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Forord

Rapporten omhandler evaluering av forseksarbeid med to forskjellige metoder for
"erfaringsbasert laging”, utprevd i trygdeetaten i Buskerud. Forsegksarbeidet er
giennomfart i perioden april 2002 til desember 2002. Evalueringsarbeidet har vaat
giennomfert i naat samarbeid med progektleder for pilotforsaket.

| dette evalueringsoppdraget er det lagt vekt pa a fa frem erfaringene fra forsgksarbeidet
med de to metodene. Evalueringsarbeidet er gjennomfart innenfor en ressursramme pa ca
80 arbeidstimer.

En saglig takk til prosjektleder Nina Bergin ved fylkestrygdekontoret i Buskerud for & ha
bidratt til evalueringsarbeidet og for at hun har vaat en svaat positiv stettespiller ogsa for
evaluator. Ogsa takk til rédgiver ved fylkestrygdekontoret i Buskerud, Eva Eng, for
bistand i forbindelse med informasjonsinnhenting. En takk ogsa til de andre deltakere i
prosjektene, som pa en apen og positiv méate har delt sine erfaringer med hverandre og
med evaluator. Takk til oppdragsgiver ved Grete Aksdal som har bidratt med
kommentarer til rapporten.

Evaueringsarbeidet er gjennomfert av @stlandsforskning ved Lene Nyhus, som ogsa star
ansvarlig for innholdet i denne rapporten.

Morten @rbeck Lene Nyhus
direkter pros ektleder
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Kort sasmmendrag og leserveiledning

Personalavdelingen i Rikstrygdeverket utgav i mars 2002 rapport om arbeid

med Erfaringsbasert laging ( Trygdeetaten 2002). Rapporten legger grunnlag for
utpreving av ulike modeller for erfaringsbasert laaing i trygdeetaten. Evalueringen som
dette notatet omhandler er et oppdrag fra Rikstrygdeverket for & vurdere utprgving av to
metoder for erfaringsbasert laging. Disse metodene er " kollegaveiledning” og ”bruk av
refleksjonsskjema’, knyttet til arbeid med brukersamtaler. Utpravingen har foregatt ved
trygdeetaten i Buskerud i Igpet av 2002 med avslutning i januar 2003. Ca. 20
saksbehandlere har deltatt i prosjektet. Formalet med evalueringen og med dette notatet er
abidratil trygdeetatens arbeid med kompetanseutvikling internt i etaten.

De lesere som gnsker a fokusere pa resultatene fra utprevingen anbefales a ga direkte til
kapitlene 3, 4 og 5. | dette sammendraget oppsummeres noen hovedpunkter fra kapitlene.

Kapittel 3 gir en beskrivelse av progektet i Buskerud med en gjennomgang av de to
delprogiektene "kollegaveieldning” og "reflekgon”. Gjennomgangen viser at metodene
ikke ble prevd ut helt i det omfang som var planlagt, noe som deltakerne sier blant annet
skyldes tidspress/arbei dspress pa trygdekontorene. Likevel ble metodene prevd ut i en
dik grad at det kan sies at saksbehandlerne fikk tilstrekkelig erfaring med dem til & bli
kjent med metodene og til afa prevd ut hvordan de fungerer.

Kapittel 4 omhandler erfaringene med metodene og i hvilken grad prosjektmalet er nadd.
Deltakerne er gjennomgaende positive til det de har deltatt i. For begge prosjektene
rapporteres det om at de har fatt starre grad av bevissthet om hvordan brukersamtaler skal
planlegges og gjennomfares, og det har skjedd en positiv utvikling i forhold til progektets
mdl om at saksbehandlerne skal kunne gjennomfere brukersamtaler pa en mer effektiv og
sikrere mate.

Kapittel 5 bestar av dreftinger av de funn som er gjort i evalueringen samt konklusjoner.
Hovedkonklusjonen er at utprgvingen av disse metodene har gitt deltakerne mange
positive erfaringer, og metodene viser seg & kunne fungere. De har bidratt til refleksjon og
laging, saalig i form av at saksbehandlerne har blitt mer bevisste pa ulike sider ved
planlegging og gjennomfaring av brukersamtaler. Samtidig har metodene blitt prevd ut i
varierende grad og ikke i det omfang som planlagt. Dette kan vaae et tegn pa at det er
knyttet en del problemer til det & gjennomfare bruken av metodenei praksis. Det kan
vage nadvendig a legge en viss struktur rundt anvendelsen av disse metodene, dlik at
bruken av dem ikke oppfattes som nok en arbeidsoppgave men at de pa en mest mulig
positiv méte kan innga i daglig arbeid. Dette krever blant annet at ledere falger opp.

De innledende kapitlene 1 og 2 gir bakgrunn for progektet og for evalueringen. | kapittel
1 g ennomgas bakgrunn for evalueringen og litt om formal, problemstillinger og
datagrunnlag. Det er brukt ulike typer data, blant annet innhentet gjennom meter med
progektdeltakerne. | kapittel 2 giennomgas det noe teori pa feltet erfaringsbasert laging.
Det sentrale poenget med " erfaringsbasert laging” er at arbeidstakere skal utvikle sin
kompetanse gjennom & ta utgangspunkt i egne erfaringer og pa ulike méter reflektere over
og lage av disse. Laaing kan forega pa flere niva og dette avhenger blant annet av
hvordan refleksionen foregar. Det er anskelig a etterstrebe refleksjonsprosesser hvor en
beveger seg fra”lgst prat” om erfaringene til mer systematisk bearbeiding, individuelt og
kollektivt. De to metodene som er prevd ut legger opp til en dik systematisk bearbeiding.






1 Innledning

1.1 Bakgrunn

" Laging pa arbeidsplassen” og " erfaringsbasert laging” har fétt mye oppmerksomhet i
bedrifter og organsiasjoner de siste arene, sa ogsd i trygdeetaten. Personalavdelingen i
Rikstrygdeverket utgav i mars 2002 rapport om arbeid med Erfaringsbasert lagring”
(Trygdeetaten 2002. Rapporten legger grunnlag for utpreving av ulike modeller for
erfaringsbasert laging blant etatens medarbeidere. Utpravingen av ulike verktay/metoder
skulle foregadii to fylker.

| trygdeetaten i Buskerud hadde det i noe tid veat arbeidet med kollegaveiledning og
kompetanseutvikling knyttet til brukersamtaler. Pa denne bakgrunn ble ” Pilotprosjekt:
Erfaringsbasert laging i Trygdeetaten i Buskerud” etablert varen 2002, bestdende av to
forskjellige forsagk. Ved trygdekontoret i Hurum skulle det gjennomferes forsgk med
metoden "reflekgon”, mens metoden " kollegaveiledning” skulle gjennomfares med
deltakere fra flere trygdekontorer i fylket. Metodene skulle proves ut av saksbehandlere
som arbeider med oppfelging av sykemeldte (kollegaveiledning) og innen omradet
familie og helse (reflekgon), og forsgksarbeidet rettet seg spesielt mot saksbehandlernes
arbeid med " brukersamtaler”. Progjektene ble organisert med en ansvarlig prosjektleder
fra fylkestrygdekontoret i Buskerud. @stlandsforskning ble engasert i evalueringsarbeidet
pa forsommeren 2002, og har fulgt prosessene fram til progektdutt vinteren 2002/2003. |
dette engasjementet |3 det ogsa innbakt at evaluator skulle bista og stette opp om
prosjektet underveis, blant annet gjennom faglige innspill pa samlingene.

1.2 Evalueringensformal, problemstillinger og datagrunnlag

Formalet med evalueringen er & bidratil trygdeetatens arbeid med kompetanseutvikling i
etaten gjennom & gi ev vurdering av erfaringene med forsakene i Buskerud. Evalueringen
er en praktisk rettet evaluering som har fokus pa a fa fram erfaringer som kan vege til
nytte for oppdragsgiver.

| pilotprogektet i Buskerud ble det formulert et felles mal for de to forsgkene:

Saksbehandlerne skal etter progjektperioden kunne gjennomfer e bruker samtalene
pd en mer effektiv og sikrere mate!

Det er dermed naturlig a rette eval ueringens fokus mot dette malet, og gi en vurdering av
hvorvidt de to metodene/verktayene synes a bidra til maloppnaelsen. Det blir ogsa et
spersmal om hvai prosessen og gjennomfaringen av pilotprosjektet(ene) som har bidratt
til eller eventuelt ikke bidratt til maloppnaelsen.

! Prosjektets mal og plan for gjennomfering er beskrevet i brev fra fylkestrygdekontoret i Buskerud til
Rikstrygdeverket, datert 3. april 2002.



Det er flere problemstillinger som kan reises i forbindel se med disse forsgkene. De
sparsmd jeg har valgt ata utgangspunkt i og & forseke a besvare i evalueringen er:

Hvordan kan disse forsgkene plasseresi forhold til teori pa feltet?

Hvordan har metodene/verktayene blitt prevd ut?

Hva er progektdeltakernes erfaringer med de valgte metodene/verktayene?

| hvilken grad er pilotprosjektets mal nadd?

Hvilke betingelser synes a vagre viktige for at disse metodene/verktgyene skal
kunne fungere godt pa trygdekontorene?

Avgrensninger

Evalueringen har hatt hovedfokus pa utpreving av de to ulike metodene " refleksjon” og
”kollegaveiledning”, og har i mindre grad fokusert pa selve gjennomferingen av
forsgksprogektet. Det er vist til gjennomfaring og organisering der dette synes relevant,
uten at gjennomferingen beskrivesi detalj. Det er heller ikke innhentet data om alle
aspekter ved gjennomfgringen og organiseringen.

