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P4 oppdrag fra Helsedirektoratet har vi i perioden 2005/2009 i flere omganger
arbeidet med et forsknings- og utviklingsprosjekt blant ansatte i pleie- og omsorgs-
tjenesten. Som i annen type tjenesteyting er de aller fleste beboer- eller bruker-
relasjoner greie eller endog morsomme 4 arbeide med. Bare et mindretall oppleves
som krevende. Likevel er det de f krevende relasjonene, med et negativt utfall som
kan bli en belastning. Fokuset for vart prosjekt har vert hvordan man kan hdndtere
disse relasjonene pa en bedre méte. Basert p4 tidligere prosjeke i forstelinjetjenesten
og i nert samarbeid med noen grupper ansatte i pleie- og omsorgssektoren har vi
utviklet et "refleksjonsverktoy” som vi onsker & dele med flere. Var erfaring er at
dette kan bidra til gkt bevisstgjoring og bedre mestring av egen praksis.

Vi takker ansatte ved Lille Toyen sykehjem, Oslo kommune, Dypedalsisen
sykehjem, Hvaler kommune og Hjemmebasert tjeneste, sone 1, Hamar kommune
som har deltatt i prosjektet, og som pd en vesentlig méte har bidratt il utviklingen
av refleksjonsverktgyet. En takk ogs til ansatte i Stovner bydels hjemmetjeneste og
Stovnerhjemmet som bidro i en tidligere utprovingsfase.

Denne reviderte utgaven av "Hjerte — hode — hender” er en konsekvens av at vi har
provet ut verktoyet i noen fylker i Norge, nemlig Nord-Trendelag, Rogaland og
Ostfold. I disse fylkene har Fylkesmannen hjulpet oss & finne fram til institusjoner
og fasilitatorer som har deltatt i denne utprovingen. Fasilitatorene har deltatt pd
nettverkssamlinger og ledet refleksjon pa egen arbeidsplass, vert var "forlengede
arm” ute i institusjonene. Derfor tusen takk til fasilitatorene fra institusjoner

i Sandnes, Sola, Verdal, Mosvik, Réde og Rygge som har deltatt og gitt viktig
erfaring tilbake til oss. Bade fasilitatorene og deres refleksjonsgruppedeltakere

har bidratt i en skriftlig evaluering av prosjektet. Den viser at de fleste opplever at
refleksjonsgruppene har vert faglig lererike og bidratt til bedre mestring.

I lepetav 5 4r, i 9 kommuner, i 19 forskjellige institusjoner, er det utviklet og samlet
erfaring i 30 refleksjonsgrupper, 54 fasilitatorer og rundt 150 deltakere: Etter hvert
en robust rutine som vi héper flere vil bruke i arbeidet med 4 skape attraktive,
leerende organisasjoner.

Takk til Helsedirektoratet som initierte prosjektet og gjorde det skonomisk mulig &
gjennomfore.

Nina Amble og Elisabeth Gjerberg, Arbeidsforskningsinstitutter AS
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Dette er en hindbok som skal hjelpe dem som ensker det i gang med refleksjon
knyttet til egne arbeidsoppgaver. Tanken er at refleksjon og samtale med gode
kolleger skal gke graden av mestring. Vi har kalt boka "Hjerte — hode — hender”,
nettopp fordi at det hjertet foler, kan hodet bearbeide og bruke, slik at hendene kan
gjennomfore bedre tjenester. Hjerte - hode - hender handler om 4 bli bevisst, bruke
og styrke sammenhengen mellom de tre elementene i moderne omsorg og tjeneste-

yting.

Refleksjonsrutinen baserer seg pa sloyfer, det vil si sekvenser som veksler mel-

lom refleksjon og utpreving i praksis. Var erfaring er at god praksis kan leres og
videreutvikles, og at refleksjonsgrupper kan bidra i denne leereprosessen ved 4 sikre
overgangen fra individuell mestring til at hele arbeidsmiljoet far ta del i denne
kunnskapsutviklingen. Hindboka er en oppskrift p& hvordan dette kan planlegges,
gjennomfores og folges opp. P4 lengre sikt er hensikten & skape en robust kultur for
mestring og et godt arbeidsmiljo preget av faglig utvikling, trivsel og arbeidsglede i
virksomhetene. Det vet vi styrker nerveret.

Refleksjonsverktayet retter seg i prinsippet mot alle grupper ansatte i moderne tjeneste-
yting. Vi har prevd ut verktoyet i pleie- og omsorgssektoren, og der har vi erfart at
det er blitt ekstra godt mottatt blant ansatte som ikke har s& mange formelle eller



faglige arenaer for 4 ta opp vanskelige arbeidssituasjoner. VAar erfaring er at refleksjon
bidrar til profesjonalisering og fagliggjering av taus kunnskap, og at man gjennom
denne méten & organisere kunnskapsutviklingen pé skaper en lerende organisasjon.

Vir erfaring er at pleie- og omsorgstjenesten er handlingsrettet og aktivitetsintensiv,
hvor det 4 sette seg ned, reflektere og skrive om det en tenker, kan oppleves som
uvant og vanskelig. Tilbakemeldingen fra dem som har prevd ut verktoyet er at det
4 “tvinge seg selv” til & skrive ned erfaring er viktig i forhold til 4 holde tanken fast,
tenke sakte og derigjennom bevisstgjore hva som skjedde i situasjonen, selv om det i
begynnelsen krever noe konsentrasjon og ekstra tid.

All informasjon som kommer opp i forbindelse med refleksjonsgruppene er taus-
hetsbelagt.

Héndboka er utviklet i naert samarbeid med flere grupper medarbeidere i forstelin-
jetjenesten i sykehjem og den hjemmebaserte tjenesten. Prosjektene og erfaringene
handboka bygger p4, er imidlertid ogsd hentet fra andre deler av tjenesteytende
sektor, bide offentlig og privat, i tidsrommet 2000-2009.



Studietips:

e Boka er din personlige arbeidsbok

e Sett deg et sted hvor du har ro og fred

* Les ett kapittel om gangen

e Skriv gjerne notater mens du leser

* Det er viktig & utfordre seg selv til & skrive for &
fa i gang refleksjon

Denne boka er din til odel og eie og er laget som
en stgtte til din faglige utvikling. Her kan du helt
fritt skrive ned hva du tenker og fgler.

Refleksjon for mestring -
mestring for motivasjon,
mening og arbeidsglede!
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2. Hvilke situasjoner
egner seg for refleksjon?

Mpye av arbeidet i pleie- og omsorgssektoren har et relasjonelt preg, og foregir i
direkte kontakt med brukere/beboere og pargrende. Relasjonelt arbeid kan vare en
kilde til arbeidsglede, men ogsd til emosjonell belastning. Relasjonelt arbeid repre-
senterer daglig en rekke utfordringer det ikke finnes oppskrift for hvordan skal
lgses. I relasjonelt eller emosjonelt arbeid forventes at personalet i kontakt med
pasienter og pirorende forholder seg pd en méte som gir brukerne en positiv
folelse. I denne type arbeid ligger forventningene bade pé et organisatorisk og
individuelt plan; som integrerte faglige og yrkesetiske verdier hos helsearbeide-
ren. Emosjonelt arbeid kan vere kilde til arbeidsglede, men ogsd opplevelse av
folelsesmessig slitasje, som kan utlgse kynisme og utbrenthet. Vi vet at arbeid i
forstelinjen, det vil si der man har direkte kontakt med en mottaker av tjenes-
ten, er det mest krevende. God mestring av denne type utfordringer forutsetter
lering i og av praksis der refleksjon over eget arbeid er viktig.

I emosjonelt arbeid er mestring, profesjonalitet og arbeidsglede nokkelord i det

vi omtaler som et beredyktig arbeidsmiljo. Refleksjonsverktoyet er tenkt som et
virkemiddel for 4 skape et slikt miljo, for hver enkelt ansatt og for fellesskapet.
Nar refleksjon er spesielt viktig i emosjonelt arbeid er det fordi det er lett 4 ta faglig
kritikk, personlig. Vi vet at nettopp det 4 kunne dele erfaring, gjor at en oppdager
hvordan det som oppfattes som noe individuelt, er felles for flere. Dette tar brodden
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av en personlig belastning. Uten refleksjon, bevisstgjering av grenser og mulighet til
bedre lgsning av oppgaver, kan mange inntrykk og folelser forbli ubearbeidede, med fare
for & bli liggende 74 gjeere”.

De aller fleste oppgavene i moderne tjenesteyting er rutinepregede, og man beher-
sker dem uten at de verken tar eller gir energi. Disse mer eller mindre rutinepregede
oppgavene kan imidlertid bli ganske irriterende og krevende, for eksempel nér
kolleger ikke har gjort det de skulle. Det er likevel de krevende emosjonelle
situasjonene som er utgangspunktet for bruk av refleksjonsverktoyet. Bevisstgjoring
og trening kan vere ngdvendig for & kunne skille de to typene arbeidsoppgaver.
Derfor er det viktig at refleksjonsgruppene sorterer og bruker tiden pé situasjoner som
barer i seg kimen til mestring og arbeidsglede. Dette er forst og fremst fasilitatore-
nes oppgave og ansvar.

