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Ideen bak mestringsgruppa — kort fortalt

e [ gruppa tar du opp utfordrende episoder du har opplevd i jobben — eller andre episoder du
gjerne vil diskutere.

e Du og de andre i gruppa undersgker dem sammen.

e Sammen diskuterer dere hva som ble gjort bra, og hva som kunne vert gjort bedre.

e Dere leerer av hverandre ...

e ... og tar mulighet til 4 mestre jobben bedre

e Alt som sies 1 gruppa, er fortrolig.

Slik forbereder du deg til det forste motet i mestringsgruppa

Loggskjema
e Deter laget et loggskjema som du bruker til & notere stikkord om episoden du vil ta opp, for
motet.

e Du bruker loggskjemaet som stotte nar du legger frem episoden i gruppa.

Slik finner du en passende episode & ta opp i mestringsgruppa.
Det skal vaere en episode fra jobben din som du selv har vert med pa, og der :

e Du er hovedpersonen.
e Du opplevde en utfordring som du gikk inn for a handtere.

e Du er ikke sikker pa om du handterte utfordringen godt nok, og vil gjerne ha tips fra de
andre om hvordan den kunne ha vart handtert bedre.

e Eller du tenker at episoden er interessant & ta opp av andre grunner.

Det er ogsa mulig a velge en episode der du — sammen med og en eller flere av kollegaene dine —
motte en utfordring sammen, som dere gikk inn for a handtere.

Figuren pé neste side viser en oversikt over hele forlopet.



1. Du opplever en utfordring i
arbeidet

2. Du skriver en logg for
episoden

3. Du legger episoden frem i
mestringsgruppa

. Mestringsgruppa diskuterer
hvordan utfordringer som
dette best kan handteres

5. Du velger selv hvilke av
innspillene du vil bruke.

6. Du prgver ut den nye
handteringen i praksis.

7. Du forteller

mestringsgruppa hvordan det
gikk.




Mestringssmeotet

For motet, eller i begynnnelsen av motet, skal det velges en moteleder — hvis det ikke allerede er
utpekt en. Dette er motets fasilitator. FFasilitators oppgave er & lede samtalen sé den blir best mulig.

Fasilitators tommelfinger-regler

Gjor det du kan for a fa alle til a yte sitt beste!
Din viktigste oppgave er a fa alle i gruppa til & yte sitt beste. Gjor det du kan for & fa dem til a gjore
det.

Fa folk til a utdype det de sier! Fa frem hele bildet!
Ikke veer tilfreds med altfor korte og knappe svar. Still oppfolgingsspersmal. I'a folk til a utdype det
de sier.

Pass pa at alle henger med hele tida!

Sjekk at alle far med seg det som sies rundt bordet. Se pa alle som er til stede og forsek a legg merke
til om de henger med. Du kan ogsa sporre: "Fikk alle med seg det som ble sagt”? La folk fa sjansen til
a stille spersmal hvis noe er uklart.

Vent med egne innspill til de andre har kommet med sitt!
Som moteleder er din viktigste oppgave a stille spersmal og gi de andre anledning til a svare. Spill
ogsa gjerne inn egne tanker og erfaringer, men vent til de andre har fatt sagt sitt.

Gjor det du kan for & gjere samtalen s lererik som mulig!

Din viktigste oppgave som fasilitator er likevel a bidra til at de som er med fir sd mye ut av samtalen
som mulig. Under er noen punkter som til sammen utgjor en "oppskrift” eller "dreiebok” for metet.
De bygger pa lang erfaring, og ber folges sa langt det er mulig.

Tips

For en utrent fasilitator kan det noen ganger vere vanskelig 4 holde styr pé de ulike punktene i
“dreieboka”. Da kan det vere en god ide 4 utnevne en assistent som har i oppgave a hjelpe til med
dette. Ved avslutningen av hvert punkt snur fasilitator seg til assistenten og sper: "Har vi gjort alt vi
skal gjore pa dette punktet na?”. Hvis assistenten mener noe er glemt eller utelatt, sier han fra om
det, og sa sorger fasilitator for at det blir gjort.

Det er ogsa mulig a la gruppa som helhet spille rolle som "assistent” pd denne maten.



Maotets gang — "Dreiebok” for mestringsmeotet

1. Status etter forrige meote (hvis dere har hatt mestringsmeter tidligere)
e Ga diskusjonen sist nye ideer til hvordan utfordringen i episoden loses?
e Har noen provd ut denne lgsningen i praksis? Hvordan gikk det?

e Har noen siden sist kommet opp med nye tanker om hvordan situasjoner som dette best kan
héndteres?

2. Valg av ny episode

e Taen runde der alle kort legger frem den episoden de har med. Vaer kort, maksimum to
minutter pa hver.

e Gruppa velger den episoden som det virker mest interessant a ta opp.
e Hvis én i gruppa har et sterkt enske om 4 ta opp sin episode, er dét en god grunn til & ta den
opp.