Datagrunnlag
Informasjons- og datagrunnlaget i evalueringsarbeidet er basert pa:

Dokumenter og korrespondanse i forbindelse med forsgksarbei det

Observagon og referater fratre samlinger, to samlinger i prosektet
"kollegaveiledning” i Drammen, 19. juni 2002 og 17. januar 2003, samt en
samling i progektet "reflekgon” i Hurum, 7. november 2002. | disse matene ble
det brukt ulike metoder som plenumssamtaler, summegrupper, skriftlig
tilbakemel ding pa skjema mm.

Referater skrevet av prosjektleder/prog ektmedarbeider, som er sasmmenholdt med
egne notater.

Innhenting av kartleggingsskjema samt diverse skriftlige svar pa sparsmal som ble
stilt pa samlingene.

Telefonintervju med representanter fra progektet i Hurum

L gpende kontakt og samtaler med progjektleder

Dialogbasert evaluering

Det bar understrekes at dette evalueringsarbeidet har vaart giennomfert i naat samarbeid
med progektleder for pilotprogektet hvor vi har hatt flere samtaler omkring
giennomfgringen av progektet og om innehenting av informasjon som grunnlag for
evalueringsarbeidet. Jeg som evaluator har ikke stétt fullstendig pa utsiden av prosjektet,
men jeg har deltatt aktivt i samlingene blant annet med enkelte faglige innspill. Min
tilstedevaarel se og bidrag underveis har dermed ogsa pavirket arbeidet i prosjektet,
samtidig som jeg ogsa har blitt pavirket av mgtet med deltakerne og med prosjektleder.

Innenfor evalueringdlitteratur kan en finne ulike perspektiver og stasted nér det gjelder
evaluatorsrolle, fra a vagre en svaat tilbaketrukket observater pa utsiden som i minst
mulig grad skal pavirke eller la seg pavirke av prosessen, til den aktive aksjonsforskeren
som salv er med a forme prosessen. | dette tilfellet har jeg befunnet meg et sted i mellom,
verken passiv observater eller aktiv padriver.
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Nar det gjelder valg av metoder og utformingen av hvordan disse metodene skulle proves
ut har det fullt og helt vaat kontrollert fra prosektleders og prosjektdeltakernes side. Nar
det gjelder innhold og form pa samlingene, hvilke tema som har vaat dreftet og hvordan
informasion har blitt utvekslet mellom deltakerne, har ogsa jeg hatt en del innvirkning.

| hvilken grad kan for sekene sammenlignes?

| laboratorieforsak, hvor ale forhold og faktorer kan kontrolleres, er det mulig &
sammenligne to forskjellige metoder og vurdere de to metodene opp mot hverandre |
detalj. | "sosiae” forsgk som disse som er gjennomfert i Buskerud, hvor forsgkene
giennomfares i sine naturlige omgivelser, er det ikke pa samme mate mulig &
sammenligne dem direkte. Forsgkene er gjennomfart med forskjellige deltakere, med
ulike forutsetninger og forventninger, hvor en rekke forhold og faktorer spiller inn pa
forskjellige méter. Det som skjer av eventuelle positiv utvikling gjennom de to forsgkene
kan heller ikke uten videre tilskrives selve forsgket i form av &rsak-virkning forklaringer,
da det samtidig kan vaare andre forhold som spiller inn og pavirker deltakernes utvikling
og laging. Det har dermed ikke vaat gjennomfaert "malinger” som pa noen " objektiv”
méte kan dokumentere effekten av de to metodene. Gjennom forskjellige kvalitative data
vil det likevel bli gjort forsak pa & beskrive fordeler og ulemper ved de to metodene, og i
en viss grad gjort sasmmenligninger som sier me om styrke og svakhet ved dem i forhold
til hverandre.
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2  Erfaringsbasert laring— hvasier teorien?

2.1 Innledning

Hensikten med erfaringsbasert laaring er at det skal skje laaingsprosesser og derigjennom
utvikles kunnskap og kompetanse. Hva slags forstael se en har av kunnskap (og
kompetanse) blir dermed sentralt. | " erfaringsbasert laging” ligger det innbakt en
forstéelse av at kunnskap kan utvikles gjennom erfaring, og at dette er verdifull kunnskap.
Pa en forenklet méte kan denne type kunnskap settes opp mot den ” boklige kunnskapen”
som utvikles gjennom skolegang og kurs, hvor kunnskapen som kjent ikke ngdvendigvis
tar utgangspunkt i deltakernes erfaringer.

Den erfaringsbaserte kunnskapen utvikles i mgtet mellom individet og omgivelsene. Det
krever at man er aktivt handlende og reflekterende. Det a rette oppmerksomheten mot
egne og andres erfaringer, og a reflektere over disse, gir grunnlag for en type laging som
ikke er mulig atilegne seg gjennom kun "boklig kunnskap”. Den type kunnskap den
enkelte sitter med, basert pa egne erfaringer, er ofte det som karakteriseres som " taus
kunnskap”, d.v.s. det som "sitter i ryggmargen” og som man "bare gjar” uten kanskje a
kunne sette ord pa det — man tenker kanskje overhode ikke over at det faktisk er en
kunnskap. Den type kunnskap man i starre grad henter fra bgker og opplaging, og som en
lettere kan sette ord pa kalles gjerne " eksplisitt kunnskap”.

En skjematisk framstilling av ulike former for kunnskap kan veare felgende (Carlsen
1998):

Eksplisitt Formell, artikulert (og ofte | Bevisste rutiner, vaner og
kunnskap teoribasert) forstdelse hos samhandlingsmanstre.
enkeltpersoner Felles, artikulerte metoder
0g begreper
Taug/implisitt Erfaringer (uutalte), Ubevisste vaner, rutiner og
kunnskap ubevisste mentale modeller | samhandlingsmenstre i
og ferdigheter hos organisasonen
enkeltpersoner
Individuell Kollektiv
kunnskap kunnskap

| mye opplaging i bedrifter og organisasjoner har den ”boklige kunnskapen” fatt
dominerende plass. Et annet aspekt er ogsa at det ofte er den individuelle kunnskapen
som vektlegges, patross av at det er det som kan defineres som kollektiv kunnskap det

kanskje kan vaae mest behov for (Carlsen 1998).
| erfaringsbasert laging vil jeg s at det saalig er den tause individuelle og kollektive

kunnskapen som far oppmerksomhet, uten at det utelukker innslag av eksplisitt kunnskap.
Tvert i mot kan det vaare koblingen mellom det eksplisitte og det tause som er viktig. Her
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kan det ogsa ligge en spenning mellom det man tror man gjar (uttrykt gjennom eksplisitt
kunnskap) og det man faktisk gjer (den tause kunnskapen).

2.2 Erfaring, reflekgon og laering

| kompetanseutvikling gjennom " erfaringsbasert laging” star tre begreper, i tillegg til
kunnskapsbegrepet, saalig sentralt: erfaring, reflekgon og laging. Dette er alle begreper
som er mye omtalt i faglitteraturen, og som det er mulig a forsta og definere pa
forskjellige vis. Jeg gjar ikke "dyp-dykk” inn i faglitteraturen her, men begrenser meg til
en enkel framstilling av sammenhengen mellom begrepene. Dette skal ogsa fungere som
et utgangspunkt for & kunne plassere forsaksprosjektene inn i en teoretisk sammenheng.

Erfaring ) Reflekson > Laging

Forenklet kan en s at de tre begrepene henger samen i en kjede, hvor utgangspunktet er
den enkelte saksbehandlers erfaring, som videre bearbeides gjennom reflekson, og som
derigiennom skal fare til laging.

Erfaring

Utgansgpunktet for erfaringen er handlingen og menneskets mgte med omgivelsene,
d.v.s. i dettetilfellet saksbehandlerens gjennomfaring av en brukersamtale. Denne
handlingen skjer innenfor en sosial praksis som saksbehandleren er en del av, og
handlingene som utferes kan forenklet sies & vaare et resultat bade av individet
(saksbehandleren) og av den praksis individene inngar i. Den "sosiade praksisen” bestar
av alle de sider og forhold som utgjar hverdagen pa et trygdekontor, den kultur som er
utviklet, rutiner og prosedyrer, skrevne og uskrevne regler for hvordan brukersamtaler
gjennomfgares osv. Ettersom utgangspunktet her er brukersamtaler, er det ogsa viktig a
understreke at en samtale utviklesi relagon mellom to parter. ”Handlingen”, eller
”"samtalen”, er dermed ogsa et resultat av relasjonen mellom saksbehandler og brukeren —
hvordan brukeren kommuniserer vil ogsa ha betydning for hvordan saksbehandler
kommuniserer og vice versa.

Gjennom handlinger skaffer saksbehandlerne seg erfaring, men handling, eller aktivitet,
er i seg salv ikke uten videre erfaring (eller lagring). | dagligsprak snakker vi om at vi
erfarer eller opplever noe hele tiden — i faglitteraturen er det ikke riktig sa enkelt.

For at en handling skal kunne kalles erfaring ma den ha betydning for personen, bade i
"kropp og sel”. Samtidig kan handlinger bli erfaringer, dersom de far oppmerksomhet og
gis betydning.

Det er nag sammenheng mellom erfaring og laaing, og det kan komme ”laging” ut av
"erfaring” paforskjellige vis. " Det er selve forandringen fra én mate & erfare noe patil a
erfare det pa en ny mate somer laging”, sier forfatterne Doverborg og Pramling (1995).
Hvis en brukersamtale erfares pa en ny mate av saksbehandler i forhold til tidligere, har
saksbehandler laat noe. Og sa spers det hva dette "noe” er (som jeg kommer tilbake til).
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"Learning by doing” er et kjent uttrykk hentet fra den store pedagogen Dewey. Det som
kan misforstas med dette uttrykket er at det er nok a handle (doing) for a laare (learning),
mens Vi vet at en kan gjere ting uten & erfare eler & lage av det.? Dewey hadde ogsa et
annet begrep, som kanskje mer tydelig far fram hans forstaelse av erfaring og laging:
"trying and undergoing”. | "trying” ligger det var evne til & fremsette hypoteser og teste ut
ting i praksis, d.v.s. hvavi gjgr med omgivelsene, mensi "undergoing” ligger resultatene
av uttestingen, d.v.s. det omgivelsene gjar mot oss. Det er ngdvendig men ikke
tilstrekkelig & gjere noe for a kalle det erfaring. Det er ndr endringen (resultatet) som er
produsert av handlingen reflekteres tilbake til en endring i oss selv at vi erfarer noe eller
larer noe av erfaringene vare. Uten at resultatene av handlingene " reflekteres’ tilbake blir
det blind preving og feiling (Kvernbekk 2001). Dette bringer meg over til begrepet
reflekgon.

