mala,
upplysa pa um kosti og galla medferdar; hvad er naest
Upplysa sjuklinga um réttindi peirra

.Pegar raddir allra i teyminu fa ad hljoma
skilar pad sér i betri vinnu og pjénustu,
sjuklingum i hag.“

ALDRELI:

o Gripa fram i fyrir folki eda neita peim um ad utskyra
mal
Gera raad fyrir ad vid vitum sjalf allt sem parf ad vita
Gera rad fyrir ad adrir i teyminu eda pau sem taka vid
af okkur hafi allar upplysingar
Atlast til ad sjuklingar endurtaki oft somu séguna
Tala fagmal eda i skammstofunum vid sjuklinga
Lata sjuklinga bida an pess ad upplysa pa um stédu
mala
Spyrja lokadra spurninga — t.d. lidur pér ekki miklu
betur nina?
Senda tolvupost til ad spara tima, pegar simtal eda
samtal veeri betra




VI. ABYRGP

Fylgjum stodludu verklagi, notum skyr skilabod
og skilvirk samskipti til ad tryggja 6rugga
afgreidslu mala. Skraum i atvikaskra pegar vid
a 0g geetum pess ad pjonustukedja rofni ekki i
kjolfar okkar vinnu.
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VI. ABYRGD

V10 vinnum oft vid erfidar adsteedur og
lendum i ymsu — pess vegna er mikilvaegt ad

,OKkkur verdur dllum a en mikilvegt er ad
kunna ad bidjast afsokunar pegar vio tokum

geta treyst samstarfsfolki.“

ALLTAF:
Vera fagleg i framkomu og lofa adeins pvi sem
haegt er ad standa vid
Nota stadfest samskipti pegar vid midlum
upplysingum — til ad allir séu a sému bladsidu
Fylgja malum eftir og svara pvi sem vid erum
bedin um ad svara
Fylgja verkferlum og stddludu verklagi og hvetja
adra til ad gera slikt hid sama
Tala mali sjuklings pegar vid & og pegar tryggja
parf videigandi Urraedi
Atvikaskra alltaf pegar eitthvad fer urskeidis
Bidjast strax afsokunar ef okkur verdur a

feilspor. bad beetir andann.“

ALDRELI:

Tala um o6skyld mal medan samstarfsfolk parf ad
einbeita sér ad sjuklingi

Trufla samstarfsfolk sem er ad einbeita sér, nema
naudsyn krefji

Hrapa ad alyktunum an pess ad hafa kynnt okkur
malin eda fylgt st6dludu verklagi

Gera rao fyrir ad sjuklingar séu upplystir um
stéduna

Gagnryna pa sem tala um 6ryggi sjuklinga og rétta
verkferla

Segja folki ad vid séum of upptekin til ad sinna
beirra malum

Sleppa pvi ad skra atvik eda tala um pad sem
aflaga fer

Varpa abyrgo yfir a adra pegar erfio mal koma upp




VII. HREINSKILNI

Latum i okkur heyrast ef 6ryggi eda medferod
sjuklings er i olagi eda ef vellidan samstarfsfolks
er i haettu. EKkKi pegja. Setjum gagnryni fram a
malefnalegan hatt ogpdkkum fyrir abendingar.
Hrosum pvi sem vel er gert.

Hsamskipti




VIl. HREINSKILNI

»1ala saman — ekki sist pegar manni lidur
illa parf ad tala saman til ad leysa malin“

ALLTAF:

Koma med dbendingar og gagnryni a yfirvegadan
og uppbyggilegan hatt og an pess ad persénugera
Koma abendingum beint til pess sem parf ad
heyra, helst i einrimi — télum vid folk en ekki um
bad

Lata alltaf i okkur heyra pegar vid teljum ad 6ryggi
sjuklinga geti verid i heettu eda pegar réttu verklagi
er ekki fylgt

Utskyra fyrir folki pegar tof verdur eda pegar
framvinda er ekki i takt vid veentingar

Taka vel a moéti dbendingum og pakka fyrir paer —
bannig leerum vid

Taka upp hanskann og gripa inn i pegar vid
veroum vitni ad 6maklegum arasum, einelti eda
areitni

Hrosa hvert 6dru fyrir vel unnin storf

Bidjast afsokunar strax pegar okkur verdur a

,Eg var preytt og atti erfidan dag.
Samstarfskona hrésadi mér fyrir géoa
frammistoou og pa leid mér betur. bPad parf
oft ekki mikid til ad beeta lidan annarra.*

ALDRELI:

Gera litid ar dbendingum annarra eda ahyggjum
Taka endurgjof og abendingum personulega eda
modgast

Vera medvirk og lata einelti, ofbeldi eda areitni
vidgangast

Bregdast illa vid pegar bent er & ad vido seum ekki
aod fylgja réttu verklagi

Prongva skodunum okkar upp a adra eda purfa
alltaf ad hafa sidasta ordid

Daema samstarfsfolk an pess ad leita skyringa
begar eitthvad fer arskeidis

Baktala sjuklinga eda samstarfsfolk

,ViI0 veroum ad geta tekid gagnryni og reeda
saman ef vid teljum ad samskiptin geti
gengio betur fyrir sig.“