3. Presentasjon av episoden ved hjelp av loggskjemaet
Den som legger frem episoden kalles fortelleren.
Fortelleren legger frem episoden ved hjelp av loggskjemaets DEL 1.

4. "Forsterrelsesglasset” - Gruppa stiller utdypende fakta-spersmal til episoden

Malet med dette trinnet er a "forstorre opp” episoden sa alle i gruppa far et si konkret og detaljert
bilde av den som mulig. Hvert spersmal som stilles blir et "forsterrelsesglass” som "forsterrer opp”
en enkelt detalj i episoden.

Vi er ute etter fakta-sporsmal av typen "Fortell mer om situasjonen, og hva som skjedde?” med fokus
tor eksempel pa:

e Hvem de andre var

e Hvordan de fremsto (glade, sinte, friske, syke, berusede, el.1.)
e Hva som ble sagt og gjort

e Huva fortelleren tenkte og folte i situasjonen

e Hva utfordringen gikk ut pa

Pass pa!
e Still bare rene faktasporsmal

vaere sa dum?”
e Unnga hypotetiske spersmal av typen: "Hva tror du ville skjedd hvis ...?”

tor seg. Bare da er det mulig & vurdere situasjonen godt i neste fase av diskusjonen.

e Unnga spersmal som er forkledde vurderinger eller pastander, for eksempel: "Hvordan kunne du

o [kke avslutt spersmaélsrunden for fort. Fortsett 4 still sporsmal til alle kan se situasjonen levende

5. Hva var bra med handteringen som ble iverksatt?

e [Forst skal fortelleren si hva han syntes var bra, med utgangspunkt i loggskjemaets DEL 2.

e  Sa skal de andre 1 gruppa peke pé det de synes var bra - med begrunnelse.



Pass pa!

Nar hver enkelt i gruppa skal si hva ved handteringen som de synes var bra, holder det ikke bare 4 si /va
de synes var bra. Dette ma ogsa begrunnes. Begrunnelsen kan for eksempel vaere at man viser til de
profesjonelle idealene man som ansatt bor forseke 4 etterleve: "Det var bra at du hjalp den gamle damen,
for i var jobb ber man alltid vaere hjelpsom nar man kan.” Eller man kan vise til positive konsekvenser av
det som ble gjort: "Siden hun ble behandlet sa bra, vil hun kanskje fortelle om dette til andre, og bidra til
godt omdemme for bedriften.”

6. Hva kunne vart gjort bedre?

e La forst fortelleren si hva han var misforneyd med, og hva han selv kunne tenke seg a gjore
bedre en annen gang med utgangspunkt i loggskjemaets DEL 3.

e Si skal de andre i gruppa komme med innspill til andre og bedre handteringer - med
begrunnelse.

e Forslagene kan bygge pa egne erfaringer: "Dette har jeg gjort med godt resultat i lignende
situasjoner.

e Eller de kan ha form av gode ideer — forslag som det kan vare verdt a prove ut.

Pass pa! Begrunn!

Ogsa na ma det begrunnelser til. Man far ikke bare si at noe er bedre uten ogsa a begrunne /vorfor man
mener det er bedre. Igjen kan det skje med at man viser til de profesjonelle idealene man har, eller at
handtering har positive konsekvenser pa andre mater. Den beste losningen er den som er bra for alle
involverte parter. Sjekk gjerne hvordan lgsningen pavirker:

e Den ansatte

e Kollegaene

e Kunden/brukerne

e Bedriften (bedriftens anseelse)

7. Diskusjon
Diskuter de ulike handteringsforslagene som er kommet frem. Hvilke(t) er de(t) beste?

8. Avslutning
Man tar en runde der alle kort sier hva de har laert av diskusjonen og hva de vil gjore neste gang de
meter en situasjon som ligner pa den de har diskutert. Spersmalene er altsa:

e Hva har du leert av diskusjonen?

e Hva vil du gjore neste gang du meter en situasjon som ligner pa den vi har diskutert?

9. Forberedelse til neste mote
Serg for at alle har loggskjema, og be alle om a forberede seg til neste mote ved a ha med utfylte
skjemaer med en ny episode som kan tas opp i gruppa.



Leseveiledning for resten av heftet

Dette hefter er skrevet for ansatte og/eller ledere pa arbeidsplasser som onsker & stimulere til okt
leering og mestring bland de ansatte. Forste del av heftet, som du nettopp har lest, inneholder en
kortfattet "bruksanvisning” i metoden som mestringsmotene er bygd opp rundt.

Videre i dette heftet folger forst noen betraktninger om hva det vil si & jobbe i et serviceyrke, hva
mestring innbeaerer i slike yrker, litt om forskningen rundt mestring, og den teoretiske bakgrunnene
for metoden som mestringsmetene er bygd opp rundt.

I siste del kommer noen flere praktiske rad til dere som vil starte med mestringsgrupper pa egen

arbeidsplass. Hvordan kommer man i gang? Hvor ofte bor man metes? Hvordan ber gruppene settes
sammen? Og hva ber man serlig vare oppmerksom pa som fasilitator?