Reflekgon

Den optiske betydningen av begrepet refleksion har med speiling & gjgre. Som nevnt over
handler vi i forhold til vare omgivelser, og resultatene av vare handlinger reflekteres
tilbake — vi kan pa sett og vis se oss selv i speilet og ”se” resultatene av vare handlinger,
ut fra var egen méalestokk.

Refleksion kan ogsa forstas som ettertanke — det & tenke etter eller tenke naamere over en
sak eller et problem (lIlleris 1999). Det er vanskelig & tenke seg en " ettertanke” — eller
refleksjonsprosess (i v&r sammenheng) uten at det settes ord p& erfaringene.® ” Erfaringer
uten begreper blir blinde erfaringer” skal filosofen Kant ha sagt (Tiller 1999).

Gjennom (blant annet) begrepsfesting og spraklig bearbeiding av erfaringenei en

reflekg onsprosess kan mulighetene for laging gkes. Den reflekterte samtalen er viktig i
erfaringdaaing, hvor evnen til & reflektere og konsolidere erfaringene er det som gir
erfaringene mening, struktur og relevans (Tiller 1999). Hvis en stuper rett ut i ny handling
(neste brukersamtale) uten tilstrekkelig reflekgon vil sannsynligvis de samme feilene
kunne bli gjentatt.

Det finnes flere nivaer for reflekson — og laging. | falge Maller (1997) kan vi operere
med tre refleksonsnivaer (referert hos Tiller 1999).

1. niva Gjennomtenkningen er svak og usynlig. Refleksjonen er innvevd i
handlingen, og det settesi liten grad ord pa handlingen.

2. niva P4 dette nivaet har aktarene mett et uventet problem og snakker om dette.
Nivaet er ogsa kalt for " 0j-0j-nivaet”, det er nar problemene tarner seg opp
og krisen er nag og hvor vi lettere setter ord pa tingenes tilstand.

3. niva Dette nivaet kjennetegnes ved en | gpende og systematisk metareflekson.
Pa dette nivaet er det f.eks. aktuelt & benytte dagbok/loggbok etc. for afare
ned erfaringene underveis og for & kunne reflektere over dem i ettertid. P&
dette nivaet kan vi tenke oss at vi klatrer vi opp pa vart eget glasstak og
kikker ned pa det vi gjer (Tiller 1999).

2 Mange vil kunne si seg enig i, ut fraegen livserfaring, at mennesket kanskjei liten grad laarer av sine
erfaringer.

3 Det kan imidlertid veere mulig & definere andre typer "ikke-spraklige” prosesser ogsa som former for
refleksjonsprosess, f.eks. meditasjon, ulike former for kroppslig bearbeiding av sanseinntrykk etc.
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Tiller (1999) opererer ogsa med en lagingstrapp som kan vage nyttig i var sammenheng:

Erfaringene knyttes
til teori

Erfaringene
kobles

Erfaringene
ordnes

Last prat om
erfaringene

Tiller sier at i praksis vil disse trinnene overlappe hverandre. Den lgse praten i
organisagonen er et viktig grunnlag, og danner en basis for erfaringdaging. Hvis
prosessen imidlertid stopper med Iast prat blir det ikke uten videre erfaringslaging. Praten
danner grunnlag for neste trinn, hvor erfaringene ordnes og kategoriseres. Det kan for
eksempel vage dik at man gjenkjenner samme menster i erfaringer hos hverandre. Her er
det ogsa snakk om & ordne ord og begreper som brukes i organisasjonen, for best mulig a
forstd hverandre. Pa tredje niva kobles erfaringene mer systematisk sammen, slik at ogsa
strukturelle forhold i sterre grad kan kommettil syne, d.v.s. at en for eksempel ser pa
forhold som har stor betydning for maten oppgavel gsning organiseres pa. Pa neste niva
knyttes erfaringene til teori og kunnskap som er etablert pa feltet, som gjer det mulig ase
sin egen virksomhet i en sterre eller overordnet sammenheng.

Jeg ansker ogsa & ta fram en annen nivainndeling fra kommunikasjonsfeltet som kan veae
nyttig i forbindelse med refleksjon over erfaringer.* Dette er & skille mellom:

|. orden Det jeg Sier eller det jeg gjer

[1. orden Intengonen med det jeg Sier eller det jeg gjer

[11. orden De grunnleggende verdier og forestillinger (sannheter) jeg bygger pa
(nér jeg har de intensjoner jeg har og sier og gjer det jeg gjer)

Her kan |. orden pa sett og vis sammenlignes med farste trappetrinn i forrige modell,
d.v.s. & prate om det han har gjort eller sagt. PaIl. orden er det viktig a finne ut hva som
har vaat intengonen, bevisst eller ubevisst, med det som er sagt eller gjort. Dette kan
vage nyttig i forhold til trinn to og tre i forrige modell, i forhold til at erfaringer skal
ordnes og kobles. Gjennom a fokusere pa intensjonen med handlingene (f.eks. i en
brukersamtale) er det mulig & forsta handlingen pa nye mater. Hvorfor gjorde jeg det
egentlig pa den maten? Hvilken (kanskje helt ubevisst) intensjon la til grunn for det?

* Nivaene er hentet fra utdanningen " Kommunikasjon og forandring”, Jorunn Sjgbakken og Truls Fleiner,
2002.
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Palll. trinn er det & forsake & hente fram de grunnleggende sannheter man selv bygger pa
i det en sier og det en gjer og med de intensjoner en har — d.v.s. at nar jeg snakker med en
bruker pa den eller den méten og tar opp de eller de spersmalene, er det ut fra
grunnleggende forestillinger om at........ osv.osv. Mens det i forrige modell (lagingstrappa)
settes fokus pa a knytte erfaringer til teori mer generdlt, er det i den siste modellen satt
fokus pa a finne ens egen "teori”, da denne "teorien” ligger bak og i stor grad styrer det vi
Sier og det vi gjar.

Laxing

Hva skal salages — hva lags resultater skal reflekgonen og laareprosessen fare til? Jeg
dtilte et sparsmal tidligere i dette kapitlet om hva dette "noe” er som kan lagres gjennom
erfaringsbasert laging. Som de andre begrepene som er omtalt her er laaings-begrepet
mye dreftet i faglitteraturen. " Laging” kan besta av mange dimensioner og det kan laaes
paulike niva.

For a bygge videre pa den siste modellen om 1., I1. og I1. orden, vil en |. ordens laging
faretil at jeg kan endre pa det jeg sier eller gjar. En I1. ordens laging er nér jeg vurderer
de intensjoner jeg bygger pa og eventuelt endrer hele intengonen eller endrer mine valg
av handlinger i forhold til intensjonen. Pa lll. orden setter jeg sgkelyset pa de
grunnleggende " sannheter” jeg bygger pd, og kanskje finner at disse er feil og at jeg ma
bytte dem ut med andre, noe som gir store konsekvenser for intengoner og handlinger.

| forhold til brukersamtaler kan laaingen resultere i at saksbehandler endrer sin adferd,
hun/han sier eller gjar noe annerledes i mate med brukeren (f.eks. & huske pa a hilse pa
brukeren selv om saksbehandler kjenner vedkommende fra fer). Lagingen kan ogsa
resultere i at saksbehandler ser mer bevisst pa hvilken intensjon hun/har med samtalen og
med sine handlinger i forhold til brukeren, og kanskje finner at disse ma endres. Til sist
kan lagingen resultere i at saksbehandler gar inn i sine grunnleggende forestillinger og
verdier, og ser pa hele brukersamtalen i et "nytt lys’. Dette omfatter ogsa a se pa
rammebetingel ser og de strukturer hele "brukersamtalen” bygger pa.

2.3 Plassering av forsgkenei forhold til teori

De to forsgkene i Buskerud bygger pa en grunnleggende forutsetning om at det er viktig
lagring som kan utvikles pa grunnlag av medarbeidernes erfaringer. Det ligger altsa noen
antakelser der om at medarbeiderne har verdifulle erfaringer, og at de kan utvikle seg
gjennom afa erfaringene "fram i lyset”. Gjennom ulike metoder og verktay skal
erfaringene vaae basis for laging, d.v.s. at lagingsprosess (blant annet) har sitt
utgangspunkt i erfaringene.

De to verktgyene/metodene som er valgt ut, "reflekgon” og "kollegaveiledning” har det
til felles at de skal bidratil at det settesi gang en reflekg onsprosess hos saksbehandleren.
Verktgyere og metodene ska altsa bidratil at saksbehandlerne beveger seg fra” erfaring”
til "laging”. | "reflekgon” skal saksbehandler farst og fremst bedrive en selvreflekgon,
hvor refleksjonsskjemaget (verktoyet) skal hjel pe saksbehandleren til & stille gode
spersmad og til a settei gang " ettertanken”. | "kollegaveiledning” inngar det to parter,
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hvor veiledningssamtalen (verktayet) mellom veileder og veisaker ° skal gi begge parter
en mulighet for refleksjon. Det settes gjerne fokus pa veisgkers utbytte av veiledning,
hvor veisgkeren skal settes bedre i stand til areflektere over egen praksis gjennom den
spesielle form for metodikk kollegaveiledning er. Det bar imidlertid ogsa tas med
veilederens muligheter for & utvikle seg selv gjennom veiledningsarbeidet.