Situasjoner der den ansatte opplever 4 komme til kort i forholdet til en bruker/
beboer, pirerende eller kollega, som gir en folelse av mislykkethet og ubehag, er de
som passer best for en refleksjonsgruppe.

Problemer som i liten grad egner seg for denne type refleksjonsbearbeiding, er saker
som har med ressurstilgang 4 gjore, for ecksempel en opplevelse av at det er for £3
ansatte i forhold til arbeidsoppgavene. Selv om dette fordrsaker situasjoner som er
belastende for de ansatte, kan de ikke loses i refleksjonsgruppa. Denne type saker
herer hjemme i andre fora.

Konklusjon:

Fokuset for refleksjonsverktoyet er arbeidsoppgaver i forstelinjen i pleie- og omsorgs-
tjenesten. Refleksjonsverktgyet retter seg mot et mindretall av arbeidsoppgavene,
kjennetegnet ved sin emosjonelt krevende karakter.

I samtaler med ansatte har vi blinket ut fire slike arketypiske situasjoner som det
erfaringsmessig er viktig 4 mestre:

¢ Brukere/beboere med krevende atferd
* Krevende samspill med pirgrende
* Ledelse av skift med minimumsbemanning

¢ DPleiefaglig vanskelig stell, eksempelvis terminal pleie, stomi, liggesir med mer.
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Eksempler pé velegnede situasjoner som har vert dreftet i refleksjonsgrupper:
Episode 1

Episoden knytter seg til en ung og pen hjelpepleier som for noe tid tilbake var blitt
primarkontakt for en fysisk kraftig, velutdannet, men dement og til dels pleietrengende
mann i 60-drene. Hun fortalte om en episode der hun opplevde & bli utsatt for seksuell
tilnerming som hun opplevde serdeles ubehagelig. Midt under et stell hadde han spurt
om han kunne fii suge henne pa brystene. Hun ble overrasket og sjokkert, for slik hadde
han ikke snakket for. Hun folte seg vippet av pinnen og begynte d fnise. Selv folte hun at
hun reagerte helt feil, hun var blitt giende i tenke pd hva hun skulle ha gjort, og hadde
begynt d grue seg til mer tilnarming. Var det mulig 4 sette grenser, og hvordan kunne hun i

sd fall gjore der?
Episode 2

En erfaren sykepleier hadde hatt kveldsvakt pi en annen avdeling pa sykehjemmet enn
der hun vanligvis jobbet. Hun skulle delta i stellet av en dement bruker der det trengtes
to til 4 lofte brukeren over fra senga til en stol. Hun kjente ikke brukeren fra tidligere. I
det de skulle legge et "seil” under brukeren, kjenner hun plutselig kraftige knyttneveslag i
magen, forst to og si to til. Hun opplever at den andre pleieren registrerer dette, men ikke
kommer til unnsetning. Den andre utsettes ogsa for slag. De forlater rommet sammen.
Den pleieren som er fast pi avdelingen og kjenner brukeren fra tidligere, mener at dette
ikke er mer enn de ma finne seg i, og ikke noe G snakke mer om. “Vir” sykepleier er sjok-
kert. Hva kunne hun gjort annerledes? Hvilke grenser kan settes, og hvorfor er ikke
dette et tema?

Episode 3

Denne episoden knytter seg til en godt voksen hjelpepleier med lang fartstid pa sykehjem-
met. Over noe tid hadde det utviklet seg et mer anstrengt forhold til en pirorende som
daglig er pd sykehjemmet. Den pdrorende er selv sykepleier. Stadig henvender hun seg til
hjelpepleieren som er mannens primarkontakt. Hun har ofte et eller annet klagemdl; at
brukeren blir liggende for lenge om morgenen, at han fir medisiner pa galt tidspunkt,

at det er for lite kontakt med lege, at pikledningen pa en eller annen mate er feil etc.

Det som er hjelpepleierens utfordringer er ikke alle klagemdlene i seg selv, men at den
pérorende stadig forstyrrer henne med dette mens hun utforer annet arbeid. For eksempel
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at hun kommer inn pd andre brukeres rom og framsier sine klager. Vir hjelpepleier
opplever at den pdrorende pi denne miten ikke viser respekt for henne og det arbeider
hun utforer. Hun foler seg i okende grad hjelpelos i motet med den pirorende, og gruer
seg til G mote henne pd avdelingen. Hvordan kan hun pé en bedre mdte komme henne i
mote og hvilke grenser er det mulig i setre?

Episode 4

Hun var nyutdannet sykepleier i Norge, men hadde lang erfaring fra arbeid i pleie- og
omsorgsektoren bide i Norge og landet hun kom fra. Né var hun ansatt som sykepleier
pd en av sykehjemmets tre avdelinger. Vanligvis var de flere sykepleiere pa vakt. I helgen,
derimot, var hun alene med ansvaret for alle tre avdelingene pd sykehjemmet. Disse
helgevaktene var noe hun etter hvert grudde seg til, med ansvar for d lede og utfore
mange oppgaver med fi ansatte til disposisjon. Som en del av den formelle oppgaveforde-
lingen pa helgevaktene, var det ledende hjelpepleier som skulle dele ut kveldsmedisinene.
Likevel var det litt forskjellic hvordan de praktiserte dette. Noen hjelpepleiere delte ut
medisinene, mens andre var vant til at ansvarlig sykepleier likevel gjorde det, hvis ikke
det var noe spesielt. Pé den aktuelle vakten vurderte hun situasjonen som sd stresset at
hun ba ledende hjelpepleier om é dele ut medisiner. Ledende hjelpepleier, som hun ved
flere anledninger synes var vanskelig d lede, hadde nektet i dele ur medisiner; det matte
hun gjore selv. Hvis hun ikke var fornoyd med denne oppgavefordeling fikk hun heller
rapportere det, var hjelpepleierens svar. Den nyansatte sykepleieren oppfattet dette som
manglende respekt og hun klarte ikke & svare. Hva skulle hun ha svart? Hvordan skulle
hun né gé fram, sette seg i respekt og komme ut av denne situasjonen?

Disse fire eksemplene er situasjoner vi tror alle kan kjenne seg igjen i og som derfor
er godt egnet til felles refleksjon. Som en del av jobben er man nedt til 4 hdndtere
og bearbeide folelsesmessige reaksjoner pa ting som oppstir i arbeidet. Vi vet at
mestring gir arbeidsglede, og at det motsatte teerer pd energien og humeret.

Erfaringene viser at mange av episodene som blir gjenstand for refleksjon bergrer
etiske problemstillinger, som grensesetting, bruk av tvang og vold, og at verktoyet
Hjerte Hode Hender, kan brukes mer direkte i diskusjon av slike problemstillinger.
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Kjennetegn ved situasjoner som egner
seg for refleksjon:

e De tar mer energi enn de gir

e Du blir gadende a tenke pa situasjonen lenger enn
vanlig

e Du gruer deg til liknende situasjoner

e Din egen forventning til mestring reduseres

* Men det som i utgangspunktet var negativt, kan
snus til noe positivt






refleksjon for mestring '\t@

3. Refleksjon for mestring
- mestring for arbeidsglede

Refleksjonsslgyfa — refleksjon for mestring

Mestring er et begrep som tar utgangspunkt i ordet “mester”. Fra hindverks-
tradisjonene vet vi at en mester alltid har vert en svenn i lere hos en annen mester
for han eller hun selv ble en mester. En som ble mester var forpliktet til & lere opp
en ny svenn. Det er denne tradisjonen vi bygger pd nir vi gjor mesterbegrepet om
til et handlingsord, og snakker om 4 mestre arbeidsoppgaver. En mester har viktige
erfaringer som kan komme andre til gode.

Nar det dpnes for & snakke om folelser forbundet med arbeid, oppdager mange at
de har sterkere folelser enn de selv var klar over. Dette skal ikke hindre noen fra &
delta. Folelsene ma anerkjennes og kommenteres, men ikke dveles ved. Refleksjons-
verktoyet og okt grad av mestring krever et lesningsorientert perspektiv med fokus
pd atferdsendring.
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Det & mestre noe forste gang er en opplevelse som setter varige spor. A lere gjennom
mestring er en effektiv mite 4 endre atferd pd, og er ofte forbundet med en umis-
kjennelig gledesopplevelse. Mestring er knyttet til personlige, og ofte kroppslige,
opplevelser. Det & hore om andres erfaringer er ikke alltid tilstrekkelig for selv &
kunne mestre noe, men kan vere nyttig. Det kan gi inspirasjon, nye innfallsvinkler
og ideer til hva man kan forseke i en liknende situasjon, og slik bedre yrkesutovel-
sen.

