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HVERNIG OG AF HVERJU 
VARÐ SÁTTMÁLINN TIL?

• Varð til á 50 fundum með þátttöku 700 
starfsmanna sem skrifuðu 900 
samskiptaatvik (jákvæð og neikvæð), vorið 
2018

• Í framhaldi af MeToo og könnun sem 
sýndi að of stór hluti starfsfólks hafði 
upplifað niðurlægjandi framkomu, 
hótanir, ofbeldi, einelti eða áreitni …

• …og með tilliti til rannsókna sem sýna 
mikilvægi góðra samskipta fyrir öryggi 
sjúklinga og starfsfólks og líka fyrir 
starfsgleði og vellíðan (sem m.a. hefur 
áhrif á mönnun) 



ÞEMU SÁTTMÁLANS ERU 
UNNIN UPP ÚR EFNINU 

AF FUNDUNUM 50: 



SAMSKIPTASÁTTMÁLI – “VERKFÆRI” Í SAMSKIPTUM Á LSH

• Tilgangur samskiptasáttmála Landspítala er 
annars vegar að auka öryggi sjúklinga og 
hinsvegar að bæta líðan starfsmanna. 

• Það er gert með skýrum, skilvirkum, hlýjum og 
jákvæðum samskiptum.

• Sáttmálinn nær til allra sem starfa á spítalanum 
burtséð frá stöðu og starfsstétt.



AF HVERJU HUGSA UM SAMSKIPTI OG LÍÐAN? 

• Rannsóknir sýna margþætt mikilvægi gleði og hamingju á 
vinnustað og að vellíðan virkar verndandi gegn streitu og 
kulnun: 

Byggt á : The Science of Happiness at Work: Berkeley (2018) og 
IHI Framework for Improving Joy in Work. IHI White Paper (2017)

Betri heilsa og vellíðan

Jákvæðni gagnvart verkefnum

Meiri sköpunBetri lausn vandamála

Auðveldara að fást við andstreymi og erfiðleika

Auðveldar yfirsýn yfir verkefni

Fólk er meira styðjandi við samstarfsfólk Fólk jafnar sig hraðar eftir álag í vinnu

Auðveldara að fást við ágreining

Færri slys og mistök 



AF HVERJU AÐ HUGSA UM SAMSKIPTI OG LÍÐAN

• Góð samskipti eru grunnur að sterkri gæða- og 
öryggismenningu

– Öryggi sjúklinga byggir m.a. á trausti meðal samstarfsfólks í teymi

– Fólk upplifir traust og getur frekar deilt áhyggjum og skoðunum þegar 
samskipti eru hreinskiptin,  jákvæð, uppbyggileg og á jafnræðisgrunni.

• Ekki baktal, neikvæðni, niðurrif og skortur á virðingu (t.d. milli stétta)

– Rannsóknir sýna að í allt að 65-90% tilvika eru misbrestir í 
samskiptum áhrifaþáttur þegar atvik verða á sjúkrastofnunum.



AF HVERJU HUGSA UM SAMSKIPTI? FRH

• Í lögum eru skýr ákvæði um skyldu opinberra starfsmanna til að sýna 
kurteisi og lipurð í starfi sínu, og að veita þeim sem til þeirra leita 
nauðsynlega aðstoð og leiðbeiningar (sjá 14. gr. laga um réttindi og 
skyldur starfsmanna ríkisins, nr. 70/1996).

• Áreitni, einelti og ofbeldi eru óheimil skv. lögum og reglugerðum



ÞÆTTIR 
SAMSKIPTASÁTTAMÁLA 

LANDSPÍTALA: 



Í SÁTTMÁLANUM ERU VIÐMIÐ UM FRAMKOMU -



I.VIÐMÓT
Tökum vel á móti sjúklingum, aðstandendum 
og samstarfsfólki á hverjum degi. Höfum í huga 
að fyrstu kynni eða upphaf dags hafa áhrif á allt 
sem á eftir kemur. Sýnum hlýlegt viðmót, 
tillitssemi og hjálpsemi frá upphafi. Kurteisi 
kostar ekkert.

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR JÁKVÆTT VIÐMÓT Í ERFIÐUM 
AÐSTÆÐUM?



II. VIRÐING
Allir eiga skilið virðingu og að vera teknir 
alvarlega. Allar raddir eiga að fá að heyrast og 
allir hlekkir keðjunnar skipta máli. Þetta á jafnt 
við um sjúklinga, aðstandendur og allt 
samstarfsfólk.