Det ber i denne sammenheng nevnes at "kollegaveiledning” og veiledning generelt er
metoder som forstas og anvendes pa mange forskjellige vis, og at veilednings-begrepet i
mange tilfeller kan naame seg andre begreper som radgivning, undervisning eller
instrukgion. | Buskerud-progjektet oppfatter jeg at kollegaveiledning er forstatt slik som
det i stor grad kommer fram i den mest sentrale faglitteraturen pafeltet, hvor det blant
annet skilles tydelig mellom veiledning og radgivning (Lauvas og Handal 2000).

Nar det gjelder bruk av ulike skriftlige verktay for refleksion, slik som
refleksonsskjemaet i Hurum-prosjektet (og ogsa logg-skjemaet i prosjektet
kollegaveiledning) handler dette om at skriveprosessen bidrar til & stimulere tanken.
Spraket kan forstas som et redskap for tenkning, og det & sette ord ned pa et papir kan
bidratil & klargjare tanken — tanken utvikles gjennom spréket (Dysthe1995). Et
refleksonsskjema eller logg-skjema kan ogsa rett og slett fungere som en huskeliste, at
skjemaet minner saksbehandleren pa en del viktige forhold som hun/han bar tenke over
og sette ord pa.

Det som er et dpent sparsmdl ved valg av disse metodene/verktayene, er hva som blir
kvaliteten pa reflekgonen, og hva slags lagingsutbytte det gir. Det vil vaae grunn til atro
at méten verktayene benyttes pa, forstaelsen av dem og sammenhengen de inngdr i pa de
respektive kontorer, vil ha betydning for kvaliteten pa refleksjonen, og dermed pa
laaingsutbyttet. Et systematisk arbeid med refleksjonsskjemaer over tid vil antakeligvis
fare til dypere form for reflekgon, enn at skjemaene benyttes sporadisk og overflatisk.
Tilsvarende, kollegaveiledning kan gjennomferes bra og mindre bra, med starre eller
mindre utbytte for begge parter. Det er dermed ikke noe i metodene eller verktagyenei seg
selv som sikrer et kvalitativt godt utbytte, men maten det gjeres pa og forutsetningene for
0g betingelsene til de medarbeiderne som gjennomferer det er avgjarende.

| forhold til Mallers refleksionsnivaer (1., 2. og 3. reflekgonsniva) kanbruk av
refleksjonsskjema plasseres pa 3. niva, som forsak pa systematisk nedskriving av
erfaringer. Kollegaveiledning kan ogsa plasseres pa et dik niva. | forhold til modellene
om lagingsnivaer sikrer imidlertid ikke metodene "kollegaveiledning” eller "refleksgon” i
seg selv at erfaringene bearbeides over farste trappetrinn eller 1. orden, men det er grunn
til d anta at de gir sterre muligheter for dette enn at slike refleksjonsmetoder overhode
ikke benyttes. Bruk av metoder og verktay kan i seg selv fareftil at det rettes
oppmerksomhet mot viktige forhold, og derigjennom at det utvikles bevissthet og
grunnlag for laaing og ny adferd.

| prosiektet i Buskerud ble det satt fokus pa at deltakerne var med i et prosjekt som er
viktig for trygdeetaten, og det ble lagt rammer rundt prosjektet som pa forskjellig vis
skulle bidratil at bruk av metodene skulle bidrartil et fokus ogsa pa den kollektive
lazingen, ikke bare den individuelle.

® Veisgker er den som f&r veiledning.
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3  Beskrivelseav " Pilotpros ekt Buskerud”

3.1 Progektetsmal ogorganisering

Overordnet mal for " Pilotprosiekt erfaringsbasert laging i trygdeetaten i Buskerud” er &
vinne erfaring med ulike metoder og verktgy som kan stette opp under
kompetanseutvikling gjennom ”erfaringsbasert laging”. | Buskerud-progektet er det tatt
utgangspunkt i behovet for kompetanseutvikling nar det gjelder sdkalte brukersamtaler,
d.v.s. ulike former for samtal er/oppfal gingssamtaler som saksbehandlere har med brukere
(ogsa kalt medlemmer).

Pilotprogektet ble organisert i to forsgk, hvor det skulle preoves ut to ulike metoder —
"reflekgon” og " kollegaveiledning”.

Opplagingsansvarlig ved fylkestrygdekontoret i Buskerud, Nina Bergin, har vaat
prosjektleder for hele pilotprosjektet, og har ogsa hatt prosjektledelsen for
giennomfearingen av de to forsgkene. Planen for arbeidet ble utarbeidet i samarbeid med
trygdesief i Hurum trygdekontor, Lisbeth Ringstad og rédgiver ved fylkestrygdekontoret i
Buskerud, Eva Eng. | samréd med flere av trygdesjefene i fylket ble det plukket ut
deltakere til progektet "kollegaveiledning”. Disse kom fra mange forskjellige
trygdekontorer i fylket, mens det i progekt "reflekgon” kun var deltakelse fra
sakshehandlere ved Hurum trygdekontor.

Progekt "reflekgon”

Hurum trygdekontor ble valgt ut som pravekontor pa bruk av skjema for egenrefleksion
over samtale med brukeren innen omradet familie og helse. 8-9 saksbehandlere ved
Hurum trygdekontor har vaat med i progektet. | henhold til progektplanen skulle disse
fylle ut et reflekgonsskjema ca. to ganger pr. mnd., i perioden april-desember 2002.

Laaingsmdl for progekt "reflekson” er i falge prosjektplanen:

Kompetanseutvikling for saksbehandlerne i Hurum trygdekontor i ht. gjennomfering av
brukersamtale. Saksbehandlerne skal etter prog ektperioden kunne gjennomfere
brukersamtalene pa en mer effektiv og sikrere méte.

Prog ekt " kollegaveiledning”

Dette progektet skulle prave ut metoden " kollegaveiledning” som i dette tilfellet
innebager at erfarne saksbehandlere veileder mindre erfarne kollegaer. Det ble plukket ut
5 ressurspersoner (veiledere) fra hele fylket som har gjennomgétt opplaging i veiledning
0g i brukersamtale med kollegaveiledning som verktgy. Disse skulle i |gpet av progektet
utvikle sin kompetanse i kollegaveiledning, gjennom praktisk erfaring med veiledning av
i dt 7 kollegaer (veisgkere) fordelt pa de 5 veilederne, mens veisgkerne skulle utvikle sin
kompetanse i brukersamtaler. Veiledningen skulle fortrinnsvis forega via e-post eller
telefon, da velleder og veisgker ikke ngdvendigvis tilhgrte samme kontor. Det ble utviklet
et logg-skjema som kunne fungere som nyttig redskap i forberedelse til velledningen

(vedlegg 1).
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Lagingsmal for prosiekt "kollegaveiledning” er i henhold til prosektplanen:
Kompetansespredning og kompetanseutvikling i ht. gjennomfering av brukersamtaler for
10 saksbehandlere fra forskjellige trygdekontor som er realtivt nye pa omrédet oppfelging
av sykemeldte. Saksbehandlerne skal etter pros ektperioden kunne gjennomfare
brukersamtalene pa en mer effektiv og sikrere méte.

| det videre vil jeg beskrive gjennomfaringen av de to delprog ektene mer i detalj og slik

jeg mener det faktisk ble gjennomfart.

3.2 Gjennomfering av prog ektene

Skjematisk framstilt ble progektene gjennomfart glik:

Progjekt: Start Gjennomfaring Avslutning
"Kollega- Diverse forankrings- Gjennomfearing av Avslutningsmete 17.
velledning” |arbeid. Oppstartmete kollegaveiledning januar 2003,
19. juni 2002. oppsummering og
(12 deltakere) evaluering. (11
prosektdeltakere pa
motet)
"Reflekgon” | Forankring/avtale m/ Bruk av skjemaet Planlagt

trygdegef i Hurum.
Progektleder deltok i
kontormgte i Hurum,
april 2002. Utdeling og
gjennomgang av
refleksjonsskjema ®

(9 deltakere)

Midtveismgte i Hurum
7. november 2002,
hvor status i progektet
ble gjennomggatt.

avslutningsmete ble
ikke giennomfart.
Sluttevaluering av
progektet er innhentet
via intervjuer.

Uten at evalueringen gér i detalj nér det gjelder organiseringen av prosjektet og det
forankringsarbeidet som er gjennomfart, er det mitt klare inntrykk at alle bergrte parter
ble informert og involvert i progjektet. Overfor ledelsen pa de ulike kontorene ble det
understreket at det var gnskelig at progektet fikk oppmerksomhet og stette.

Utpr gvingens omfang og form
Ett spersmal som er kartlagt i evalueringen er hvor mye metodene/verktgyene er blitt
benyttet i de to progektene. Omfanget varierer.

® Refleksjonsskjemaet ligger som vedlegg 2 i denne rapporten
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| progektet ” kollegaveiledning” viser tabellen under en oversikt over hva som er
giennomfert. Planen for dette progektet var at Velleder (VL) og Veisgker (VS) skulle
giennomfere ca. 2 veiledningssamtaler i maneden. Hvis perioden settes til 5 —6 maneder,
ville dette utgjare 10 — 12 veiledningssamtaler. Oversikten under viser at det har vaat
gjennomfert faare samtaler enn planlagt. Jeg har kalt de samarbeidende VS'er og VL' er

for grupper.