I arbeidet i refleksjonsgrupper deler man personlig erfaring med andre. Man
diskuterer og reflekterer over hvordan situasjonen kunne ha vaert mestret bedre, noe
som siden proves ut for & bidra til endret atferd i liknende situasjoner i framtida.
Bidragene fra deltakerne, i form av rdd og ideer til hvordan problemet kunne ha
vart lgst, men ogsd nye opplysninger, som nyanserer vil i sin tur gi innspill il ny
atferd. Dette kalles en "refleksjonssloyfe”.

Deretter kan man ta fatt pd "aksjonsslgyfa”; utproving, feiling og lering i praksis.

Berit var i gang med d fylle ut situasjonsloggen. En beboer ga henne nesten alltid en
Jolelse av d vere dérlig egnet som pleier. Ni handlet det om et morgenstell og mating
under frokosten. Hva skjedde egentlig? Hun noterer si detaljert som mulig: Hvordan
stellet begynte, stemningen som forst var god og oyeblikket da hun skjonte at det gikk i
gal retning. Plutselig hadde det smelt fra beboeren at hun var udugelig og ikke egnet til
a vare pleier. Hun ble lei seg. Mens hun sitter og skriver kommer hun pé at ikke alt i
Jforholdet til brukeren er negativt. Dusjingen, den hadde hun fiitt til. Det hadde ogsi
vert vanskelig i begynnelsen, men nd onsket beboeren é bli dusjet av henne. Hun hadde
snudd en krevende situasjon for, nd mdtte hun finne ut hvordan kun kunne gjore det
igjen.

Denne episoden illustrerer en generell erfaring; man tenker gjennom noe som
medforer okt bevissthet om egen praksis. Arbeidet i refleksjonsgrupper innebarer
altsd ikke bare at de med mindre erfaring fir ideer av mer erfarne pleiere. Uavhengig
av fartstid i yrket opplever alle deltakere, ogsi fasilitatorene, at de har noe 4 lere
som vil gke graden av mestring,.

Konklusjon:

Refleksjonsverktayet kombinerer individuell og kollektiv refleksjon med utpreving
og feiling i praksis. Lereprosessen bygger p4 et nodvendig samspill mellom det vi
kaller en refleksjonssloyfe og en aksjonssloyfe.
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Aksjonssloyfa — mestring for arbeidsglede

Refleksjonsverktoyet for mestring bygger pa forskning som viser at sekvenser som
veksler mellom refleksjon og handling, dvs. at man ogsa prever ut ting i praksis, kan
gke graden av mestring. Det at man klarer en krevende arbeidsoppgave og mestrer
den, gir energi og arbeidsglede. Derimot tar oppgaver eller situasjoner som man ikke
takler s3 godt, uforholdsmessig mye oppmerksomhet og krefter. Manglende mestring
kan p4 lengre sikt gi negative fysiske og psykiske utslag. Et godt arbeidsmiljo legger
til rette for at medarbeiderne leerer mestring av hverandre. Vir erfaring er at leering
mellom kolleger og utpreving i praksis oppleves som gkt faglighet og profesjona-
lisering i jobben.

Mette tok opp en episode i refleksjonsgruppa knyttet til frokostserveringen. En av bebo-
erne, en godt fungerende gammel dame, griset ved bordet. Spesielt ille var det at hun tok
ut tennene og renset gebisset med fingrene mens de andre spiste. Hun tilte ikke iretteset-
telse, ble sint og vdela stemningen. Derfor vinglet personalet mellom é overse og si fra til
henne. Fordi det var lite plass, satt hun ved bordet tett pd de andre, men de hadde begynt
a lage porsjonsskaler til hver bruker med smor og pilegg for i unngd at hun tok i andres
mat. Etter refleksjonsmotet hadde Mette bestemt seg for d prove d vare helt konsekvent.
Hun skulle servere frokost flere dager i strekk og ville pitale at tenner ikke skal renses ved
bordet. Mette ville se hva som skjedde. Hun erfarte at damen ble sint, men at det gikk
over. I neste omgang tok hun den nye praksisen opp pd postmotet med kolleger som ogsi
serverte mat. De ble enige om en felles og helt konsekvent praksis; é si fra hver gang. Etter
hvert forstod de at drsaken til at hun tok ut tennene var at de ikke passet. Det skulle de
gjore noe med. En liten episode som ikke er stor nok til 4 né den skriftlige tiltaksplanen,
men viktig for d forstd den ddrlige stemningen som oppstod.

I perioden mellom motene prover man ut ny atferd i praksis. Utpreving krever
litt planlegging, og at man har tenkt gjennom alle arbeidsoppgavene eller sekvensene
i episoden. Et proaktivt! fokus betyr at man ligger litt i forkant av hendelsen og fir
lice cid til & forberede seg. Det motsatte er 4 vare reaktiv, det vil si at man blir over-
rumplet av situasjonen, og derfor ikke ngdvendigvis har en gjennomtenkt lgsning.
Mental trening og forberedelse er derfor en viktig del av verktayet som skal gke den
enkeltes grad av mestring.

Konklusjon:

Refleksjonsverktoyet for mestring skal sette i gang en leringsprosess hvor den enkelte
deltaker gjennom refleksjon blir oppmuntret til & prove ut ny og forbedret problem-
losning i praksis — aksjonssleyfa.






Virksomhetsledere skal beslutte hvorvidt det er hensiktsmessig med refleksjons-
grupper i virksomheten. Hun eller han velger ut 1-2 ledere for hver gruppe, heretter
betegnet som gruppas fasilitatorer. Deretter overlates organiseringen av gruppearbei-
det til dem. Det er imidlertid viktig at ledelsen folger opp arbeidet.

Erfaringene viser at ledelsen har en nekkelrolle & spille. Ikke bare ved & bestemme
og i gangsette refleksjonsgrupper, men ved hele tiden 4 ettersporre resultater fra
gruppenes arbeid. Eller pd andre méter synliggjore fasilitatorene og deltakernes
arbeid i refleksjonsgruppa slik at det skapes legitimitet i organisasjonen for denne
arbeidsformen.

Informasjon

God informasjon om refleksjonsgruppene, bdde til deltakerne og deres kolleger,
viser seg & veere et suksesskriterium for gjennomfoeringen, og bidrar til & skape en
positiv holdning til arbeidet. Det ber gis informasjon bade for gruppa starter og
underveis.

Det er lett & fa darlig samvittighet hvis man gir p4 et mote og etterlater kolleger
midt i en travel stellerunde eller middagsservering. Det er derfor viktig at alle pd
avdelingen blir informert, for eksempel pa post/avdelingsmotet samme dag. Det er
ogsd viktig at medarbeiderne vet at dette vil bli et tilbud til flere etter hvert, og at
rollene kan vere byttet neste halvar.



Informasjonen skal inneholde: Forsla_g MU LGS
informeres om:

1. Hensikten med mgtene 1. @ke graden av mestring, gjennom slgyfer

av refleksjon - aksjon, dvs. handling.

2 Deltakere 2.6-8 d'eltakere, minst én fra hver
avdeling/team.

3. To erfarne pleiere som organiserer

. Ledel fasilitat lw
3. Ledelsens og fasilitatorens rolle mgtene og har kontakt med ledelsen.

4. Datoer og antall mgter 4. Ukedag, tidspunkt, mgtelengde
og -sted.
5. Planer for neste halvar 5. Rotasjon av deltakerne
Konklusjon:

For mgterekka starter ber alle involverte, ogsd de som berores av at kolleger deltar,
f informasjon om opplegget.

Motenes organisering

Vi anbefaler at det organiseres refleksjonsmeter for et halvt dr av gangen. Det betyr
en meterekke pd 10-12 meter for hele hosten eller viren. Tidsrammen for metene
bor ikke overskride to timer, og 6-8 deltakere er optimalt.

Magteplanen skal angi tid og sted, og ber bekjentgjores for deltakerne sé tidlig som
mulig. Deltakernes kolleger ber informeres om meteplanen slik at de er orientert
om hva som skjer og hvorfor kollegene er borte.

Vi har god erfaring med 4 legge motene til en fast ukedag omkring slutten av
dagvakten og begynnelsen av ettermiddagsvakten. Det ber vare et mil at meotene
organiseres innenfor arbeidstiden til deltakerne. Dette er erfaringsmessig vanskelig &
f4 til fordi turnusarbeid inneberer at ikke alle er pd jobb samtidig. Noen steder har



man valgt & betale gruppas deltakere for & komme for eller bli igjen etter vake. Hver
gruppe mé finne ut hva som passer best, og avtale regler for kompensasjon. Vi kan
ikke forvente at medarbeidere kan og vil mete opp gratis pd sin fritid for 4 delta i
metene.