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR VIRÐING Í ERFIÐUM AÐSTÆÐUM?



III. FAGMENNSKA
Við erum fagfólk. Temjum okkur yfirvegaða og 
faglega framkomu og byggjum upp traust. Bæði 
milli samstarfsfólks, deilda og sviða og eins á 
milli starfsfólks og sjúklinga. Kynnum okkur 
málin vel, leyfum fólki að taka þátt, svörum 
erindum og virðum trúnað. 

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR FAGMENNSKA Í ERFIÐUM 
AÐSTÆÐUM?



IV. UMHYGGJA
Sýnum nærgætni og hluttekningu í 
samskiptum. Höfum í huga að sjúklingar geta 
átt erfitt og samstarfsfólk glímir við sín 
vandamál líka. Setjum okkur í spor annarra og 
sýnum þeim skilning og nærgætni

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR UMHYGGJA Í ERFIÐUM AÐSTÆÐUM?



V. SKILNINGUR
Gefum okkur tíma til að hlusta og spyrja: Það 
hjálpar okkur við  að skilja mál áður en við tökum 
ákvarðanir og gefum ráð. Upplýsum fólk á skýran 
hátt svo ekkert skolist til.  

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR SKILNINGUR Í ERFIÐUM AÐSTÆÐUM?



VI. ÁBYRGÐ
Fylgjum stöðluðu verklagi, notum skýr skilaboð 
og skilvirk samskipti til að tryggja örugga 
afgreiðslu mála. Skráum í atvikaskrá þegar við 
á og gætum þess að þjónustukeðja rofni ekki í 
kjölfar okkar vinnu. 

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR ÁBYRGÐ Í ERFIÐUM AÐSTÆÐUM?



VII. HREINSKILNI
Látum í okkur heyrast ef öryggi eða meðferð 
sjúklings er í ólagi eða ef vellíðan samstarfsfólks 
er í hættu. Ekki þegja. Setjum gagnrýni fram á 
málefnalegan hátt ogþökkum fyrir ábendingar. 
Hrósum því sem vel er gert.

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR HREINSKILNI Í ERFIÐUM AÐSTÆÐUM? 



VIII. JAFNRÆÐI
Gætum jafnræðis í samskiptum og þjónustu. 
Framfylgjum regluverki á sama hátt fyrir alla, 
óháð bakgrunni, stétt eða stöðu. Vanvirðing, 
hroki, áreitni eða einelti á ekki að viðgangast á 
Landspítala, né önnur óæskileg hegðun. 

#samskipti



HVERNIG HJÁLPAR JAFNRÆÐI Í ERFIÐUM AÐSTÆÐUM?



EKKI GLEYMA: TÖLVUPÓSTUR ERU OFT VETTVANGUR 
SLÆMRA SAMSKIPTA!!

• Slæm samskipti geta líka átt sér stað í tölvupósti.  Hér eru nokkur atriði til 
að hafa í huga: 

• 1) Heilsa og kveðja

• 2) Vanda sig eins og þú værir að tala augliti til auglitis við manneskju

• 3) EKKI NOTA HÁSTAFI – fólk getur upplifað það sem árás/að verið sé að 
æpa

• 4) Lesa tölvupóstinn yfir amk. tvisvar – og geyma hann yfir nótt af hann er 
mjög reiður – fá lánaða dómgreind annars (fá einhvern til að lesa yfir)

• 5) Muna að stíll fólks er ólíkur í tölvupósti – sumir eru mjög stuttorðir en 
það þýðir ekki að viðkomandi sé reiður eða pirraður

• 6) Bregðast við og láta vita ef einhver gengur fram af þér í tölvupósti 

– Góð leið er að taka upp símann frekar en að svara með reiðum pósti til baka



IX. VIÐBRÖGÐ
Ef þú upplifir brot á sáttmálanum er mjög 
mikilvægt að láta „gerandann“ vita af því sem 
allra fyrst. Við getum ekki lært nýja hegðun ef 
enginn aðstoðar okkur við að sjá það sem betur 
má fara. 

#samskipti



ÓTRÚLEGA MIKILVÆGT!!!

Samskiptasáttmálinn er verkfæri – ekki vopn!

Allir gleyma sér einhverntíma – það á sérstaklega við núna

Þess vegna er ennþá mikilvægara að vanda sig.

Langflest samskipti á Landspítala eru góð ☺



Þetta eru fordæmalausar aðstæður. Það er 
algjörlega í lagi að líða ekki vel. 