Gruppe |Antall | Antall Mateform Antall avtalte og spontane
pers. veiledningssamtaler brukersamtaler i samme
periode
1 1VL 6 avtalte samtaler + | Fysiske mgter. Er | 120 samtaler til sammen i
2VS enkelte uformelle | p& samme kontor. | gruppa, + spontane mater
2 1VL 3 samtaler Telefon 1-2 planlagte samtaler i
1VS uka
3 1VL 6 samtaler (noe Telefon (5) + 1VS—15 samtaler + spon.
2VS uformelle) fysisk mete (1 1VSca 80 samtaler
samtale) 1VS-1samtae + mange
spontane
4 1VL 5 samtaler Telefon, bruktee- | VL — 30 samtaler +
1VS post til & sende spontane
problemstillinger |VS—12 samtaler +
paforhand spontane
5 1VL 5 samtaler Fysiske mater VL — 80 samtaler
1VS VS—Ca. 2 pr. uke

Variagonen i antall brukersamtaler ser ut til & ha en klar ssmmenheng med kontorenes
starrelse. | dette progektet er det til sammen 10 trygdekontorer involvert, hvor antall
tilsatte varierer mellom 60 pa det sterste kontoret og 2 pa det minste. Det kan synes som
at det pa sterre kontorer er stgrre innslag av avtalte brukersamtaler, mens det pa mindre
kontorer i stgrre grad er spontane samtaler, ettersom saksbehandleren ogsa ma sitte i
"front” & motta brukere. Det ble i dette evalueringsmetet sagt at sma kontorer ikke har
tradison pa akalle inn til avtalte brukersamtaler.

| felgende tabell gér det fram noen flere opplysninger om hvordan samtalene er
gjennomfart:

Gruppe | Nar ble samtalen gjennomfart | Hvem tok Samtalenes varighet
(i forhold til gjennomfering av |initiativet?
brukersamtale)?

1 For VL 30 min. pr. tema

2 Far og etter Begge 15-45 min

3 Noe mer uavhengig av Begge varierende
brukersamtalene

4 Far og etter VS 45 min.

5 Far og etter Begge 30 min.

’ Spontante samtaler er brukersamtaler som ikke er avtalt pd forhand.
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| evalueringsmetet i denne gruppa ble det ellers diskugon om hva en brukersamtale er,
om ale typer samtaler med brukere skal defineres som brukersamtale, om de er avtalt
eller ikke, varigheten, type innhold etc. Det kan synes som det er et behov for en
presisering av hva som menes med brukersamtaler. | forhold til ulike nivéer for reflekson
som omtalt i forrige kapittel, er det viktig & oppna felles forstéel se av begrepene dersom
erfaringer skal kunne utveksles og sammenlignes. Som ledd i den kollektive laaingen er
felles forstael se av begreper sentralt.

Det kom ellers fram at e-post har vaat brukt i liten grad. | en veiledergruppe er e-post
benyttet ved at problemstillinger for veiledningssamtalen er sendt pa forhand. | en annen
gruppe er e-post brukt noe for & avtale mete.

| progektet "reflekgon” var planen at saksbehandlerne skulle benytte
refleksjonsskjemaet ca. 2 ganer pr. maned., d.v.s. ca. 10-12 ganger i l@pet av perioden. |
juni ble det meldt inn fra kontaktpersonen i prosjektet at skjemaene sa langt i progjektet
ble brukt noe ujamt, og at det ble minnet om pa kontormgte at alle skulle bruke skjemaet
for to samtaler pr. maned. Kontaktpersonen sier i brev til hovedprogektleder at det malitt
mer "frivillig tvang” til for & kunne gjennomfere progjektet som planlagt. Hun
giennomfarte derfor samtaler med hver enkelt pa kontoret og gjennomgikk prosjektet.

Pa statusmegtet 7. november 2002 ble det gjort en kartlegging og oppsummering av status,
giennom summegrupper, skriftlig tilbakemelding samt plenumssamtaler. Deltakerne
meldte dafraom at de benyttet skjemaet ca. 1 gang pr. mnd.

Pa slutten a prosjektet kan det oppsummeres at omfanget av utprevingen ikke har blitt
helt som planlagt. | gjennomsnitt har saksbehandlerne benyttet skjemaet 3-5 ganger i
perioden. Enkelte saksbehandlere har tatt det fram 5-6 ganger mens andre har benyttet det
i liten grad. Det som imidlertid understrekes som viktige erfaringer fra dette progjektet er
at skjemaet "ligger i bakhodet” og brukes pa et vis uten at det tas fram og fylles ut.

Hvilket innhold har det veert satt fokus pa

| begge progjektene er det brukersamtalen det har dreid seg om. Progektene har hatt
forskjellig metodikk og benyttet ulike verktay, sa det er ikke et poeng her a gjare ngye
sammenligninger av hva det innholdsmessig har veat fokusert pa.

| " kollegaveiledning” har innholdet dreid seg om generelle tema knyttet til
brukersamtaler, men ogsa om konkrete problemstillinger i forhold til ulike
Igsningsalternativ i en sak. Ansvarsforholdet mellom bruker og saksbehandler er ogsa et
tema som er tatt opp. Flere saksbehandlere sier at de har benyttet ” knagg-skjemaet”® som
paminnelse om spersma de kunne ta opp i veiledningssamtalen.

8 Dette skjemaet ble utarbeidet i forbindelse med en kartlegging (i kollegaveilednings-prosjektet) av
sakshehandlerenes egen vurdering av i hvilken grad de mestrer ulike sider ved brukersamtalen (vedlegg 3).
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| progiekt "reflekson” har skjemaene blitt benyttet i forhold til bade avtalte og ikke
avtalte samtaer, bade i fysiske mater og telefonsamtaler. Enkelte har benyttet skjema
ogsai forkant av en samtale. Av innholdsmessig art har det i skjemaene vaat fokusert pa
- Samtaler der en gnsket &ta en oppsummering for seg selv etter samtalen.
Samtaler som hadde gatt bra og der man reflekterte over hvorfor dette gikk sa bra.
Samtaler der man hadde oppdaget at man hadde glemt noe, dette som en hjelp til &
huske pa akkurat dette poenget i neste samtale.
Samtaler over telefon. Dette er ogsa en type brukersamtaler som er viktig &
strukturere og forbedre mht. effektivitet. Det oppleves som vanskeligere aivareta
adle deler av en brukersamtale over telefon, det er fort gjort & glemme viktige ting.
Samtaler der det er behov for & evauere en bestemt del av samtalen, for eksempel
innledningen av samtalen.

Deltakerne mener selv de ser tydelig forskjell pa resultatet av samtaler som er planlagte
og ikke planlagte samtaler. Planlagte samtaler er mye mer effektive enn ikke planlagte
samtaler pga muligheten til forberedelse. Ikke planlagte samtaler medferte ofte mange
telefonhenvendelser i etterkant for avklaringer som man ikke hadde fatt gjort under
samtalen. Dette bekrefter at disse samtalene ikke er strukturerte nok. Dette gir bade
bruker og saksbehandler merarbeid.
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4  Maloppnaelse og erfaringer med metodene

4.1 Erfaringer med " kollegaveiledning”

Deltakerne i prosjektet ble bedt om &si hva som eventuelt har vaat til hinder for &
gjennomfeare veiledningssamtaler, samt & fa frem bade positive og mindre positive
erfaringer med progjektet og med bruk av metoden kollegaveiledning. For &gi et rikt
bilde av synspunktene tar jeg med alle temaene som er tatt opp.

Hva har veat til hinder?
Tiden og prioritering, vanskelig a fatid til forberedelse av samtalen.
Stort arbeidspress, ikke alltid lett & konsentrere seg om veiledningen, a sette av tid.
Ville vaat fordel med mer opplaaing pa forhand.
Veiledningssamtalene kom for sent inn. Jeg hadde hatt bruk for dem den farste
perioden jeg jobbet med oppfalging.
Tilgiengelighet pa veileder. Hvis jeg ikke fikk kontakt med en gang snakket jeg
med kollegaer pa jobben.
Geografisk avstand (delte syn pa dette)
Tidspunkt for veiledning sett i forhold til opplaeringsprosessen generelt (for sent).

Av positive erfaringer fremgar det fglgende:
Blitt mer bevisst hvor viktig en brukersamtale kan veare
Blitt mer bevisst pa hvor viktig det er & planlegge samtalene.
Mer bevisst pa & formulere spersmd pa rett méte for a fa de opplysninger vi
trenger i saken samt a formulere seg forstaelig.
Viktig & aktivisere brukeren.
Blitt flinkere til & observere og analysere meg selv i forhold til kollega- og
brukersamtaler
Jeg tenker ofte pa/ser pa " knaggskjemaet”. Vaat til stor nytte, tas stadig fram.
Bekreftel se/avkreftel se av tanker og teorier
Det & kunne drafte saken med en utafor kontoret.
Fa synspunkter fra en med god praktisk erfaring.
Blitt veldig bevisst pa hvor lett det er & veare radgiver i stedet for veileder. Ma
jobbes med hele tida, bade i forhold til brukersamtaler men ogsa ift. kollegaer.
Fatt bekreftet at jeg tenker riktig og er parett spor.
Blitt bevisst pa veilederrollen. Hatt god nytte av det ogsa i egne brukersamtaler.
Praktisk form for laging. Veiledningen har blitt veldig konkret pa konkrete
problemstillinger og derfor veldig lazrerik.
Laat at en sak kan seesfraflere sider.
Fatt nye impulser — lagrer av hverandre.
Far kanskje en mer lik méte a vurdere saker pa (viktig ogsa for de som har veat
lengei etaten).
Alle trenger péfyll.
Blir bedre kjent som kollegaer. Laaer & samarbeide.
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Av negative erfaringer nevnes fglgende:
- Det er egentlig ikke noe negativt, bortsett fra tiden.
Ingen
Geografisk avstand — hgy terskel for ata kontakt.
Vaat mer deling av tanker enn veiledning (startet for sent)
Faler meg usikker pa veilederrolla.
Logg-skjemaet kan formuleres litt annerledes. Logg-fering vanskelig.

Synspunkter i forhold til videre bruk:
Ser behov for & fortsette med veiledningsmater, f.eks. 1 gang pr. mnd. Viktig &
sette av tid. Viktig med faglig feedback i en hektisk arbeidssituasjon.
Veiledning bar komme tidligere, ved skifte av oppgave/nyansettel se.
Fint & vaae kjent fratidligere.
Fordel &jobbe pa samme kontor.