Konklusjon:

Gruppa har i lepet av et halvt &r 10-12 moter med opptil to timers varighet. Det er
lurc 4 ha dem pd et fast tidspunke, en bestemt ukedag, og helst pi samme sted. Var
erfaring er at det er viktig 4 finne to timer pd dagen med lav intensitet i arbeidet,
og som passer best mulig for dem som ikke er pd vakt. Etter hvert som gruppene
utvikler refleksjonsarbeidet viser det seg at 1,5 time er en passende lengde for gode
mgter.

Fasilitator

Refleksjonsverktoyet for mestring er beregnet for 6-8 deltakere, hvorav minst to

er erfarne pleiere som fungerer som fasilitatorer for gruppa. De to er ansvarlige

for organiseringen av metene og serger for at det enkelte refleksjonsmotet folger

en gnsket prosess og ndr sitt mal. De to deler ledelsen av meotene mellom seg,

og dette ber vare tydelig avtalt for hvert mote. Fasilitatorene er ogsd, gjennom sin
lange erfaring, garantister for at gruppa kjenner til en god praksis. Med dette mener
vi at veiledning, rdd og gode cksempler pa hvordan det er mulig 4 endre atferd, vil
bidra til & gke forventningen til egen mestring, noe som i seg selv oker sannsynlig-
heten for & mestre i praksis.

Konklusjon:

To personer som sammen deler ansvaret for organisering og tilrettelegging, sikring
av kontinuiteten samt & bidra med sin egen erfaring. Fasilitatorene ber vere seniorer.
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5. Hvordan foregar
refleksjonsmgtene?

Det folgende er en scene fra et refleksjonsmete:

De er syv deltakere i moterommet i pverste etasje av sy/ee/ﬂjemmet. Oppmotet er som
Jorventet, alle er der. Klokka er to, middagen er over. Stemningen er god. Motet er en
pustepause i en travel hverdag. Deltakerne varierer i alder, to er ganske unge, noen er
midt i livet, mens de to som leder motet og fasiliterer, er eldst. Alle er kvinner, to er
sykepleiere, en er ufaglart, mens de fire andre er hjelpepleiere eller omsorgsarbeidere
med fagbrev. Det er florten dager siden sist de var sammen. Nesten ingen av dem har
sett hverandre i mellomtiden. De jobber turnus, i forskjellige stillingsbroker, og pai
Jorskjellige avdelinger. Det er bare unntaksvis at de jobber sammen, likevel kjenner de
hverandres brukere fra ekstravakter og arbeid i helgene.

1 dag er det Randi som leder motet. Sist gang avtalte de ar Berit og Maha skulle
presentere en arbeidssituasjon hver. Begge har forberedt seg, og har med seg hver sin sir-
lig utfylte “situasjonslogg™ . Situasjonsloggen er et lite skjema som kartlegger episoden de
skal framlegge. Episoden Berit skal presentere, dreier seg om seksuell tilnerming fra en
primarbruker, mens Maha, som er sykepleier, onsker i ta opp en situasjon hvor hun som
leder av kveldsskiftet opplevde at en annen pleier nektet i gjore noe hun ba henne om.

Hver fir noe under en time til ’sin” episode. Forst presenteres den, s& pnes det
opp for utveksling av inntrykk, tanker og refleksjon. I den avsluttende sekvensen
diskuterer gruppa alternative lgsninger. I perioden fram til neste mote skal ny
atferd proves i praksis.

2 Se nzermere beskrivelse i kap 6



a,‘ hvordan foregar refleksjonsmgtene?

Begge episodene er gode eksempler pd situasjoner som egner seg for bearbeidelse

1 gruppa.
Det enkelte refleksjonsmote har tre komponenter:

1. Man gjor opp status etter forrige mote, for eksempel hva som har skjedd med
episodene man tok opp forrige gang.

2. To nye situasjoner presenteres, og deltakerne reflekterer over disse i fellesskap.
Hver episode fir ca. tre kvarter. Fasilitator m4 styre prosessen og passe tiden.

3. Man velger ut to episoder eller situasjoner til neste mote. Dette kan diskuteres
i gruppa og avtales pa slutten av hvert meote. De spesifikke episodene som blir
valgt, skal beskrives i en situasjonslogg av den som framlegger situasjonen.
Loggen brukes som utgangspunkt for presentasjon og refleksjon i gruppa. Metet
avsluttes med avtaler om nér neste mete er, og hvem som er ansvarlig for &
presentere episoder.



hvordan foregdr refleksjonsmgtene?

15 min

Status og diskusjon av episodene fra det forrige
metet. Skal noe tas opp igjen i full bredde, eller
er episoden ferdig behandlet og utprgvd i praksis
med gnsket resultat? Hvis dette er tilfelle, kan fasi-
litator overta situasjonsloggen som dokumentasjon.

15 min

Presentasjon av ny episode

25 min

Refleksjon, ordet er fritt

5 min =tilsammen 1 time

Oppsummering og avrunding

15 min Presentasjon av ny episode
25 min Refleksjon, ordet er fritt
5 min Oppsummering og avrunding

15 min =til sammen 2 timer

Avslutning, avtaler neste mgte, hvem som
presenterer hvilke situasjoner og nar

Nér man oppsummerer og avrunder arbeidet med en episode, skal den som
har framlagt problemet, ha fitt innspill og perspektiver som gjor ved-
kommende i stand til selv & velge en mestringsorientert atferdsstrategi neste
gang en liknende situasjon oppstér.







Forskning viser at refleksjon kan utleses ved skriftlighet, og at man tenker klarere
ndr man skriver om ting man har opplevd. Den skriftlige situasjonsloggen er derfor
en viktig del av dette opplegget og er en form for tankeskriving.

Evalueringen viste at de fleste mente at loggen ogsd bidro til at en husket detaljer og
at den gjor det enklere & presentere egen episode i refleksjonsgruppa.

Sporsmilene og strukturen i loggen er basert pa det vi har lert av folk i forstelin-
jearbeid: Om hvordan en arbeidsepisode som starter greit, plutselig stdr og vipper
mellom et godt og darlig utfall. De som mestrer slike situasjoner godt, forutser
ofte hva som kan komme til 4 skje, og er derfor forberedt. Denne oppmerksomheten
og det proaktive fokuset er lagt til grunn for oppbyggingen av situasjonsloggen.

Nér idrettsfolk driver mental trening, bygger de opp mentale bilder av hvordan de
skal hindtere framtidige utfordringer, sikalte positive handlingsguider. Milet er at
denne situasjonsloggen skal ha samme funksjon for pleierne.

I tillegg er loggen ment 4 vare en stotte ndr man skal presentere en egen episode for
kollegene. Skjemaet inneholder ogsé et felt der man kan skrive ned forslag til endret
atferd som en mental forberedelse til neste gang denne eller liknende situasjoner
oppstér. Erfaring viser at folk synes det er vanskelig & fylle ut denne delen av
skjemaet, men samtidig mener de at den er avgjorende for god refleksjon.



Situasjonsloggene kan ogsa betraktes som en form for dokumentasjon, som samlet
vil kunne gi viktig informasjon tilbake til virksomheten.

Konklusjon:

Situasjonsloggen er et hjelpemiddel som skal sette i gang refleksjon, men er na-
turligvis ikke et fasitsvar. Den krever noe innsats, men gir valuta tilbake i form av
bevisstgjoring og innsikt i hva som skjer i lopet av en arbeidsepisode. Loggen bidrar
ikke bare til okt bevissthet, men ogs til & skape mening i hva som egentlig skjedde,
dvs. en etterpreving av handlingsforlgpet og gjennom dette synliggjores hva som
kan gjores annerledes en annen gang.

Utfylling av situasjonslogg:

e Velg en situasjon som er viktig for deg og som
egner seg for refleksjon

* Loggen skal bevisstgjgre egne tanker

e Bruk egne ord

* Skriv ned det forste du kommer pa, under
hvert punkt

* Se hvor tankene bringer deg, folg tankestrgmmen,
er det lite plass - skriv pa en notatside i boka

e Det finnes ingen fasitsvar pa hvordan loggen
skal fylles ut, skriv det som passer for deg

e Fyll ut situasjonsloggen i god tid fgr du skal
presentere situasjonen din pa refleksjonsmatet.



Situasjonslogg 1

Navn deltaker:

Situasjonstype: Pas/pargrende/org./sykepleiefaglig Situasjonsnummer:
(sett ring rundt passende situasjonstype)

Tid/sted:

1.alHensikt med arbeidsoppgaven/hva slags situasjon var det?

1.b)Hva skulle gjgres?

2.aJHvem deltok:

2.b)Egenrolle:

3.a) Hva skjedde skritt for skritt, aktiviteter i situasjonen,?

3.bJStemning innledningsvis - stemningsutvikling - nar snudde stemningen?



Situasjonslogg 1 (forts.)