Serviceyrkenes utfordringer

Begrepet serviceyrker dekker over et vidt spekter av yrker. Karakteristisk for serviceyrkene er
likevel at de ikke produserer varer, men tjenester. Det kan vere alt fra rengjoring og servering til
vakthold. Slik begrepet defineres av OECD er ogsa pleiepersonell pa sykehjem og andre
helseinstitusjoner serviceansatte.

Servicesektoren lenge vart den raskest voksende sektoren i alle vestlige land, ogsa Norge. Fra 1960
til 1995 okte andelen som var ansatt 1 serviceyrker i Norge fra 43 til 72 prosent. (OECD, 2000).

Mange ansatte i serviceyrker er ogsa det vi kaller frontlinjeansatte. Det betyr at de har en jobb som
innebzerer hyppig kontakt — ansikt til ansikt — med kunder eller brukere. Det kan vere sykepleieren
som tilbringer det meste av dagen tett pa pasienter, det kan vaere resepsjonisten pa et hotell eller det
kan vaere en vekter i sikkerhetskontrollen pa en flyplass.

Frontlinjeansatte i serviceyrker opplever ofte hektiske hverdager der mye skjer pa en gang, og der
utfordringene star i ko. Her er et eksempel:

Truls i sikkerhetskontrollen

Det er fredag ettermiddag pa flyplassen og keene foran sikkerhetskontrollen er lange og voksende. Truls
som jobber som sikkerhetskontroller, lar oynene gli over ansiktene til dem som star og venter. En
dresskledd forretningsmann snakker hoylytt i telefonen mens han sender utalmodige blikk mot
sikkerhetspersonalet. Bak han star en familie med tre smé barn. Den yngste grater mens moren forsoker
a troste ham. Faren skjenner pa de to andre for a fa dem til a sté stille i koen. En eldre mann er klar til a
ga gjennom metalldetektoren. Han er i folge med en ung mann, antakelig sennen. Pipetonene som
varsler om metall, lyder, og mannen ser seg nervest omkring. Da bryter den unge mannen inn, henvendt
til Truls: ”Vi har ikke tid til dette. Flyet vart gar om ett kvarter. Du kan da se at han ikke er noen
terrorist. Er du helt idiot!”

La oss bruke dette eksemplet til & trekke ut noen sentrale kjennetegn pa frontlinjearbeid innen
serviceyrker.

Relasjonelt arbeid

Truls’ jobb gér ut pé a yte en tjeneste, og det a ha et godt og profesjonelt forhold til brukerne av
denne tjenesten, er en viktig del av jobben. Det & etablere denne gode og profesjonelle relasjonen
kommer ikke av seg selv, det er noe som det mé jobbes med. Derfor kan vi si at relasjonelt arbeid er en



viktig del jobben til bade Truls. Det samme gjelder andre former for frontlinjearbeid innen
serviceyrker.

Emosjonelt arbeid

Nar Truls ser utover koen av stressede og utalmodige passasjerer, og nar den unge mannen kaller
ham en idiot, vekker det mange forskjellige folelser i ham. Slik er det gjerne nar sa mye av arbeidet
skjer ansikt til ansikt med kunder og brukere. Uventede, uforutsigbare situasjoner oppstar, og
tolelser vekkes, pa godt og vondt. Men det forventes ogsé at man handterer disse folelsene pa en
profesjonell mate. Det a arbeide med folelsene sine — emosjonelt arbeid — er derfor en viktig del av
jobben i frontlinjearbeid innen serviceyrker.

Komplekse mestringsutfordringer

I eksemplet over star Truls inne i en utfordrende situasjon. Ikke bare skal han handtere koen av
reisende som venter pa & passere, og sorge for at sikkerhetsforskriftene for de reisende blir ivaretatt.
Han ma ogsa forholde seg til den unge mannens nedlatende kommentarer.

For 4 kunne mestre denne situasjonen ma Truls ta hensyn til mange ting samtidig. Aller forst
kommer hensynet til sikkerheten, som er hovedgrunnen til at Truls er der i utgangspunktet. Men
det er ogsa et mal at passasjerene skal fole seg godt behandlet, bade fordi forneyde kunder er lettere
a handtere, og fordi Truls” arbeidsgiver onsker at de ansatte skal fremme bedriftens omdemme
overfor passasjerne. Kanskje har bedriften Truls jobber for ogsa et sett med verdier eller en profil
som de ansatte forventes & representere. Et fjerde hensyn angar effektivitet: At koene ikke skal bli for
lange. Det innebzerer at vanskelige episoder helst bor handteres sa raskt som mulig, slik at keene
ikke vokser. Endelig er det hensynet til den ansatte selv. Den norske arbeidsmiljoloven palegger en
arbeidsgiver a ta godt vare pa sine ansatte.