Pa evalueringsmgtet ble det noe diskusjon rundt spersmalet om nar veiledning skal settes
i gang. Enkelte deltakere mente at veiledningen kom for sent og at den burde ha startet
tidligere i forbindelse med nyansettelse eller skifte av oppgaver. | den forbindelse ble det
papekt at for en nyansatt kan det vagre viktig & ha en viss kjennskap til "terrenget” for
veiledningen starter.

Ellers kom det fram at progektet har vaat nevnt og tatt opp pa kontormeter, bade formelt
og uformelt. Det har ogsa blitt ” snakket om” i kaffepauser og ulike sammenhenger.

4.2 Erfaringer med "reflekgon”

Deltakerne ble i matet 7. november 2002 spurt hva de synes skjemaet har bidratt til?
Felgende kom fram:
- Reflekgon — bevisstgjaring - tenke igjennom
Reflekterer uten & bruke skjema (har det ”i bakhodet”). Ikke ale bruker skjemaet,
men vet hva som stér der og bruker det.
Bidrar til at jeg tenker mer over situagonen, samtalen, reflekterer mer
Reflekgion, oppmerksomhet, enkelt sprak
Nar man har brukt skjemaene en tid blir det til at man automatisk tenker pa hva og
hvordan man uttaler seg og stiller mer dpne sparsmal
Blitt flinkere til & fgre gode samtaer, er mer oppmerksomme iht. til de som er
fokusert pa skjemaet
Brukeren var mer forngyd og forstar bedre budskapet etter at saksbehandler
begynte med skjemaet
Mer bevisst pa malet med samtalen
Tenker mer over hvordan samtalen skal legges opp, mer bevisst pa aktiv
brukermedvirkning
Sakshehandlere sa likheter med deltakelse i dette progjektet og detd e hadde vaat
med pa fer; FAKS prosessen, veiledning/samtale- opplaging og Kursii
publikumsbehandling. De sa prosjektet som en oppfelging av dette.
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Trygdesiefen ved kontoret sa at de ble mer bevisstgjorte pa samtalen gjennom
deltakelse i progektet og at det var mye diskusgon blant saksbehandlerne om
erfaringer med brukersamtaler.

Noen mente det na var lettere & snakke med de andre saksbehandlerne om
"midykkede” samtaler.

Kontoret er sa lite at saksbehandlerne har et naat forhold til hverandre, og harer
ofte hverandre snakke i telefon osv.,- men de mente allikevel det var viktig & ha
noen & dele erfaringene med nar noe gikk " galt”.

Hva har vaat positivt med & bruke skjemaget?
- Prover akonsentrere meg om afating til abli bedre pa. Lettere a se "resultat”
Bevisstgjaring. Husker ting bedre nér det blir skrevet ned.
Reflekterer mer over samtalen. Bedrer samtalesituasjonen. Bevisstgjare
medlemmet, mer ansvarlig for seg selv og egen situagon.
Klare mal ved samtalen
@kt bevissthet rundt samtalen. Madlet med samtalen — klargjering.

Hva har vaat vanskelig/ulempe ved bruk av skjemaet?
A huske & bruke det ofte nok. Dérlig tid il & skrive. Ofte telefoner rett etter
samtaler.
Evaluere seg selv

| forbindelse med duttevalueringen er det mye de samme temaene som tas opp nar det
gjelder fordeler og ulemper ved bruken av skjemaet. Det har skjedd en bevisstgjering hos
deltakerne, ogsa selv om de ikke tar skjemaet fram og fyller det ut. De vet det ligger i
skuffen, og de husker hvilke punkter det bergrer — skjemaet har plassert seg ”i bakhodet”
og er til hjelp i samtalene.

43 Er malenenadd?

Prog ekt ” kollegaveiledning”

Deltakerne ble spurt om hvorvidt malsettingen i prosjektet er nadd for deresdel —d.v.s. "&
giennomfere brukersamtaler pd en mer effektiv og sikrere mate. Av de 11 deltakerne som
besvarte spersmalet (en deltaker var ikke til stede pa evalueringsmgtet) gar det fram at 8
svarer Ja pa spersmaet om malet er nadd, to svarer at malet delvis er nadd mens en svarer
at det er vanskelig & svare pa sparsmalet da det har foregétt lite veiledning og at
veisgkerne var godt trent i utgangspunktet.

Som begrunnelser for denne konklusjonen kom det fram falgende synspunkter:
Blitt mer bevisst min rolle i samtalen og mener at brukersamtalen har blitt |ettere a
giennomfare etter dette progektet. Blitt mer bevisst de tre fasene i samtalen.
Blitt mer bevisst pa hvordan samtalen ber gjennomferes. Klarer bedre a avgrense
samtalen. Samtalene er mer planlagte.
Blitt tryggere etter hvert som jeg har blitt mer bevisst ift. brukersamtaler, nar det
gjelder méte & stille sparsmal pa, type spersmdl etc. Bkt bevissthet om
strukturering av samtalen. Stiller bedre forberedt og forsaker alage en plan pa
forhand.
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Har laat mye, men det er et stykke igjen. Fgler meg trygg og effektiv i rollen til &
gjennomfare samtaler. Det & skape forandring og selvinnsikt hos bruker er jeg noe
mer usikker pa— er vel generelt en utfordring.

Jeg ble sikrere, og dermed ogsa mer effektiv.

Tenke gjennom samtalen pa forhand, der det lar seg gjare, forbereder meg,
gjiennomferer etter beste evne, oppsummerer, beder struktur pa brukersamtalene
mener jeg selv

Blitt mer bevisst pa mal/resultat av samtalene. Viktig & sette seg i brukerens
situagon. Bra med samarbeid med kollegaer — teamarbeid er ofte effektivt.
Brukeren virker mer forngyd da han/hun tar del i saksbehandlingen.

Blitt mer bevisst pa méten a stille spersma pa, og hvilke sparsmal jeg stiller. Jeg
observerer og analyserer mine samtaler mer enn jeg gjorde far. Ser at det er en
prosess der jeg stadig utvikler meg videre.

Blitt mer bevisst pa hvor viktig brukersamtalen er og hvordan jeg skal
giennomfare den pa beste méate bade for meg og brukeren. For meg: fa
opplysninger, fa brukeren til & forsta viktigheten av selv & vaae aktiv, for
brukeren: fa ngdvendig informagion og veiledning, se mulighetene sine.

Er bevisst pa at jeg mabli bedre pa a stille krav til brukeren og ansvarliggjere
denne mer.

| forhold til maloppnaelse er det interessant a se at saksbehandlerens egenvurdering av
hvordan de mestrer brukersamtalen har utviklet seg i positiv retning i prog ektperioden.
Deltakerne i dette progektet gjennomfarte en egenvurdering av i hvilken grad de synes de
mestrer eller ikke mestrer ulike sider ved brukersamtalen. Resultatene av denne
kartleggingen ° (gjennomfert i juni 2002 og i januar 2003) viser at prosjektdeltakerne
fordeler seg dlik:

Ar | Medtrer ikke Mestrer svagt godt | Sum
(1) @ ©) 4

2002 | 0 avkrysninger | 20 avkrysninger | 60 avkrysninger | 40 avkrysninger 120

2003 | 0 avkrysninger | 3 avkrysninger |58 avkrysninger| 49 avkrysninger |110*

* En av deltakerne var ikke til stede pa siste mete.

Av tallene kan en se at det har skjedd en positiv forskyvning til hgyre pa
avkrysningsskjemaet, hvor saksbehandlerne i 2003 i noe starre grad enn ved farste
undersgkelse mener de mestrer de ulike sidene ved samtalene i retning svaat godt.

Deltakernei dette prosjektet ble ogsa spurt om de vil anbefae bruk av kollegaveiledning
videre. Generelt ble det gitt et positivt svar pa det. Enkelte deltakere sier at de allerede har
konkrete planer om & fortsette med metoden. Deltakerne har tro pa metoden og har selv
positive erfaringer med den. De mener den er nyttig bade for relativt nye og for de erfarne
saksbehandlerne. ” Vi trenger faglig pafyll” ble det sagt i evalueringsmetet, og det ble
knyttet til at faglig pafyll gjer at medarbeidere blir mer forngyde.

9 Kartleggingsskjemaet ligger som vedlegg. Det ble stilt 10 sparsm& med avkrysning pa skalafra 1til 4. 12
deltakere (hele gruppa) besvarte skjemaet i 2002, d.v.s. totalt 120 avkrysninger, mens 11 deltakere besvarte
i 2003, d.v.s. 110 avkrysninger.
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Det ble ellers pekt pa enkelte forhold som det ma tas hensyn til, blant annet at metoden
ma til passes forholdene pa det enkelte kontor. Det er et sparsmal om veiledningen skal
vage tilgjengelig pa kontoret eller utenfor. Enkelte sier de trenger noen & sperre der og da
og at en veileder pa kontoret kan vagre anskelig. Samtidig er det ogsa i prosjektet positive
erfaringer med & ha veileder fra et annet kontor.