4.) Kjennetegn ved situasjonen, var det noe spesielt
som utlgste den, noe du husker i etterkant?

5.) Det er viktig & kvitte seg med vanskelige episoder.
Har du en spesiell teknikk for & bli ferdig med episoden?

6.) Forslag til forbedring
(skal fylles ut etter refleksjonsmoter):



Situasjonslogg 2

Navn deltaker:

Situasjonstype: Pas/pargrende/org./sykepleiefaglig Situasjonsnummer:
(sett ring rundt passende situasjonstype)

Tid/sted:

1.a]Hensikt med arbeidsoppgaven/hva slags situasjon var det?

1.b)Hva skulle gjgres?

2.aJHvem deltok:

2.b)Egenrolle:

3.a) Hva skjedde skritt for skritt, aktiviteter i situasjonen?

3.bJStemning innledningsvis - stemningsutvikling:



Situasjonslogg 2 (forts.)

4.) Kjennetegn ved situasjonen, var det noe spesielt
som utlgste den, noe du husker i etterkant?

5.) Det er viktig & kvitte seg med vanskelige episoder.
Har du en spesiell teknikk for & bli ferdig med episoden?

6.) Forslag til forbedring
(skal fylles ut etter refleksjonsmoter):



Situasjonslogg 3

Navn deltaker:

Situasjonstype: Pas/pargrende/org./sykepleiefaglig Situasjonsnummer:
(sett ring rundt passende situasjonstype)

Tid/sted:

1.alHensikt med arbeidsoppgaven/hva slags situasjon var det?

1.b) Hva skulle gjgres?

2.aJHvem deltok:

2.b)Egenrolle:

3.a) Hva skjedde skritt for skritt, aktiviteter i situasjonen?

3.bJStemning innledningsvis - stemningsutvikling:



Situasjonslogg 3 (forts.)

4.) Kjennetegn ved situasjonen, var det noe spesielt
som utlgste den, noe du husker i etterkant?

5.) Det er viktig & kvitte seg med vanskelige episoder.
Har du en spesiell teknikk for & bli ferdig med episoden?

6.) Forslag til forbedring
(skal fylles ut etter refleksjonsmoter):



Situasjonslogg 4

Navn deltaker:

Situasjonstype: Pas/pargrende/org./sykepleiefaglig Situasjonsnummer:
(sett ring rundt passende situasjonstype)

Tid/sted:

1.alHensikt med arbeidsoppgaven/hva slags situasjon var det?

1.b) Hva skulle gjgres?

2.aJHvem deltok:

2.b)Egenrolle:

3.a) Hva skjedde skritt for skritt, aktiviteter i situasjonen?

3.bJStemning innledningsvis - stemningsutvikling:



Situasjonslogg 4 (forts.)

4.) Kjennetegn ved situasjonen, var det noe spesielt
som utlgste den, noe du husker i etterkant?

5.) Det er viktig & kvitte seg med vanskelige episoder.
Har du en spesiell teknikk for & bli ferdig med episoden?

6.) Forslag til forbedring
(skal fylles ut etter refleksjonsmoter):
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7. Rad til gruppas
fasilitatorer

Kjere Fasilitator!

Du skal nd lede en gruppe medarbeidere gjennom en prosess over omlag et halvt irs
tid. Basert pd vér erfaring vil vi gi deg noen rdd. Vi tror dette kan bidra til & bedre
prosessen og redusere potensielle "feilskjer”, slik at dere sammen kan nd mélset-
tingen for gruppearbeidet.

Vi har lagt opp til to fasilitatorer som skal samarbeide om & velge ut situasjoner og
sorge for at prosessen nér sitt mal. Det at dere er to, sikrer ogsd kontinuiteten, slik at
det alltid er en som kan lede gruppa. For at begge skal f3 trening, ber dere veksle pa
4 lede gruppene. Det er flere méter & gjore dette pa. Vi har erfart at noen fasilitator-
par har likeverdige roller, men bytter pa & ha hovedansvar fra gang til gang, andre
har utviklet en "hénd i hanske” modell der de pé et likeverdig niva naturlig utfyller
hverandre. Og noen har etablert en rollefordeling, der en har hatt hovedansvar, og
den andre er noe mer tilbakelent, men kan ta over ansvaret nir den ene ikke kan

delta.

Evalueringen viste at de fleste opplevde rollen som fasilitator bdde som faglig
leererik, den ga en personlig mestringsopplevelse, samtidig som den kunne oppleves
som personlig krevende.

Hensikten md denne typen gruppearbeid er 4 bidra til at ansatte i pleie- og
omsorgstjenesten, gjennom refleksjon over sin yrkesutevelse, skal kunne mestre
utfordringer og problemer de moter i arbeidet med brukere/beboere og parerende.
Vir tanke er at god praksis kan leres og videreutvikles, og at refleksjonsgrupper kan
bidra til 4 sikre overgangen fra individuell mestring til kollektiv praksis. Det betyr
at gode erfaringer og mestring hos den enkelte formidles og blir til felles forstdelse
og kompetanse i personalgruppen.
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Refleksjonsgruppene ber vare tverrfaglige med en blanding av hjelpepleiere,
omsorgsarbeidere, sykepleiere og ufaglerte. A dele erfaringer pi tvers av faggruppe
bidrar til gjensidig lering og respekt, og kan vare et positivt tilskudd til arbeidsmil-
joet.

Din rolle som fasilitator er viktig bide for gjennomforingen av det enkelte motet og
for at gruppemetene i sum blir en prosess som du og dine medarbeidere opplever
bidrar til bedre mestring i praksis. Sentrale suksesskriterier er bdde knyttet til
organiseringen av og strukturen pd metene, og selve prosessen. Forst noen rdd om
organisering og struktur.

Organisering av en meterekke

Tidsplan

Start med 4 legge en tidsplan for til sammen 10-12 moter over en periode pa ca seks
méneder, dvs. ca. et mote hver 14. dag. Det er viktig at gruppas deltakere i storst
mulig grad kan pévirke valg av tidspunkter, nir dere pa det forste motet planlegger
metene videre. Dette bidrar til sterre grad av forpliktende deltakelse. Potensielt
fraveer fordi turnus ikke passer med metetidspunktet, ber forhindres ved pa forhdnd
3 gjore avtaler med ledelsen om kompensasjon nir gruppedeltakere moter i fritiden,
for eksempel som avspasering eller overtidsbetaling. Det vil imidlertid ofte vere
noen det ikke passer for, for eksempel pd grunn av ferie eller sykdom.

Hvert gruppemete har en varighet pd ca to timer og ber fortrinnsvis holdes i det
samme lokalet fra gang til gang. Dermed unngér dere forvirring om hvor dere skal
vare, med pifelgende tap av tid for gruppearbeidet. Det er viktig & starte presis.

Organisering av hvert mgte — hvem skal legge fram?

Organiseringen av gruppearbeidet innebarer ogsi et ansvar for at det til hvert mote er
ett til to forberedte innlegg. Det vil si at en eller to av gruppedeltakerne har forberedt en
episode de ensker & diskutere. Ditt ansvar som fasilitator inneberer at det ved avslutnin-
gen av hvert mete besluttes hvem som har ansvar for 4 legge fram noe neste gang. Hvis
det ikke er mulig & fastsette dette pd motet, er det fasilitators oppgave i den mellomlig-
gende periode 4 finne fram til personer som kan legge fram en episode pd forstkom-
mende mote. Den eller de som skal legge fram en episode, forbereder seg ved 4 loggfore
en arbeidsepisode som skal vare utgangspunkt for refleksjon i gruppa (se loggens fem
forste punkeer). I en hektisk hverdag er det imidlertid lett & glemme at man har ansvar
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for & legge fram noe. Vi har erfart at det kan vaere lurt & gi en liten pdminnelse en til to
dager for neste mote. Som fasilitator har du ansvar for pdse at alle deltakerne tar ansvar
for & legge fram noe etter tur.

I pleie- og omsorgstjenesten skjer det ikke sjelden at det plutselig oppstér en situasjon
som oppleves som vanskelig. Det ber derfor veere mulig 4 ta opp mer eller mindre akutte
problemer dersom noen har behov for det. P4 grunn av dette bor man informere om
muligheten for forskyvning nir opplegget presenteres.

Mange synes det er vanskelig 4 vite hvilke episoder som passer for refleksjon. Din
oppgave som fasilitator er § rettlede, velge ut og passe pa at hver sak far tilscrekkelig
tid pd metet. Det er lurt 4 minne om tidsrammen for hver framleggelse i begyn-
nelsen av hvert mote.

Kjoreregler for hvert mete

Fasilitator har ansvar for 4 presentere et sett "kjoreregler” for arbeidet forste gang
gruppa samles, samt 4 pdse at de blir overholdt pd hvert mote, dvs. ha et vikent oye
for at de blir fulgt, og med mild hind patale eventuelle overtramp.