VIIl. JAFNRADI

Geetum jafnraedis i samskiptum og pjonustu.
Framfylgjum regluverki & sama hatt fyrir alla,
o0haod bakgrunni, stétt eda stéou. Vanviroing,
hroki, areitni eda einelti 4 ekki ad vidgangast a
Landspitala, né onnur oaeskileg hegdun.
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VIII. JAFNRADI

LCAITr hlekkir kedjunnar skipta mali,
sjukrahusio funkerar hvorki an reestinga née
lekna*

ALLTAF:

Huga ad pvi ad vido erum olik, af 6likum uppruna
og med olika reynslu

Koma eins fram vid alla sjuklinga og
samstarfsmenn 6had aldri, kyni, pjoderni, tra,
kynhneigd eda 66rum pattum

Koma fram af somu virdingu vid alla sjuklinga
0had pvi hvada sjukdom eda einkenni peir eru med
Fagna fj6lbreytileika og virda 6lika menningu folks
og tru

Lata eitt ganga yfir alla pegar vid framfylgjum t.d.
reglum spitalans

Virda mork annarra og fordast groft tal eda hegdun
sem upplifast getur sem areitni

»stundum purfum vid ad leggja titla okkar til
hlidar og sinna pvi sem parf ad sinna, pvi
pbegar 6llu er a botninn hvolft pa vinnum vio
saman ad velfero sjuklingsins.”

ALDREI:

Leggja i einelti, beita kynbundinni eda
kynferdislegri areitni eda ofbeldi og foroumst
medvirkni gagnvart slikri hegdun

Lata fordoma gagnvart folki af erlendum uppruna
vidgangast

»,Grinast” & pann hatt ad mogulega geeti tulkast
sem areitni eda meinfysni

Lata vina- eda fjolskyldutengsl hafa ahrif a
framgongu okkar

Syna hroka eda gleyma mannasidoum po vid séum
undir miklu alagi

Dreifa slaori, illu umtali eda séguburdi innan
vinnustadarins

Gripa fram i eda haekka rominn pegar adrir tala
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IX. VIDBROGPD

Ef pa upplifir brot 4 sattmalanum er mjog
mikilvaegt ad lata ,,gerandann® vita af pvi sem
allra fyrst. Vid getum ekki leert nyja hegdun ef
enginn adstodar okkur vid ad sja pad sem betur
ma fara.
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VIDBROGP “VINUR ER SA ER TIL VAMMS SEGIR” voseimu &3

Damj-

SKREF 1

Best er ad bregdast strax vid og gefa * Gefa dbendingu:
sjalf(ur) vinsamlega endurgjof beint til pess — Ertu nokkud ad gleyma pér?

sem i hlut 4. Petta ma gera t.d. med pvi ad: — Ma ég benda pér 4 eitt sem ég tok eftir?
Spegla: g b — Vid 4kvadum hér 4 deildinni ad halda okkur vid

v . malefnaleg og g6d samskipti
— Skil ©8 lflg rett begar bt segir.. Mig langar ad minna a4 samskiptasattmalann ....
— Heyrdi ég pig segja ad...

Upplysa: : L .
p_p 1{/[ ér leid illa begar bt sagdir « Dessar setningar ma segja strax i adsteedunum, eda
Mér fannst 6pzegilegt begar bi... med pvi ad fa vidkomandi til ad tala vid pig afsidis.
Pegar bt sagdir... pa fannst mér eins og bt veerir adg.... » Einnig ma fa pridja adila (t.d. annan
Pegar pu sagdir... b4 upplifdi ég.... samstarfsmann eda trinadarmann) meo til halds og

Mér finnst petta ekki i samraemi vid trausts ef pér finnst 6paegilegt ad tala ein(n) viod
samskiptasattmalann... viokomandi.

Setja mork: Mikilvaegt er ad lita einnig i eigin barm (sja

Petta var ekki i lagi...

Eg upplifi petta ekki { samraemi vid
samskiptasattmalann...

Vid akvadum ad tala ekki svona vid hvert annad hér...
Mér fannst pessi samskipti ekki i lagi og ekki i
samraemi vid sattmalann.

Eg upplifdi pessi samskipti ekki god

Eg er ekki alveg satt(ur) vid pessa framgongu...

naestu slaedu)
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AD TAKA A MOTI ..... GERANDINN

/. takk, afsakadu! Deem;; « O fyrirgefdu, ég meinti

petta alls ekki svona.
Takk fyrir ad benda mér 4,
ég gleymdi mér. » Takk fyrir Abendinguna.
Geturdu kannski leidbeint
Ja petta var alveg rétt, mér hvernig ég get gert

afsakadu. petta betur?

Takk fyrir Abendinguna. » Fyrirgefou innilega, mér
pykir petta afskaplega leitt.