Den enkelte har ogsé et ansvar for a ivareta seg selv. Det betyr blant annet at Truls ma finne en
méte & ta imot de nedlatende kommentarene fra den unge mannen pa, uten a la det ga for mye inn pa
seg. Og alle disse hensynene skal veies opp mot hverandre slik at resultatet — helheten — blir best
mulig. Utfordringen er med andre ord kompleks. Det betyr at mestring i denne situasjonen ogsa er en
kompleks prosess. Det samme gjelder andre former for frontlinjearbeid i serviceyrker.

Hva er mestring

Ordet mestring brukes pa norsk pa forskjellige mater. Noen ganger brukes det i betydninger som er
beslektet med 4 fa til noe, klare noe, handtere noe eller beherske noe. Andre ganger brukes det for a
fremheve at noen er spesielt dyktig til noe, pd samme mate som nar vi snakker om en mester innen et
tag, eller kaller medaljevinneren i en idrettskonkurranse for en mester
(kretsmester/norgesmester/verdensmester).

Uansett hvilke av disse betydningene vi bruker ordet mestring i, har begrepet flere aspekter eller
dimensjoner:

1) For det forste har mestring et faglig eller teknisk aspekt. Den som mestrer en oppgave ma ha
de kunnskapene og ferdighetene som skal til for & lose oppgaven tilfredsstillende. Dette er
vanligvis noe man laerer gjennom kurs eller andre utdanninger, eller ved & ga i laere. I tillegg
kreves gvelse, for mestring er ikke bare noe man kan lese seg til. Det gamle ordtaket om at
oving gjor mester, gjelder fremdeles.

2) Nar en nybegynner skal utfore en oppgave, skjer det ofte nolende og litt mekanisk. Hvis det
er snakk om komplekse oppgaver, mé han ofte bruke lang tid til a tenke seg om underveis, og
skjer det noe uventet eller uforutsett kommer han kanskje helt ut av det. En som mestrer
oppgaven godt, handler derimot raskt og tilsynelatende ubesvaeret. Tydeligst viser
mestringen seg nar noe uventet eller uforutsett skjer. Ogsa dette greier mesteren a handtere.
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Mesteren har utviklet en fleksibilitet og kreativitet i motet med ulike typer utfordringer, som
nybegynneren mangler.

3) Ifolge den amerikanske filosofen Hubert Dreyfus skyldes mesterens fleksibilitet at han har
utviklet en type oppmerksomhet som gjor at han legger merke til nyanser og detaljer ved
utfordringene han meter, pa en mate som nybegynneren mangler. Det gjor at han ogsa kan
mote utfordringene pa mater som er bedre tilpasset situasjonen.

4) I folge den amerikanske filosofen Donald Schon kjennetegnes mesteren ogsa av at han har
utviklet en stor mengde mentale handlingskart basert pa tidligere erfaringer, som han kan
bruke til 4 handtere vanskelige situasjoner. Minst like viktig, eller viktigere, er at han ogsa
er 1 stand til & utvikle nye mentale handlingskart nar det er nedvendig. Et mentalt
handlingskart er en mental guide, eller strategi som forteller hvordan man kan ga frem for a
handtere utfordrende situasjoner.

Mestring innebzrer ogsa a ta vare pa seg selv

[ en studie utfort av Arbeidsforskningsinstituttet blant serviceansatte i luftfartssektoren, (Amble
m.fl., 2003) gikk det frem at de ansatte brukte tre hovedstrategier i motet med utfordrende situasjoner:

Entusiastens strategi gar ut pa & veere positive og pagaende i jobben. I vanskelig situasjoner og i
krevende kunderelasjoner gir entusiasten” hele seg” for a fa ting i orden. Entusiasten vil gjerne gjore
det bra hele tiden, og setter i liten grad grenser for seg selv, derfor er han ogsa ofte sliten etter jobb,
og kan lett ende som utbrent.

Surferens strategi gar ut pa & holde problemene i jobben pa en armlengdes avstand. Er det mulig,
sender han gjerne de vanskelige kundene eller brukerne videre og lar andre ordne opp. Han "surfer”
over problemene i stedet for a konfronter dem. Surferen tar vare pa seg selv, og sliter seg ikke ut pa
jobben. Men selve jobben utfores ikke spesielt godt. Arbeidsglede — gleden ved & oppleve at man gjor
en god jobb — er heller ikke noe surferen kjenner mye til.

Den tredje strategien er dirigent-strategien. Et av de viktigste kjennetegnene ved en dirigent, er at
han oppdager potensielle utfordringer tidlig, og griper inn for de vokser seg store. Han er god til 4
improvisere og finne originale lgsninger pa vanskelige problemer, og nar han lykkes i dette kjenner
han arbeidsglede. Dirigenten har ogsé en egen glede ved a reflektere over hva han gjor i forskjellige
sammenhenger, og ved & eksperimentere med nye mater & lose gamle problemer pa. P4 samme mate
som surferen tar dirigenten vare pa seg selv. Han kjenner sin egen talegrense, og forsgker 4 ikke
krysse den. Men mens surferen beskytter seg selv ved & holde jobben pa en armlengdes avstand, og
ender som en middelmadig arbeidstaker, bruker dirigenten kreftene han vinner til & ga aktivt inn i de
episodene han velger a handtere. Derfor fremstar han ogsa som en dyktig arbeidstaker.