* Bruk av situasjonsloggen. Noen uttrykker motstand mot 4 skriftliggjore sine
erfaringer og foler at det de presenterer ikke er ”bra nok”. Dette er mest uttalt
til 4 begynne med. Det er derfor viktig & understreke at det ikke finnes en riktig
eller feil mate 4 beskrive en situasjon p&. Presisér at enhver mé ta utgangspunkte
i sine erfaringer og bruke egne ord. Oppmuntre til 4 skriftliggjere det muntlige,
dvs. at de skriver om situasjonen pd samme méte som de ville ha fortalt den. Det
er viktig & understreke at de ikke skal prove & vere "flinke”. Situasjonsloggen er
et utgangspunke for det videre arbeidet i gruppa og skal forst og fremst sette i
gang refleksjon.

* Etter den innledende presentasjonen slipper de andre til. Det er ikke tillatt &
kritisere eller komme med negative kommentarer. Det er viktig & fortelle om
egne erfaringer, hvordan man selv forstdr situasjonen og eventuelt om man har
endret atferd i liknende situasjoner. Ofte har kolleger bakgrunnsinformasjon
fra pdrerende og liknende, som kan nyansere forstdelsen av situasjonen. Husk
begrensninger knyttet til taushetsplikten - pasienters og parerendes navn skal

ikke brukes.

* Alle gruppemedlemmene har en gjensidig taushetsplikt nir det gjelder det som
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framkommer i gruppa. Det betyr selvfolgelig ikke at de ikke kan fortelle sine
kollegaer om hva som tas opp i gruppa i mer generelle vendinger.

3 faser i presentasjon av situasjonsloggene

Hver presentasjon av en episode md omfatte folgende tre faser:

* Presentasjon av situasjonen
e Kollektiv refleksjon

* Den som har presentert, avrunder refleksjonen med kort & summere opp eventu-
elle forslag til losninger

Introduksjonen starter med at den som framlegger en episode forklarer bakgrunnen
for & ta opp nettopp denne saken. Vedkommende m3 4 fortelle om sin opplevelse,
s& langt eller kort den enkelte selv ensker, innenfor tidsrammen. Selv om den som
presenterer ikke folger loggen i sin framlegging, er det fint om du som fasilitator
prover & ha strukeuren fra loggen i hodet og stiller oppklarende spersmal underveis.
Dette skal bidra til & fokusere pa hva som har skjedd, hvordan hun eller han har
handlet, og hva som gjorde at situasjonen ble vanskelig. Still gjerne spersmal som
bidrar til 4 utdype forstdelsen av situasjonen, "dpnende” sporsmil som for eksempel:
”Kan du si noe mer om hva som egentlig skjedde?” Uttrykk som hva, hvordan, pa
hvilken méte etc. hjelper til 4 kaste bedre lys over en situasjon enn 4 bruke sporsmal
som enkelt kan besvares med ja eller nei. Dette "lukker” ofte en fortelling.

Neste fase omfatter gruppas kollektive refleksjon. Invitér il innspill fra de andre
deltakerne. Pass pd underveis at alle kommer til orde med sine erfaringer, sin
forstielse og forslag til losninger. Som fasilitator ber du ha en noe "tilbakelent” rolle.
Tillat tause faser og unngd 4 komme med forslag for raske, selv om de andre noler.
Ansatte i denne sektoren har sjelden anledning til 73 tenke langsomt”, dvs. sette

seg ned og bruke tid pa 4 belyse en situasjon. Serlig til 4 begynne med kan derfor
mange vere litt utrenet med denne formen, men erfaringene viser at gruppene etter
hvert lerer seg 4 bruke tida pd denne maten.

Den siste fasen handler om 4 runde av og lukke refleksjonen. Sjekke ut at proble-
meier, den som har presentert en episode har fict tilstrekkelig med rid til & kunne
lage en plan for endret atferd. Det blir opp til den enkelte hva som fylles ut i punkt
6. Men husk at den som legger fram noe, ogsé skal rapportere tilbake til gruppa pa
neste mote, det vil si bruke ca. fem minutter innledningsvis til en kort rapport om
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hvordan hun/han har mestret en tilsvarende situasjon som den han/hun sist tok
opp. Har han/hun klart 4 ta i bruk forslagene, hvordan har det gice? Er atferden
blict endret?

Fallgruver

Vi har erfart at det er viktig 4 unng3 tre fallgruver i denne type refleksjonsarbeid:
”Viddevandring”

Dette betyr at det ofte kan vere en utfordring 4 holde folk pé sporet, dvs. holde
trdden i diskusjonen og ikke “gli ut pa viddene”. Dette kan ha flere arsaker, men
ofte ser vi at det kan vere et slags forsvar mot & gd inn i en situasjon som er litt
vrien og som en ikke ser noen lgsning pa. I slike situasjoner er det lett 4 bli revet
med, dvs. bli med p& “vandringen”. Vi har sett at dette oftest skjer i startperioden av
refleksjonsarbeidet, nir man er lict utrenet med 4 g inn i en situasjon, & bruke tid.
Nir dere er to fasilitatorer, er imidlertid mulighetene storre for at dere kan hjelpe
hverandre med 4 holde triden.

”Kos med misngye”

Situasjoner som egner seg i dette opplegget, kan ogsé invitere til lite konstruktive
diskusjoner. Vi har erfart at bdde "kos med misnoye” og utvikling av mer eller
mindre kyniske holdninger, kan vare en fare. Dersom man ikke klarer & arbeide seg
ut av oppgitthet og resignasjon, kan det utvikle seg en slags “sutrekultur” som lever
sitt eget liv.

Et annet problem er at egen utilstrekkelighet lett kan gd overfores til en kynisk
holdning til brukerne/beboerne, for eksempel at de eller deres parorende er vanske-
lige, trollete, ondskapsfulle etc.

For 4 demme opp for dette er det viktig & bidra til forstdelse av brukernes/bebo-
ernes atferd, samtidig som man vektlegger et losningsorientert fokus: Er det mulig
4 h&ndtere situasjonen pd en annen mite, hvilke muligheter finnes? Hvilke
forutsetninger m4 veere tilstede for at det skal kunne la seg gjore? Bade brukere/be-
boere og ansatte skal bevare sin verdighet. Det er forst og fremst fasilitators ansvar
4 holde et losningsorientert fokus, og ved spersmél og kommentarer bidra til 4 sette
de andre p4 riktig spor.
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“Terapigrefta”

Som fasilitator er det ogsa ditt ansvar & passe pa at refleksjonsmeotene ikke
girover i terapiliknende sesjoner. Hovedfokuset ma hele tiden vere rettet
mot oppgaven som skal utfores og hvordan den kan lgses pa best mulig
mite, og ikke pd egne folelser og reaksjoner. Dette handler ogsd om
ansvarliggjoring; det er gruppas ansvar & komme fram til en bedre praksis,
sikalt losningsfokusering, i motsetning til situasjoner hvor man har som mal
& utdype folelser .

Hvilke saker skal videreformidles til ledelsen?

Som nevnt mener vi at det forst og fremst er saker med et relasjonelt aspekt
som egner seg for arbeid og forslag til lesning i refleksjonsgruppa. Det
kan likevel tenkes at det dukker opp problemer pd metene som ikke horer
hjemme der, og som ma bringes videre til ledelsen for behandling. Sjekk ut
at alle er enige ndr en problemstilling loftes ut av gruppa og presenteres for
ledelsen. Dette er fasilitators ansvar.

Lykke «il!

Kjgreregler for refleksjonsgruppa:

e Det er gjensidig taushetsplikt i gruppa

* Bruk egne ord, ogsa nar du skriver

e Tenk over at alle bgr fa snakke omtrent like mye

* Det finnes ingen riktige eller gale mater a
beskrive en situasjon pa. Det er den enkeltes
opplevelse av den, som teller

* Del dine tanker og erfaringer, det gker
forstaelsen av situasjonen

e Siifranar du synes noe er bra eller lurt
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4 N

Unnga fallgruvene:

e Kos med misngye gj@r at energien forsvinner og
gruppa demotiveres

¢ Fokuser pa muligheter

* Fokuser pa atferd framfor & grave i fglelser

 Fokuser pa & endre egen atferd

e Pass pa tiden og at dere holder dere til saken

e Ta ansvar for & holde gruppa pa sporet

3 faser i presentasjonen av en situasjon:

e Presentasjon av situasjon
e Kollektiv refleksjon
e Den som har presentert, avrunder refleksjonen

\_ /
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Aktivitet

Mal

Ansvarlig

1. Valg av deltakere

6-8 inklusive to fasilita-
torer

Virksomhetsleder

2. Organisering av
mgterekke

10-12 moter a 2 timer i
lgpet av 6 mnd.