• Það er mjög líklegt að þú og samstarfsfélagar  upplifið streitu. Það 
er mjög eðlilegt í þessum aðstæðum. Streita og tilfinningar sem 
henni fylgja eru ekki merki um að þú og samstarfsfólk geti ekki 
unnið vinnuna vel eða séuð ekki nægilega sterk. 

• Það er nóg að fylgjast með fréttum og upplýsingum einu sinni til 
tvisvar á dag. Stanslaus straumur upplýsinga getur valdið hverjum 
sem er áhyggjum.  Náðu þér í staðreyndir. 

• Að fylgjast með og gæta að andlegri heilsu er jafn mikilvægt á 
þessum tíma eins og að passa upp á líkamlegu heilsuna. 

• Gættu að grunnþörfum og passaðu að fá hvíld og næringu á 
vaktinni og á milli vakta. Borðaðu vel og hollt, hreyfðu þig og 
hafðu samband við fjölskyldu og vini. 

• Þetta eru aðstæður án hliðstæðu, ekki reyna að taka nýja stefnu, 
notaðu frekar það sem hefur reynst þér vel áður til að draga úr 
streitu.

• Þetta verður  maraþon – gættu hraðanum.

• Gættu að andlegri orku ekki síður en líkamlegri – þú þarft að „fylla 
á“ þegar þú hefur „tæmt tankinn“. 

• Í svona miklu álagi getur hugurinn orðið seinni en venjulega – það 
gæti tekið lengri tíma en áður að hugsa hluti í gegn, átta þig og 
taka ákvarðanir ef aðstæður eru yfirþyrmandi. 

• Gættu að því að nota ekki of stór orð sem geta valdið ótta hjá 
samstarfsfólki.

• Reyndu að forðast óhjálplegar aðferðir til streitulosunar eins og 
tóbak, áfengi eða önnur vímuefni.  

• Sýndu þér og öðrum umburðarlyndi og góðvild, samskipti fara oft 
úr skorðum í miklu álagi. Það er gott að vanda sig líka í samtölum 
við samtarfsfólk.

• Því miður gæti sumt heilbrigðisstarfsfólk upplifað að fjölskylda 
eða samfélag forðist það vegna ótta við smit. Reyndu að taka þetta 
ekki nærri þér og haltu sambandi við fjölskyldu og vini með 
samfélagsmiðlum. Prófaðu líka að ræða málin við 
samstarfsfélagana – einhverjir þeirra gætu verið að upplifa það 
sama. 

Stoppaðu, andaðu og hugsaðu svo – að hægja á 
andardrættinum minnkar streituna og hjálpar þér að ná 
aftur tökum á hugsunum þínum.

AÐ HUGA AÐ SJÁLFUM SÉR Á TÍMUM COVID-19

Þessir punktar voru teknir saman af WHO og Intensive Care Society í  Bretlandi til stuðnings starfsfólki hjá NHS. Þýddir og staðfærðir í stuðnings- og ráðgjafarteymi Landspítala



TIL UMHUGSUNAR AÐ LOKUM: AÐ VERJA SIG OG VANDA Í ÓVISSU OG 
ÁLAGI

Í óvissu og álagi raskast samskipti, rétt eins og 
annað. Það er mannlegt að finna til streitu og fólk 

bregst við á ýmsan máta: hjá sumum styttist 
þráðurinn, sumir tala meira, aðrir þegja meira. 

Það er eins og „bandvíddin“ sem við höfum til að 
taka inn og vinna með upplýsingar þrengist -

eftirtektin getur minnkað, rökhugsunin riðlast og 
misskilningur í samskiptum aukist. 

Samt er aldrei eins nauðsynlegt og einmitt í svona 
aðstæðum að halda faglegum samskiptum í 

jafnvægi og hafa í huga áherslur 
samskiptasáttmálans, t.d. á viðmót og virðingu.  

Ef þú finnur að það er farið að togna á 
samskiptum í kringum þig getur verið gott að 

staldra við:  

Hvað hjálpar þér að slaka aðeins á?  Hefurðu t.d. 
stoppað, dregið andann rólega inn og rólega út 

nokkrum sinnum? 

Hefurðu spurt sjálfa(n) þig og aðra um líðan? Að 
sýna sjálfum sér og öðrum góðvild og þakka fyrir 
það sem vel er gert er einfalt tæki til að draga úr 

álagsupplifun og styrkja samskiptin. 



Gangi okkur öllum vel!