Av disse tre strategiene er det dirigentstrategien som best representerer mestring slik vi bruker
ordet i dette heftet. Dirigenten forholder seg kreativt og fleksibelt i forhold til utfordringene han
moter. I tillegg finner vi hos dirigenten et annet viktig aspekt ved mestring: Den som vil mestre
jobben, ikke bare i oyeblikket, men ogsa pa sikt, ma ta vare pa seg selv. Det & ivareta seg selv pa
denne méten er verken egoistisk eller illojalt overfor arbeidsplassen. Det handler tvert imot om a
bruke kreftene sine slik at man blir i stand til a yte, ikke bare pa kort, men ogsa pa lang sikt.

10



Mangel pa mestring bryter ned - Mestring gir arbeidsglede

Det er vel kjent at et belastende arbeidsmiljo gir gkt risiko for helseskader. Og det gjelder ikke bare
tor belastninger i form av stey, stov, forurensning eller tunge loft. Ogsa det psykososiale
arbeidsmiljoet og maten arbeidet er organisert pa kan virke inn pa helsen. For eksempel gir stress pa
arbeidet okt risiko for utvikling av hjerte- og karsykdommer.

Det motsatte gjelder ogsé: Et godt arbeidsmilje med gode kollegarelasjoner, der de ansatte opplever
at det far brukt evnene sine, utviklet seg som arbeidstakere og — ikke minst — opplever at arbeidet de
gjor er meningsfullt, gir okt motstandskraft mot en rekke sykdommer, og oker dermed
sannsynligheten for bedre helse (Heaphy & Dutton, 2008).

At det er en sammenheng mellom mestring og helse er ogsa klart. Hvis vi begynner med & se pa den
psykiske helsen, sa viser store befolkningsundersokelser at det er en klar positiv korrelasjon mellom
mestringstro og psykisk helse. Personer med hoy mestringstro er for eksempel mindre deprimerte
og mindre plaget av angst (Luszczynska, Scholz, & Schwarzer, 2005).

Store befolkningsundersokelser har ogsa vist at det er en sammenheng mellom mestring og tysisk
helse. Folk som opplever sviktende kontroll over livet sitt, det vil si manglende mestring, er for
eksempel mer utsatt for infeksjoner, og hvis de blir syke, far sykdommene deres ofte et mer alvorlig
preg (Cohen, 1996; Peterson & Stunkard, 1989; Schneiderman, McCabe, & Baum, 1992). Hyvis folk
derimot opplever at de kan handtere utfordringene de moter, pavirkes de ikke negativt helsemessig
av dem pa samme mate (Bandura, 1997, s. 262)

Det a jobbe for a oke de ansattes mestring i arbeidet er derfor viktig, ikke bare av hensyn til de
ansattes trivsel, eller fordi det gir bedre resultater for virksomheten. Ogsa hensynet til de ansattes
helse spiller inn. For bedrifter som gnsker lavt sykefravaer og friske ansatte, er satsning pa mestring
en god investering.

Hvordan mestringsrupper skaper bedre mestring

Ved forste blikk kan det vere vanskelig a se hvordan det & vaere med i en mestringsgruppe skal gi
bedre mestring i jobben. Man sitter jo bare a snakker sammen! Hvordan kan det hjelpe? Snakke
sammen gjor man jo dessuten uansett. Sa hva er sa spesielt med mestrinsgruppesamtalene?

Det er riktig at kollegaer ofte snakker sammen — ogsa om utfordringer de har mott i jobben. Og slike
samtaler kan ofte vere nyttige. Det er likevel mange grunner til at slike samtaler ikke alltid skaper
bedre mestring.

For det forste kan der vere vanskelig 4 finne tid til dem. I en travel hverdag er det sd mye man skal
rekke. Derfor er det viktig med en egen moteplass der man sammen med gode kollegaer kan tenke
over og snakke sammen om hvordan man kan bli bedre til 4 mestre utfordringene i arbeidet.
Mestringsgruppa er en slik meteplass.

For det andre er det mdten vi snakker om utfordringer pa. En vanlig mate & mote folk som har
problemer p4, er & ga inn i rollen som "gode hjelpere”. Vi har alle mott slike "hjelpere”. Nar vi gar til
dem og forteller om en utfordring vi har, tar de oyeblikkelig pa seg "eksperterhatten”. De vet
neyaktig hvordan utfordringen skal lgses, og de noler ikke med 4 fortelle oss det: "Hor her, sann skal
du gjore det... ” Men som vi vet, er det slett ikke sikkert at gode rad av denne typen er til hjelp. Et
problem er at radgiveren ofte er sé rask til & komme med rad, at han ikke har rukket a sette seg inn i
situasjonen han gir rad om. Da er det heller ikke sikkert at radene passer. Et annet problem, som de
fleste av oss nok ogsa har opplevd, er at det ikke alltid er lett & vaere i rollen til den som fér rad av
denne typen. Faktisk kan det vaere ganske irriterende. Grunnen er at radgiveren sa lett fremstar som
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en bedreviter. Nar han gér inn i radgiverrollen er det pa en mate som om han stiller seg opp “over
oss” — og far oss til a fole oss sma. Og slik gar det til at vi i stedet for a lytte til radene og kanskje ta
en diskusjon om dem, forseker a glemme dem igjen sa fort vi kan.