Takk fyrir ad minna mig a
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AD LITA | EIGIN BARM

« Mikilvaegt ad meta hvort og hvernig madur vill bregdast vid; oftast er best ad
bregdast vid strax sbr. fyrri sleedur; pad hjalpar ollum.

 Pad er pvi mikilvaegt ad lita i eigin barm:

— Af hverju leid mér svona pegar hann/han sagoi petta?
Er verid ad fara yfir min mork?

A ég eitthvad 6sagt um pad sem gerdist i gaer/fyrradag/i sidustu viku og petta er dropinn

sem fyllti melinn? , L
T . , b6 madur eigi sjalfur
Er ég viokvaem(ur) fyrir 1 dag af pvi ad stundum eitthvad {

. i 2 4 S 4 A o 2 slemum samskiptum pydir
Eg svafilla, ég hef ahyggjur, ég er stressud/stressadur, ég er dopur/dapur? bad ekki ad madur meg]

Er ég 6satt(ur) pvi einhver annar var leidinleg(ur) vido mig adan? ekki bregdast vid

. 2 sz . . . . . , leidindum fra 6drum.
— Gleymdi ég mér & samskiptasvellinu og petta eru vidbrogd vid pvi? FOmCHR R oo
» Ef ég hreytti einhverju fyrst pa getur verid gott ad byrja a pvi ad bidjast afsokunar a pvi.




VIDBROGD — SKREF 2 OG 3
SKREF 2

Til vidbotar vid fyrstu vidbrogd (eda i
stad peirra ef pu treystir pér alls ekki til
aod bregdast vid sjalf(ur)) ma taka pessi
skref:
Fadu stjornanda ad tala vid viokomandi (eda
stjébrnanda vidkomandi ef pad a vid).
« Athugadu p6 ad stjornandi ma oft ekki segja pér
hvernig hann/han brast vid par sem um er ad
reeda starfsmannamal

F4 pridja adila, p.e. einhvern hlutlausan, til ad
tala vid gerandann fyrir pig.

— Athugadu ad milliganga pridja adila er seinlegra
en ad bregdast vid sjalf(ur)og getur skapad
misskilning.

Hafdu ihuga ad milliganga pridja adila tryggir
mogulega ekki nafnleynd; gerandi a lika sinn
rétt og erfitt er ad krefjast trbota nema gerandi
fai ad vita fra hverjum kvortun kemur.

Skra atvik 1 atvikaskraningarkerfi starfsmanna.

itar A
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SKREF 3

« Alvarlegri eda siendurtekin brot parf
almennt ad fara med til stjornanda eda i
formlegt kvortunarferli:
Til ad leggja fram formlega kvortun um einelti:
http://innri.lsh.is/starfsmadurinn/heilsa-
oryggi-og-vinnuumhverfi/einelti-ofbeldi-
kynferdisleg-areitni/formleg-kvortun-um-
meint-einelti-a-landspitala/
Brot geta leitt til tiltals eda &minningar (sbr. 10g
70/1996 um réttindi og skyldur starfsmanna
rikisins).



http://innri.lsh.is/starfsmadurinn/heilsa-oryggi-og-vinnuumhverfi/einelti-ofbeldi-kynferdisleg-areitni/formleg-kvortun-um-meint-einelti-a-landspitala/
http://innri.lsh.is/starfsmadurinn/heilsa-oryggi-og-vinnuumhverfi/einelti-ofbeldi-kynferdisleg-areitni/formleg-kvortun-um-meint-einelti-a-landspitala/
http://innri.lsh.is/starfsmadurinn/heilsa-oryggi-og-vinnuumhverfi/einelti-ofbeldi-kynferdisleg-areitni/formleg-kvortun-um-meint-einelti-a-landspitala/
http://innri.lsh.is/starfsmadurinn/heilsa-oryggi-og-vinnuumhverfi/einelti-ofbeldi-kynferdisleg-areitni/formleg-kvortun-um-meint-einelti-a-landspitala/
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TOLVUPOSTUR - OFT VETTVANGUR SLZAMRA
SAMSKIPTA!!

Sleem samskipti geta lika att sér stad i tolvupodsti. Hér eru nokkur atridi til
ad hafa i huga:

1) Heilsa og kvedja
2) Vanda sig eins og pua verir ad tala augliti til auglitis vid manneskju

3) EKKI NOTA HASTAFI — 181k getur upplifad pad sem 4ras/ad verid sé ad
&epa

4) Lesa tolvupostinn yfir amk. tvisvar — og geyma hann yfir nétt af hann er
mjog reidur — fa lanada domgreind annars (fa einhvern til ad lesa yfir)

5) Muna ad still f6lks er 6likur i tolvupodsti — sumir eru mjog stuttordir en
pad pydir ekki ad vidkomandi sé reidur eda pirradur

6) Bregdast vid og lata vita ef einhver gengur fram af pér 1 tolvupoésti
— G060 leid er ad taka upp simann frekar en ad svara med reidum posti til baka
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