Virksomhetsleder
sammen med fasilitator

3. Informasjon til alle

MAL, hvem, nar, hvor ofte
og rotasjon

Virksomhetsleder

4. Fasilitatormgte

e Orientering til fasilita-
torer.

e Diskusjon og valg av
situasjoner for refleksjon

Virksomhetsleder/
forskere

mgte

5. Forberedelse av fgrste

e Informasjon om kjgre-
regler

¢ Avtale med en/to som
skal presentere pa
forste motet

Fasilitator
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Aktivitet

Mal

Ansvarlig

6. Fgrste mote

Orientering om:
1. hensikt
2. kjoreregler
3. moterekke
4. arbeidsoppgaver
mellom mgter
5. fgring av situasjons-
logg
6. rekkefglge: hvem
legger fram hva og nar
7. framlegging
8. avtaler om neste

gang

Fasilitator

7. Siste mgte

Evaluering
1. Hvilke erfaringer har
dere fatt?
2. Hva harveert bra?
3. Hva harveert vanskelig?
4. Hva kan forbedres?

Fasilitator

8. Tilbakerapportering

Oppsummering, diskusjon
av erfaringer. Valg av nye
medlemmer og fasilitatorer.

Virksomhetsleder og
fasilitatorene

Ny runde
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Vedlegg

Vedlegg 1:

Mestringsstrategiene fra studier i forstelinjen i flytransport m/oversetting til
pleie- og omsorgstjenesten

Mestringsstrategiene ble oppdaget og utviklet i en studie av frontlinjepersonalets
arbeid pa den nye Oslo Lufthavn Gardermoen i tidsrommet 2000-2003
(Amble et. al. 2003)

Hver frontlinjearbeider? meter hundrevis av reisende i lopet av en dag. Hver
passasjer skal ha individuell behandling. I dag reiser alle slags folk, samtidig som
tiden 7pa reise” skal vere minst mulig. Forholdet mellom hva si gis og fis i det
enkelte motet med en passasjer varierer. Selv om tjenestene standardiseres vil de
variere fordi menneskene i forstelinjen er forskjellig og passasjerer reagerer forskjellig.
Det ligger sd & si i serviceproduktets natur at de individuelle og kollektive ressurser
den enkelte frontlinjearbeider kan trekke veksler pa, er blitt en kritisk suksessfaktor,
fordi selve tjenesten er tilnzrmet den samme uavhengig av hvilket selskap du reiser med.

Mange av de eldre frontlinjearbeiderne forteller om hvordan oppfatningen av
passasjerene har endret seg de siste 20-30 rene; fra & betrakte passasjeren som
fraktegods, til i dag, hvor passasjeren i lopet av 30 minutter skal ha mat, valg
mellom mange forskjellige drikkevarer og personlig service; passasjeren er en gjest!
Frontlinjearbeiderne selv opplever dagens kunder som mer krevende enn tidligere, i
den forstand at metene stort sett skjer i jevnbyrdige relasjoner, hvor kunden vet hva
man kan forvente av deg som tjenesteyter. Men selv om kunden far det ved-
kommende forventet, er det nir det ytes noe uventet og ekstra at kunden fir en god
opplevelse. "Det lille ekstra” er et eksempel pd "myk vare” i form av folelsesmessige
engasjement i arbeidet. Samtidig utvides konseptene, hvor det siste er frontlinje-
arbeidere som oppfordres til 4 by pa seg selv og bruke humor, skape moro! Jobben
blir en scene.

Frontlinjearbeiderne rapporterer selv at de aller fleste kunderelasjonene er
likeverdige og greie. Det er kanskje én av hundre relasjoner, som oppleves som

3 Innsjekkingspersonale, personale pa gaten, kabinpersonale
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problematiske. Hvis den negative folelsen fra den vanskelige kunderelasjonen fester
seg i bevisstheten, skygger den for alle de gode og greie opplevelsene en arbeidsdag
inneberer. Derfor er det viktig 4 takle de vanskelige episodene p4 en god maéte.
Det gir arbeidsglede og opplevelse av mestring, forteller de. Dette er eksempler pa
at jevnlige opplevelser av mestring bygger seg opp og blir en form for buffer mot
negative opplevelser.

Det er stor variasjon i miten den enkelte velger 4 takle arbeidsoppgavene pd. De
ansatte har forskjellig erfaring og dermed ogsa praksis i forhold til hvordan de lgser
relativt like arbeidsoppgaver. Valg av arbeidsstrategi far storst utslag ved avvik, det
vil si ndr samspillet med en passasjer ikke gir som vanlig eller blir problematisk. Det
kan vere at en eller flere oppgaver krever ekstra innsats, i form av ekstra folelsesmes-
sig engasjement, og ofte ogsa ekstra tid.

Et avvik kan skyldes mange ting, for eksempel en irritert enkeltkunde som rett og
slett er i ddrlig humer, at frontlinjepersonalet selv har en dérlig dag eller at flyplassen
har generelle problemer, for eksempel med datautstyr eller forsinkelser. Det kan
dreie seg om enkeltepisoder for ting gir tilbake til normalt, men frontlinjepersonalet
forteller ogsd om hvordan en enkelt episode kan utlgse en kjede av negative hendelser.

I virt materiale har vi registrert tre forskjellig strategier for hvordan den enkelte
frontlinjearbeider nermer seg, takler og bearbeider en avvikende situasjon. De
tre strategiene har tre tilsvarende arketyper, vi har kalt dem; “entusiasten”,
“surfer'n” og “dirigenten”.
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Kjennetegn ved de tre mestringsstrategiene

Entusiasten

Dirigenten

Surfer’'n

Innstilling/grunn-

Varm ureflektert/

Varm reflektert/

Desillusjonert/kald

avvik

holdning apen/entusiastisk positiv/analytisk reflektert, kos med
misngye (KMM)
Perspektiv pa Reaktiv Proaktiv Instrumentell,

"ikke mitt bord”

Trygghets- Rutiner & regler Eget repertoar Videresending,
forankring "ikke mitt bord”
Motivasjon. Arbeidskolleger Mestring !;g”;‘/r‘?iser
“Den gode dagen” "N3r alt gar greit” "Lande turbulens” odeneog
stemningen

Arbeidsmetode
i de vanskelige

Brobygger/
strekker seg

Betinget brobygger,
forhandler

Videresender/
avviser

mgtene

"Den verste VIP/gullkort kunde Unge karriere- Alenemor med
kunden” kvinner smabarn
Emosjonelt Grenselgs/ Grenser ok/positivt | Grenser ikke ok/
arbeid flink/ytrestyrt indre styrt Ubergrt

Erfaringene fra flyprosjektet ble “oversatt™ til pleie og omsorgstjenesten gjennom

tre fokusgrupper mer personal fra sykehjem og hjemmebasert tjeneste.

Vi gjorde fem viktige erfaringer:

1) Flybransjen representerer et servicemote, av kort varighet og med nye mennesker

hele tiden. Pleie og omsorg representerer en servicerelasjon, det vil si gjentatte

moter med samme person, og moter av lengre varighet hvor en bygger en

relasjon. Det antas at relasjonen er en mer krevende emosjonell oppgave enn

servicemetet.

2) Tempo og rytme i pleie og omsorg er langsommere enn i fly. Hvis en dag i

frontlinjen i fly var karakterisert av 100 relasjoner av to minutter pluss noen
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som krever det lille ekstra. Pleie og omsorg heller karakterisert av 10 relasjoner
pa flere minutter opp til titalls, hvorav kanskje e den dagen blir krevende og
utfordrende.

3) Pleie og omsorg har et storre innslag av formell faglighet, mens fly er mer ufag-
leert arbeid. Det ble beskrevet mye glede og stolthet knyttet til denne fagligheten,
men ogsd mye press, ndr tiden tvinger folk til 4 gjore ikke godt nok faglig arbeid.

4) Vire fokusgruppedeltakere kjente godt igjen strategiene, grensene, men eksplisitt
mer uttalt var grensen for omsorg, som nermest var tabu i fly (finnes det grenser
for service?). Kan en forst vere glad ndr alle eksempelvis alle beboere er glade,
eller finnes det grense for omsorg og hvor gir den? Profesjonalitet knyttet til &
kunne si at nok er nok, og s takle klumpen i magen, dvs. lase opp i folelsene.

5) Avvik eller spesielt krevende situasjoner i pleie og omsorgstjenesten, de episodene
som ikke lar seg rutinisere ble etter hvert knyttet til fire situasjoner. Krevende
bruker/beboer, krevende pargrende, sykepleiefaglig utfordring og ledelse av
skift med lav bemanning. Det er disse episodene som er utgangspunktet for
refleksjonsverktayet.