Mestringsgruppa er lagt opp slik at man skal unnga dette. Med grunnlag i mange ars erfaringer og
torskning om mestring er den lagt opp slik at den pa hvert eneste punkt skal gi rom for sa mye
leering som mulig.

Fokus pa detaljer og nyanser

Som vi har sett, er evnen til a oppfatte detaljer og nyanser i en utfordrende situasjon en viktig
forutsetning for 4 mestre situasjonen. Arbeidet 1 mestringsgruppa er lagt opp til a stimulere denne
evnen. Det begynner allerede med loggskrivingen. Den som skriver logg over en utfordrende
episode, tvinges nemlig til 4 tenke gjennom det som er skjedd pa nytt. I tillegg bidrar spersmalene
pé loggskjemaet til & fa flere nyanser inn i refleksjonen. Ogsa spersmalsrunden i forste delen av
mestringsmotet, der alle stiller utdypende faktasporsmal til episoden ("forstorrelsesglasset”), bidrar
til det samme.

Fokus pa det vellykkede

Som vi har sett, kan mer eller mindre godt funderte rad til en som star inne i en utfordring virke mot
sin hensikt, bade fordi radene ikke oppleves som relevante, og fordi de far mottakeren til 4 fole seg
liten. I mestringsgruppa unngas dette, ved at den forste runden med kommentarer til episoden
fremhever det kloke og vellykkete fortelleren gjorde da episoden fant sted. Dette har flere formal.
For det forste bidrar det til det motsatte av det som kan skje nar "gode rad” far en person til a fole
seg liten. Na blir han i stedet minnet om det han kan, og far bekreftelse fra de andre pa at han —1i
hvert fall et stykke pa vei — er en kompetent person. Og det er viktig. Forskning har nemlig vist at et
arbeidsmiljo der kollegaene fremhever og anerkjenner de andre nar de gjor noe bra, er et
mestringsfremmende arbeidsmilje. Vi pavirkes av reaksjonene vi far pa det vi gjor. Motes vi med
manglende interesse, negativ kritikk eller andre former for negativ respons, er sjansen mindre for at
vi utvikler oss til gode mestrere, enn hvis vi belonnes med interesse og velbegrunnet anerkjennelse
(Bandura, 1997, s. 15) (Henderlong & Lepper, 2002; Katz, Assor, Kanat-Maymon, & Bereby-Meyer,
2006).

I tillegg kan det ligge mye leering i a fokusere pa det som er vellykket, og ikke bare det som er
vanskelig. Nar man fremhever noe som bra, sier man nemlig indirekte at dette kan man gjore en
annen gang ogsa i en lignende situasjon.

Selvkritikk som utgangspunkt for leering

Ikke pa noe punkt under mestringsmotet dpnes det for kritikk av fortellerens handtering av
utfordringen i episoden som diskuteres. Dette er ogsa for a hindre at fortelleren skal fole seg liten
eller mislykket. I stedet inviteres fortelleren til a kritisere seg selv, ved 4 si hva han selv ikke er
forneyd med i handteringen han gjorde. Dette er ogsa en viktig del av metoden. Den stimulerer
evnen til selvkritikk, og det er en evne som er viktig a ha for den som vil bli bedre til & mestre
arbeidet sitt. Gjennom selvkritikk gar man nemlig kritisk gjennom sin egen handtering og peker ut
for seg selv de punktene som ma forbedres dersom handteringen som helhet skal bli bedre.

Mentale handlingskart

Deretter apnes det 1 motet for innspill til andre og alternative handteringer. Gjennom dette utvikles
et storre repertoar av mentale handlingskart som pa sikt kan danne grunnlag for mer fleksible
héndteringer av fremtidige utfordringer. Tanken er imidlertid ikke at hvert eneste forslag som
kommer frem, er et ferdig utviklet handlingskart. Derfor er det sa viktig at den som kommer med et
forslag til en alternativ hindtering, ogsa begrunner forslaget sitt., og at gruppen diskuterer om
forslaget og begrunnelsen holder stand mot kritikk. Kanskje vil resultatet vaere at man etter
diskusjonen sitter igjen med bare ett eller to forslag til alternative handteringer som gruppen har tro
pé. Det er likevel lang bedre enn ingenting, og et godt utgangspunkt for videre utvikling av den
enkeltes mestring.

Diskusjonen skal ogsa stimulere en enkeltes evne til 4 utvikle nye strategier eller handlingskart.
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Gruppa trenger forresten ikke a bli enig om en alternativ handtering for at resultatet skal bli bra.
Synliggjoring av uenighet kan ogsa vare nyttig ved at det blir klarere hvorfor andre handler som de

gjor.