Prog ekt "reflekgon”

Oppsummeringen i dette prosjektet er at deltakerne har fatt aha-opplevelser, fatt utvekset
erfaringer og generelt blitt mer bevisste pa brukersamtaler. Progjektet har satt i gang en
prosess hos den enkelte og pa kontoret, og deltakerne synes det har vaat nyttig & snakke
sammen om erfaringene med brukersamtalene og bruk av skjemaet. Delv om skjemaene
ikke er benyttet i det omfanget som var tenkt, har de likevel hatt en bevisstgjarende
funksion. | forhold til maoppnaelse synes det som at det har skjedd en liten, men positiv
endring i retning av malet. Dette varierer noe fra person til person, ettersom de ulike
deltakerne har gétt inn i progiektet i ulik grad. Det siesi intervjuer at det ikke har skjedd
noen "revolugon” pa kontoret. Arbeidspresset pa kontoret beskrives som stort, og det har
vaat liten tid & sette av til prosjektet. Progjektet har likevel satt fokus pa viktige sider ved
brukersamtalen og enkelte forhold som blant annet brukermedvirkning har fétt en god del
fokus. Det vil bli minnet om bruk av skjemaene i kontormeter framover, og gjennom
paminnelser vil det bli forsakt & opprettholde en kontinuerlig oppmerksomhet mot
hvordan brukersamtal ene planlegges og gjennomferes.
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5  Drgfting og konklusjoner

51 Utprevingen av metodene

Fokus pa reflekgon

| forhold til teori innen " erfaringsbasert laging” har utprevingen i Buskerud hovedsakelig
handlet om & fa satt i gang refleksjon hosindivider og i grupper, for derigjennom a bidra
til laging pa basis av denenkeltes erfaringer. Det er etter mitt syn valgt sentrale og gode
metoder som i utgangspunktet bar ha mye for seg i erfaringsbasert laging. Metodene,
brukt pa en systematisk méte, kan bidra il refleksjon pa”hayere” nivéer, d.v.s. at det er
reflekgon uover "pratestadiet”. Praten i organisasonen er et generelt viktig grunnlag,
men for at det skal bli reflekgon og laaing ber det ikke stoppe der. Metodene som er
anvendt skal bidratil & bringe praten " oppover” pa trappatrinnene (jfr. ulike modeller som
omtalt i kap. 2), og inntrykket mitt fra disse delprosjektene er at det har skjedd. Sa er det
spersma om hvor "langt opp” i trinnene man har kommet.

Utpravingens omfang

| begge delprog ektene ble metodene og verktgyene brukt noe mindre enn planlagt,
santidig som ale deltakerne i en eller annen grad har deltatt og benyttet mulighetene. Det
er pekt pa flere arsaksforklaringer nar det gjelder hvorfor utprevingen ikke fikk det
omfanget som ble planlagt. En hovedforklaring fra mange av deltakernes side, saaligi
progiekt "reflekgon”, er tidspress og stor arbeidsbel astning og dermed vanskeligheter
med a fa prioritert progiektet. | prosjektet "kollegaveiledning”, hvor deltakerne kom fra
10 ulike kontorer, har ogsa tidspress og hay arbeidsbel astning vaat oppe, samtidig som
bredden i deltakelse i dette progjektet innebagrer at det er ulik situasjon rundt omkring pa
trygdekontorene og det er ulike grunner til at veiledningssamtalene ikke ble gjennomfert
riktig sa omfattende som planlagt. | dette prosjektet er det ogsa nevnt faktorer som afa
avtalt tid med personer som er pa et annet kontor og at en kanskje ikke hadde saalig
behov for ”a sparre om nog” (jfr. diskusjonen om veiledningen kom for sent i forhold til
at saksbehandlere allerede hadde en del erfaring).

Nar det gjelder omfanget kan det ogsa vurderes som positivt at deltakerne har fatt prevd
metodene ut i den grad de har greid, og at planene i progektet kanskje ikke viste seg
realistiske pa dette punktet. Dette tror jeg ogsa er et spagrsmd om hvilke struktur og
organisering — i det hele tatt hvilke rammer — som blir lagt i forhold til anvendelse av
denne type metoder. | veiledningsgrupper hvor det ble avtalt jevnlige meter ble det
giennomfert flere meter enn de som avtalte mer sporadisk. En fast struktur i forhold til
bruk av metoder som dette kan muligens synes nadvendig for & fa kontinuitet, samtidig
som det her kan vaae farlig a trekke helt generelle konklusjoner. For enkelte
medarbeidere kan det tvert i mot vaae viktig selv atainitiativ akkurat nar det matte passe,
uten & vaare bundet til en fast struktur. Det er en fare for at medarbeidere vil oppleve det
som nok en arbeidsbel astning. En eventuelt fastere struktur pa bruk av
refleksjonsskjemaer métte forutsette at en leder (eventuelt veileder eller kollega) etter
avtalt manster skulle gjennomga skjemaet sammen med medarbeideren. Hvis det kun er
opp til den enkelte medarbeider & avgjare bruk av dette verktayet, vil det uansett vaare
avhengig av den enkeltes arbeidsméter og rutiner.
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Positive deltakere

Et fellestrekk ved delprosjektene er at deltakerne synes generelt a ha ganske god
motivasion for a ta denne type metoder i bruk, og for alage nytt og a utvikle seg. Det har
ligget utenfor evalueringens rammer & gadypt inn i disse spersmalene, og her vil det
naturlig vaere en del individuelle forskjeller. Jeg ansker imidlertid & peke pa at jeg synes
jeg har mett en positiv og motivert gruppe i begge progektene. Jeg tror at den rolle
prosjektleder har spilt, og maten del progektene har vaat organisert pai formav samlinger
og paminnelser underveis har hatt positiv betydning for disse holdningene som har
kommet til uttrykk. Det virker som det oppfattes positivt afa deltai utviklingsprosjekter.

5.2 Maloppnaelseog erfaringer

Det var satt som mal for begge del prosjektene at saksbehandlerne etter prosjektperioden
skulle gjennomfare brukersamtaler pa en mer effektiv og sikrere mate. For begge
delprosjekter synes som at det har skjedd en positiv utvikling i retning av disse malene. |
prosektet " kollegaveiledning” kan det synes som at malet er nadd i noe starre grad enn i
prosiekt "reflekson”, men som nevnt i kap. 1 er det ikke mulig & gjere direkte
sammenligninger her. Det jeg Vil legge vekt pa er at begge grupper vurderer selv at de har
oppnadd resultater i retning av malet, og at de selv vurderer metodene/verktayene som
nyttige i forhold til & bli mer effektive og sikrere.

Det gis et sa godt som enstemmig bilde av at man har blitt mer bevisst pa brukersamtalen
og hvordan man selv planlegger og gjennomferer den. Det kan synes som at denne
bevisstheten ogsa har skapt starre grad av trygghet, fordi en rett og slett vet mer om hva
som er viktig og hvor skoen trykker. Nar det gjelder effektivitet er det ogsa gitt eksempler
paat en er mer oppmerksom pa de ulike fasene i samtalen og & fa gjennomfert samtalen
innen tidsrammen, samt a sparre pa en ik méte at en far de opplysninger som er
ngdvendig. Det er ogsa gitt eksempler pa at det er mulig & forberede en samtale pa nye
méter, blant annet gjennom & sende ut informasjon til bruker paforhand, dik at det ikke
gér unedig tid til & gjennomga brosjyrer og & fylle ut skjema som bruker kan gjere selv °.

Jeg har i kap. 4 gjennomgétt deltakernes erfaringer med metodene. Det er pekt paen
rekke positive erfaringer og noen faare negative sider. De positive erfaringene er den
bevisstgjgring som har skjedd bade i forhold til det en ber utvikle seg pd men ogsa i
forhold til at man er parett vei. Bade ferske og erfarne saksbehandlere sier de har
nyttiggjort seg disse metodene. Det oppleves ikke minst som positivt a drefte erfaringer
med kollegaer pa en dpen og ryddig mate.

Ettersom metodene/verktayene ikke er tatt i bruk i det omfang som var tenkt kan det ogsa
ligge en mulighet her for at de mer "negative” sidene ved saken underkommuniseres. Mitt
inntrykk er at deltakerne er positive til metodene som sadan og at det har gitt dem mange
positive erfaringer, samtidig som de kan vaare mer negative i forhold til a bruke dette pa
lengre sikt, i den forstand at de opplever ikke & ha nok tid eller rom i hverdagen til &
prioritere det. Dette er dermed ikke problemer knyttet til metodene i seg selv, men

19 Dette er momenter som det synes & vare rettet generell oppmerksomhet mot i etaten (bruker medvirkning)
og somikke bare har sammenheng med dette prosjektet.
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hvordan metodene eventuelt introduseres og organiseres (implementeres) i
organisasonen.

| denne forbindelse er det interessant a se pa forskjellene pa store og sma kontorer, og
hvordan arbeidet er organisert. Denne evalueringen har i svaat liten grad befattet seg med
det sparsmalet, men enkelte utsagn har vekket min nysgjerrighet. Hvorvidt det er dlik at
mindre kontorer ikke har tradison med & kalle inn brukere, og at de stort sett er
beskjeftiget med mer spontante samtaler (de som kommer innom eller som ringer) er et
spersma det kunne vaae interessant a forfelge. Dette sett i sammenheng med en erfaring
som kom fram fra deltakerne, at de innkalte samtalene generelt er mer effektive enn de
spontane.

Det er viktig & understreke at det a bli mer effektiv og sikker i brukersamtalen ogsa er et
spersma om hvilke rammer brukersamtalen skjer innenfor, og hva saksbehandler selv
kan pavirke og hva som bestemmes gjennom strukturer og forhold som ligger utenfor den
enkelte saksbehandlers rekkevidde. De forhold som er nevnt over handler om denne type
strukturelle forhold. | forhold til nivaer for reflekgon og laging har jeg i kap. 2 veat inne
paat dette er spgrsmal som naturlig kommer inn " oppover pa trappetrinnene”.

53 Hvaer laxingsutbyttet?

Ordet bevisstgjaring gar igjen nar prosjektdeltakerne forteller om hva de har erfart og hva
de har oppnédd i prosjektet. Hva er si bevisstgjaring? A vaae bevisst noe vil s & ha
oppmerksomhet rettet mot noe. Det " ubevisste” kan pa en enkel méte sies a vaae det en
ikke har oppmerksomhet rettet mot (Fleiner og §gbakken 2002). Det bevisste og det
ubevisste er dermed ikke konstante sterrelser som ligger fast. Det ubevisste kan gjares
bevisst ved a rette oppmerksomheten mot det — samtidig kan det ubevisste vagre vanskelig
afatilgang pa

”| oppmerksomheten ligger kuren” laarte jeg av psykologen Jan Atle Andersen pa et kurs
en gang. | dette ligger det at det er stor kraft og store muligheter i det arette
oppmerksomhet mot noe — det vil si & bli noe bevisst. Hvis det er gnske om forandring
eller utvikling ligger "kuren” i dette a rette oppmerksomheten mot det som enskes
utviklet.