Vedlegg 2:

Teoretisk referanseramme

I arbeidslivet finnes det mange forskningsbaserte veiledningsmetoder (se Tveiten
2008, Boge ct. al 2005). Refleksjonsverktoyet for mestring er bygget pa disse
metodene. Vi kombinerer teorier fra pedagogikk, sosialpsykologi, arbeidssosiologi
og aksjonsforskning. Tre ting seermerker virt verktoy:

1) At refleksjonen er konsentrert om noen f4 karakteristiske arbeidssituasjoner, de
doble episodene, arbeidsoppgaver vi har erfaring for at det er spesielt viktig &
mestre.

2) At disse konkrete arbeidssituasjonene loggfores pd en méte som igangsetter egen
refleksjon som utgangspunke for felles refleksjon.

3) En stram struktur for sloyfene som knytter sammen egen refleksjon, grupperefleksjon og
utpreving av ny praksis. Hensikten er 4 styrke den enkeltes mestringsforventning til
seg selv ved & mane fram flere mestringsopplevelser.
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Refleksjonsverktoyet er en rutine som knytter sammen sloyfer av refleksjon og aksjon.
Her har vi fict inspirasjon av vér tidligere skriveveileder Judi Marshall (2001) og
miljget i Bath (Jf. Heron & Reason, 2001). Forstepersons refleksjon og annenper-
sons refleksjon binder sammen (sloyfa) selv-refleksjon pa individnivé og kollektiv
refleksjon pa gruppenivi. Poenget er at denne kombinasjonen av refleksjon pa begge
nivd m3 til for 4 skape robust refleksjon, med kraft til 4 endre atferd (ibid). I tillegg
bruker verktoyet virt en skriftlig situasjonslogg. Ideen til denne er hentet fra teori og
erfaring med bruk av logger pa faglitterert forfatterstudium ved Hogskolen i Vestfold.
Pleie- og omsorgstjenesten er en handlingsorientert arbeidskultur. Poenget med den
skriftlige situasjonsloggen har vert & skape ro og ettertanke og dermed “tvinge” i gang
refleksjon om de krevende situasjonene, i en arbeidsdag preget av det mange omtaler
som handlingstvang. Serlig ensker vi at den enkelte retter oppmerksomhet mot egen
forventning til oppgavegjennomfering (Bandura 1997). Hay forventning eker graden
av mestring. Vi har erfart at krevende arbeidsoppgaver har et lite gyllent oyeblikk
hvor de stdr og vipper. Et oyeblikket det er mulig 4 ta tak i, hvor en folelse treffer ma-
gen, og en skjonner at nd m4 ekstra fokus og innsats aktiveres, skal dette g bra. I det
gyeblikket er det viktig & ha positive og alternative handlingsguider. Handlingsgui-
dene gjor det mulig 4 gjennomfere arbeidsoppgaven pa en ny méte, som oppleves som
mestring. Det er disse handlingsguidene eller kognitive skjema, vi vil skape gjennom
refleksjon. Nér det sd gir bra, gir det seg en kroppslig opplevelse av glede, kick, YES!
og “fett pd nervan” som er godt 4 ha til en dérlig dag. (Amble og Gjerberg, 2003).

Loggen er et fristed for tanker. Den er brukt med hell, selv om det ogsa har vert
vanskelig. Loggen er omtalt i Olga Dysthe et al. (2000), Skrive for d lere, og i boka
Tekst i tale og skrift av Norunn Askeland et. al. (1996). Sammenhengen mellom sprak,
tanke, dialog og lering er nermere beskrevet i Svare (2006).

Vir rutine bygger pd mester-svenn tradisjonen (Tveiten 2002, Boge et. al 2005). Men
vére erfarne yrkesutevere, “dirigentene”, er ikke bare modell for svennen, men kilde
til forskjellig erfaring og leder av grupperefleksjonen. Vi bruker begrepet fasilitator
om mesterrollen. Vi legger opp til et fasilitatorpar for vi ensker at de skal vere to, slik
Tveiten (2002:85) ogs begrunner valget av to. Begrepet fasilitator vektlegger spré-
katferd hvor fasilitator gjennom sprik "ligger under” og tilrette-legger for deltakernes
egen refleksjon, mens veilederen mer gr foran hind i hind med veisekeren (ibid). I
vér rutine skal ikke atferd kopieres fra en mester til svenn, men ideer og muligheter
kan komme fra mesteren som inspirasjon til 4 endre eget atferdsmenster. Det betyr at
egen kognitiv trening star i fokus.
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I tillegg har vi i organiseringen og utpreving av rutinen for refleksjon og aksjon,
lagt til grunn erfaringer fra utviklingsorganisering i mer tradisjonelt industriar-
beid (Engelstad & Pilshaugen 1986, Pilshaugen 1988, Eikeland 1989, Engelstad
1995, Amble 2000). Ogs4 her er det & skape en sammenhengende struktur som
ivaretar utviklingsarbeidet, essensielt. Derfor mener vi det er viktig at fasilitator
har god kontakt med linjen. Denne sammenhengen er en forutsetning for 4 skape
en lerende organisasjon, hvor kunnskapsdeling er sentralt. Dersom man ikke far
til denne sammenhengen, er faren at det oppstar oaser av kunnskap i deler av
organisasjonen, og som ikke kommer alle til del.

Mestring er et sentralt begrep i flere fagmiljeer. For dem som arbeider med
utsteting og inklusjon i arbeidslivet, brukes mestring av arbeid og livssituasjon

om opplevelsen av & ha krefter til & mete utfordringer og dermed en folelse av 4 ha
kontroll over eget liv (Vifladt og Hopen 2004). Mestring er ikke en fysisk ferdighet,
men en opplevelse av ro og balanse i folelsesapparatet, en “grunnstemning” som gjor
deg forberedt til & mote utfordringer, ifolge denne tradisjonen (ibid).

Av stressforskere knyttes mestring til responser som reduserer stress eller fjerner det
helt. Disse responsene kan vare problemorienterte eller emosjonsorientere, hvor en

rekke forskjellige faktorerkan bidra til 4 redusere stressnivdet (Lazarus og Folkman
1984, Folkman et al. 1986, Knardahl 1998, Dallner et al. 2000, Lazarus 20006).

Mestringsbegrepet er sentralt i mye av var egen forskning pa Arbeidsforsknings-
instituttet (Grimsmo, Serensen og Lokken 1992, Grimsmos 1996, Serensen 2001,
2002).

Amble og Gjerberg (2003) arbeider innenfor det Grimsmo og Serensen gav navnet
"Det moderne tjenerskap: Varm pa bena kald i hjerter” (1992), hvor Albert Banduras
(1997, 2000) teorier om mestringsforventning (“self-efficacy”) og “mastery” ogsa er
viktige bidrag.

Vi bruker derfor ordet mestring om en mite & lere og gjennomfere arbeidsoppgaver
pa. Hvis en sammenstiller de tre perspektivene fra inklusjon-utsteting/stress/AFI-
tradisjonen, ser en at de to forste handler om 4 hdndtere krav slik at noe negativt
reduseres eller bringes i balanse. Mens vi bruker begrepet mer i trdd med Bandura,
med forbehold om at oppgavelgsning ogsd har noe nytt ved seg som gir varig
endring og positiv energi (Amble et al. 2003).
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Vi stotter oss til en prosessmodell ndr det gjelder utvikling av folelser gjennom
arbeid, i trdd med Gross (1998 a,b,c). Hvor din grunnstemning og dagsform
er utgangspunktet for mgtet med bruker. Det som betyr noe for utfallet av en
situasjon, er egen forventing og strategi for mestring i den gitte relasjonen. Reflek-
sjonsverktoyet bidrar til & eve opp den positive sirkelen indikert med grenn linje i
modellen under. Det er imidlertid viktig & veere bevisst om tilpasning og muligheter
ndr noen har en dirlig dag eller er ute av form. I slike situasjoner er det vanskelig
4 oppnd god relasjonell kontakt, og dermed vil mestringsopplevelsen pavirkes.
Refleksjon som arbeidspraksis skal derfor kunne vere en arbeidsform som i det
minste gir sosial stotte (Karasek og Theorell 1990). P4 sitt beste styrker refleksjon
arbeidsglede og nerver.

Kan to timer hver fjortende dag gjore en forskjell? Kan jevnlige totimers
refleksjonsmeter, knyttet til arbeidsoppgaver oke graden av mestring og opplevelse
av arbeidsglede? Var erfaring i dette prosjektet er at "god praksis” kan leres og
videreutvikles, at refleksjonsgrupper kan bidra til 4 sikre overgangen fra individuell
mestring til kollektiv praksis. Som en annen grunnstein i forskningstradisjonen

vi bygger pa ligger nettopp dette at det er mulig 4 for alle 4 lere dette. Det ligger

et stort potensial i & bruke refleksjon som en del av arbeidspraksis, og emosjonelt
arbeid er intet unntak.

En nzremere beskrivelse av dette prosjektet og denne modellen finnes i Sykepleien forskning Gjerberg

og Amble (2009)og i Tidsskrift for Arbejdsliv Amble og Gjerberg (2009).
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