Til syvende og sist er det dessuten opp til den enkelte a bruke innspillene som kommer opp i gruppa
pa en mate som han tror er nyttig for ham.

Kollektiv mestring

Mestring er ikke bare noe som uteves av den enkelte, men ogsé kollektivt eller i fellesskap, for
eksempel nar flere kollegaer gar sammen om a lose en oppgave. Erfaringer med mestringsgruppa har
vist at den ogsa stimulerer til kollektiv mestring. Hvis man jobber sammen i et team, og mé forholde
seg til utfordringer som man bare kan lose sammen, kan man for eksempel i gruppa bli enige om hva
man gjor neste gang et problem oppstar.

Mestringsgruppa stimulerer ogsa til kollektiv mestring pa en annen mate. A snakke sammen slik
man gjor i mestringsgruppa, skaper storre trygghet og tillit mellom deltakerne, og gjor det

lettere a ta kontakt nar man er tilbake i arbeidet og har et problem som man trenger hjelp til a lose.
Du kan lese mer om dette i Svare&Klemsdal (2011).

Hvordan starte en mestringsgruppe?

La oss si at du onsker a starte en mestringsgruppe der du jobber. Hvordan kommer du i gang. Her er
noen forslag til hva du ber gjore:

1. Serg for at beslutningen om & starte mestringsgrupper forankres bade hos ledelsen og de
ansatte. Snakk med verneombudet, eller ta ideen opp i arbeidsmiljoutvalget (AMU) og fa
dem til 4 stille seg bak forslaget.

2. Ledelsens stotte til mestringsgruppa er ogsa viktig ogsa fordi gruppemotene krever tid. Man
ma derfor — sammen med ledelsen — sette seg ned og lete etter gode tidspunkt & holde moter
p4, der en gruppe ansatte kan vare borte fra jobben uten at det i for stor grad forstyrrer
arbeidet.

3. Det er lettest & gjennomfore mestringsmotene hvis man kan bruke tid som allerede er avsatt.
Pi de fleste arbeidsplasser har man opprettet arenaer og satt opp regelmessige moter som de
ansatte deltar i. Det kan veaere det faste mandagsmotet, eller andre regelmessige
avdelingsmoter. Kan noen av disse settes av til mestringsgruppesamlinger?

4. Det beste er hvis mestringsgruppa — néar den er etablert — motes regelmessig, for eksempel to
timer hver annen eller hver tredje uke, men det er ogsa mulig 4 motes kortere og sjeldnere.

5. Dersom du ikke selv sitter i ledelsen, er det viktig at du har gode argumenter klar som kan
overbevise ledelsen om at det er viktig & etablere mestringsgrupper. Slike argumenter finner
du i dette heftet. Flere argumenter finner du 1 en rapport som er utarbeidet av forfatterne av
dette heftet — Helge Svare og Lars Klemsdal — og som kan lastes ned fra NHOs hjemmesider.
Rapporten heter "Hvordan skape okt mestring blant frontlinjeansatte i servicenaringen”.

6. Om dere skal starte med én mestringsgruppe eller flere, avhenger av hva dere blir enige om
pé din arbeidsplass. Uansett er det en god ide at hver mestringsgruppe bestar av bade mer
erfarne og mindre erfarne arbeidstakere. Det gker sjansen for godt leeringsutbytte.

7. Det ber vare en person som har det overordnede ansvaret for den praktiske organiseringen
av mestringsgruppene pa arbeidsplassen eller avdelingen. Det kan vere deg selv, eller en
annen som egner seg for jobben, og som kan tenkes a ville engasjere seg i den. Denne
organisatoren har ansvar for & danne grupper, finne lokaler, innkalle til de forste motene, og
sorge for at alle gruppene har eller far en fasilitator.

8. Den ansvarlige for mestringsgruppene ber informere alle som blir berert nar
mestringsgruppa etableres, om hva mestringsgruppene gar ut pa, bade de som er med i den,
og kollegaene deres.
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10.

11.

12.

Det er seerlig viktig a informere de som skal vaere med i gruppa, om hva opplegget de skal
vaere med pd, gar ut pa. Det kan for eksempel gjores ved 4 gi dem dette heftet og be dem lese
det. Seerlig den forste delen av heftet er viktig, fordi den inneholder en beskrivelse av hele
metoden i et notteskall, og forteller hva som forventes av deltakerne.

I god tid for det forste mote i mestringsgruppa, bes deltakerne finne en episode de vil ta opp,
og skrive logg for den. Serg for at alle har loggskjema.

Ta stilling til hvem som skal fasilitere gruppa. Det er en fordel om dette er bestemt for det
torste gruppemote, men det er ogsa mulig a la gruppa velge sin egen fasilitator.

Noen ganger kan det under diskusjonen i mestringsmotet komme frem problemer som bare
kan loses dersom ledelsen involverer seg. Ledelsen ber vaere forberedt pa at det kan skje, og

onske slike initiativ velkommen. Gruppa velger selv om den vil legge noe frem for ledelsen
eller ikke.