Bruk av reflekgonsskjema og veiledning er begge metoder som "tvinger”
saksbehandleren til a rette oppmerksomhet mot ulike forhold, og dermed oppna
bevisstgjering. Resultatene i progektet viser at dette har skjedd — i forskjellig grad.

| forhold til refleksjonsnivaer har deltakerne beveget segfra et "pratenivd’ og begynt a
klatre oppover stigen. Som individer har de kommet noe ulikt, alt etter forutsetninger,
motivagon og hvor stor grad av oppmerksomhet de har hatt i forhold til progektet og
bruk av metodene. Det er gitt eksempler pa at laingen har resultert i endret adferd (1.
orden, jfr. kap. 2.2), og ogsa eksempler pa at enkelte har begynt a stille spersma om
hvorfor de gjer det de gjer (intengon, 11. orden). Nar det stilles spgrsma ved rammene for
arbeidet, hva slags syn en har pa brukeren og hva som ligger i det & ansvarliggjere”
brukeren er dette problemstillinger paIll. orden (forestillinger, " sannheter”, teorier). |
forhold til en situasjon pa trygdekontorene som beskrives med tidspress og stor

33



arbeidsbelastning, er det lagring ogendringer pall. og I11. orden som kan vaae salig
interessant, fordi det gir muligheten til ikke bare a gjere det samme pa en mer effektiv
méte, men kanskje & gjare noe helt annet.

54 Konklusoner og sparsmal for viderearbeid

Hovedkonklusjonen jeg vil fokusere pd er at utprevingen av disse metodene har gitt
deltakerne mange positive erfaringer, og metodene viser seg & kunne fungere. De har
bidratt til reflekgon og laging, sealig i form av at saksbehandlerne har blitt mer bevisste
pa ulike sider ved planlegging og gjennomfering av brukersamtaler. Samtidig har
metodene blitt prevd ut i varierende grad og ikke i det omfang som planlagt, og dette kan
vage et tegn pa at det er knyttet en del problemer til det & gjennomfare bruken av
metodene i praksis. Deltakerne sier ogsa selv at tidspress og hay arbeidsbelastning er
viktige arsaker til at de ikke har benyttet metodene i sterre grad.

Viktige sparsmdl som kan stilles er hva som kan vaae fornuftig organisering og struktur
rundt anvendelse av denne type metoder, i hvilken grad det skal innga i faste manstre
eller vaae opp til den enkelte. Pa bakgrunn av erfaringene fra progektet i Buskerud tror
jeg det er viktig at det legges en viss struktur og organisering i forhold til bruk av
metodene, og ogsa slik at de ikke oppleves som nok en arbeidsoppgave som skal utfares,
men at de inngdr pa en mest mulig naturlig méte i daglig arbeid. Dette krever at ledere
falger opp bruken av metodene og integrerer dem i daglig arbeid. | forbindelse med
opplaging av nyansatte og nar folk skifter arbeidsomréder synes det saalig viktig a
integrere denne type metoder i @vrig opplaaingsarbeid. For erfarne saksbehandlere vil det
antakeligvis vaae forskjellig grad av motivasjon for ata metodene i bruk. For de som er
motivert for det bar det gis muligheter. | den forbindelse er det viktig & huske at ingen kan
tvinges il erfaringsbasert lagring. Det ligger i selve begrepet at laaingen ma springe ut av
den enkeltes engasjement hvor den enkelte har interesse av 4 ga sin egen praksis ngyere
etter i sgmmene.

Dette innebaarer ogsa at metodene sees i en overordnet sammenheng, hvor det ikke bare er
fokus pa hvordan den enkelte saksbehandler kan bli mer effektiv og sikrere i
brukersamtaler, men hvor det ogsa fokuseres pa de rammefaktorer som legger faringer for
hvordan brukersamtal ene gjennomfares — og som dermed danner grunnlaget for hvordan
de erfares. Dette er spersmal som peker utover den enkelte saksbehandlers handlingsrom.
Metodene kollegaveiledning og bruk av ulike verktay for reflekson kan bidratil mer
systematisk utviklingsarbeid hvor ogsa slike sparsmal kommer inn. Erfaringene fra dette
prosjektet viser at dike overordnede og grunnleggende sparsmal dukker opp nar
erfaringene utveksles og dreftes, og at dette er et grunnlag ogsa for kollektiv laging (jfr.
kap. 2.1). Jeg vil tro at det ogsa virker motiverende pa medarbeiderne dersom de ikke
bare fokuserer pa hva de selv skal gjare bedre, men at de ogsa far anledning til a stille
spersma ved hvorfor de skal gjere det de gjer og hva de kan gare annerledes — bade pa
individuelt og kollektivt niva Dette peker i retning av at anvendelse av disse metodene
masees pai individuelt og i kollektivt perspektiv, og at den praktiske bruken av dem ma
tilpasses i forhold til begge disse nivaene. Kollegaveiledning og refleksjon kan veae
nyttig for individet, men det ligger enda starre muligheter dersom det ogsa utnyttes pa
kollektivt niva
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Vedlegg 1

ERFARINGSBASERT LARING
Pilotprogekt i Buskerud — kollegaveiledning som metode for utvikling av brukersamtalen

LOGG
Hva skal dokumenteres?

VEISOKER

VEILEDER

Hva lurer jeg pa?

Hva lurte veiseker pa?

Hvilke sparsmal gnsker jeg svar pa?

Hvordan ble sparsmdlene tillt? Klart?

Hvilket svar fikk jeg?

Hvilket svar gav jeg?

Var jeg forngyd med svaret?

Var jeg forngyd med svaret mitt, ble det
veiledning eller rad?

Vil jeg falge det radet jeg fikk?/Hvorfor
ikke?

Hvilket inntrykk har du av veisgkers nye
innsikt i problemet sitt?

Hvordan opplevde du kommunikasjonen
med veileder?

Hvordan opplevde du kommunikasjonen
med veisagker?
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Vedlegg 2

BRUKERSAMTALE
REFLEKSION OVER SAMTALEN

Samtale nr.
Dato

Tidsbruk

Spersmal Hva gjorde jeg? Hva gjorde at dette | Kunne jeg gjort | Hva ma jeg eventuelt
ble bra? det annerledes? | endre?
Tema

Forberedelse

Innledning

Info om hensikt
og mal
m/samtalen

Bruk av apne
sparsmal

Info om
virkemidler og
brukerens
muligheter

Ansvarligjering
0g veien videre
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Vedlegg 3

Egenvurdering vedr grende mestring av bruker samtaler

Kryss av for hver linje pa skalaen fra 1 til 4, hvor 1 betyr at du ikke mestrer dette sa godt,
mens 4 betyr at du synes du mestrer det svaat godt. Pa neste side kan du lese mer om hva
de forskjellige punktene betyr (dik at du skal vite bedre hvavi spar om).

Mestrer

1. skape og opprettholde en god relagon til brukeren

2. haet ma for samtalen

3. klargjere maet og rammen (innhold/tid) for samtalen

for brukeren

4. haen plan for giennomfaring av samtalen

5. haen god struktur for samtalen som ivaretar de tre
fasene: dpning, midtfase og avslutning, innen

tidsramme pa ca. 30 minutter

6. la brukeren fa komme fram med sine synspunkter

7. gi tilpasset informagjon som brukeren trenger

8. hjelpe brukeren til & se nye muligheter i sin situasion

9. fatil en oppsummering av samtalen

10. avdutte samtalen pa en god méte for begge parter
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Mestrer

ikke s svaat
godt godit
1 2 3 4



Samtaler som er avtalt:

Nr.

Hovedknagg

Naar mer e beskrivelse

1

skape og opprettholde en god relagon til
brukeren

ataden andre pa alvor, respekt og tillit
a skape trygghet i situasjonen

A" gnske at det skal bli en god samtale”
a siekke om budskap blir forstatt

2 |haet ma for samtalen atydeiggjere for seg selv hva som er
inteng onen med samtalen, hva som ska
komme ut av den og hvorfor den
gjennomferes

3 |klargjgre malet og rammen for samtalen a konkretisere malet for samtalen

(innhold/tid) for brukeren
4 | haen plan for gjennomfaring av davgrense temai forhold til tid
samtalen & forberede rett og tilpasset informasjon
atenke giennom hvilke situasjoner som kan
oppsta
aholde seg til saken
5 | haen god struktur for samtalen som a sarge for en god apning
ivaretar de tre fasene: pning, midtfase & serge for & gjennomfare samtalen i
og avdutning, innen tidsramme pa ca. 30 henhold til mal som er satt
minutter & sarge for en god avslutning
aholde tidsramma
6 |labrukeren fa komme fram med sine agi tilstrekkelig tid til at bruker far gitt ale
synspunkter relevante opplysninger
a lytte med oppriktig interesse
aavgrense samtalen
7 | gi tilpasset informagion som brukeren agi relevant informasjon
trenger asikre at brukeren forstér hva informasjonen
innebaaer

8 |veilede brukeren til & se nye muligheter i aklargjare brukerens intensioner, hva er

sin situasion viktig for denne brukeren?
abelyse andre méater brukeren kan oppna
sine intensjoner pa (se nye perspektiver)
stille &pne spersmal
vage tydelig pa hva trygdeetaten kan bidra
med og hva den ikke kan bidra med
a fremme brukerens medvirkning

9 | oppsummere samtalen aklargjere ansvarsfordeling mellom
trygdekontor og bruker

10 | avdutte samtalen pa en god méte for asikre at brukeren er inneforstétt og enig i

begge parter

oppsummeringen
divareta relasjonen
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