Noe siste rad til fasilitator

Hvis du ikke er vant til 4 lede meoter, er det ikke sikkert at du vil finne det bare lett & fasilitere
mestringsgruppa. Her er noen rad du kan ta med deg.

1.

Pa hvert trinn i mestringsmotet skal det utfores en bestemt oppgave. Var noye med & gjor
det som star i "dreieboka” i forste del av dette heftet. Del gjerne ut heftet til alle i gruppa slik
at alle sitter med dreieboka foran seg under motet. Se i dreieboka hver gang dere gér fra et
punkt til det neste, og sjekk om dere har gjort det dere skulle, og hva som skal gjeres pa
neste trinn.

Erfaring viser at ikke alle har fylt ut loggen slik de skal nar de kommer til et mote. De bor
likevel sporres om de har episoder de vil legge frem.

Hvis gruppa velger a ta opp en episode det ikke er skrevet logg for, kan loggskjemaet brukes
som stotte for en muntlig fremleggelse under motet.

Erfaring viser at mange har problemer med a stille faktaspersmal til episoden under
"forstorrelsesglasset”. Dette er interessant i seg selv. Hva sier det om oss at vi er sa darlige
til & sporre? Er vi ikke interessert i 4 sette oss inn i det andre har opplevd? Uansett hva
grunnen er, er det viktig at du som fasilitator ikke gir deg for det faktisk er kommet frem
tilstrekkelig mange faktaspersmal til at episoden er godt belyst.

Ta gjerne runder der alle i gruppa skal stille minst ett faktaspersmal hver.

Hvis gruppa klager over at det oppleves kunstig a stille spersmal pa denne maten, sa gi dem
rett i at det er kunstig i den forstand at det er noe vi kanskje ikke er s& vant til a gjore. Det
oppleves kanskje kunstig, men er likevel nyttig!

Minn om at mélet med a stille sporsmalene er at alle i gruppa skal se for seg situasjonen sa
konkret og levende som mulig, dette for senere & kunne gi gode kommentarer til situasjonen.
Uten dette er det fare for at kommentarene faller pa siden av saken.

Du kan ogsé be dem tenke seg at de er etterforskere i en kriminalsak. Som etterforsker er det
viktig a stille spersmal om alle detaljer i saken. Man vet ikke péa forhand hva som kan vise
seg a vaere relevant, og som kan bidra til & fa saken lost. Slik er det ogsa her. Man kan stille
sporsmal om detaljer ved saken, selv om man ikke der og da er sikker p&d om det man sper om
er viktig. Uansett vil spersmalet bidra til at alle far et mer detaljert bilde av hendelsen.
Mange har en sterk trang til a ta pa seg "eksperthatten” nar de herer om en utfordring, og
komme med ridd om hva som ber gjeres. Metoden for mestringsgruppa tar sikte pa & stoppe
dette, serlig i forste del av motet. Noen greier likevel ikke a stoppe sin egen trang til a
fremsté som ekspert, og bryter igjennom med sitt. Dette ma stoppes. Ikke var redd for & vise
autoritet som fasilitator nar situasjonen krever det!
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Flere mulige fallgruver
Til slutt vil vi advare mot to fallgruver som det ogsé gjelder & unnga:

”Kos med misneye”

Kos med misngye oppstar nar man slutter a diskutere en utfordring konstruktivt, og i stedet bare
snakker om hvor héplest alt er. Noen ganger kan det til og med virke som om folk har en egen glede
ved & "klage” pa denne maten. Det er fasilitators ansvar a holde et lesningsorientert fokus, og ved
sporsmal og kommentarer bidra til 4 sette de andre pé et bedre spor.

"Terapigrofta”
Som fasilitator er det ogsé ditt ansvar a passe pa at refleksjonsmetene ikke gér over i terapiliknende

sesjoner. Hovedfokuset ma hele tiden vere rettet mot oppgaven som skal utfores og hvordan den kan
loses pa best mulig méte, og ikke pa egne folelser og reaksjoner.

Lykke til!
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Loggskjema

Nar og hvor hendte episoden som du vil ta opp?

Hvem var involvert i hendelsen? Gi en kort beskrivelse av personene.

Hva skjedde etter hvert som episoden utviklet seg?
Fa tydelig frem hva du og de andre involverte 1) gjorde, 2) sa eller 3) uttrykte ved hjelp
1 av mimikk eller kroppsspréak

Hva var grunnen til at du handlet som du gjorde? Hva onsket du & oppna?

Hva oppnadde du i virkeligheten? Hvordan pavirket det du sa eller gjorde til de andre i
positiv og/eller negativ forstand?

Hva var du mest forngyd med ved det du gjorde?

Hva var du mest misforneyd med ved det du gjorde?

I lys av de erfaringene du gjorde; Hva ville du ha gjort annerledes hvis en lignende
episode oppsto pa nytt?
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