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Program

= KI. 12.00 - 12.15 Velkommen, introduktion og opvarmning
= kl. 12.15-14.00 Veaerktgjer, gvelser og refleksioner

= Kl. 14.00 — 14.15 Kaffepause

= kl. 14.15 - 15.15 Casetraeninger

= KI. 15.15-15.30 Afslutning og fokuspunkter

= KI. 15.30 Slut

Cirkatider!

Byd ind og del jeres oplevelser og erfaringer
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Vaerktgjer og gvelser



Temaer

At vejlede kollegaer
= At blive lyttet til
= Personlig autoritet
= Dit personlige Hvorfor

Assertiv kommunikation og adfaerd samt aktiv lytning

Konstruktiv positiv feedback

Vi oplever verden subjektivt
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At vejlede kollegaer

Lighedspunkter med uformel ledelse



Personlig autoritet — at blive lyttet til

Den Store Danske Ordbog:

= evne til at pdvirke andres handlemade eller opfattelse i kraft af
indre egenskaber og ikke i kraft af ydre magtbefgjelser

Hvordan?
Vise vejen - Walk the talk
Temaet og budskabet skal vaere relevant

Maden som du kommunikerer budskabet:

= Klart formet og kommunikeret budskab
= Assertiv kommunikation

= Taletempo, talevolumen mm.

Det skal veere vigtigt for dig — HYORFOR?
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HVORFOR?
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@velse — Hvad er dit personlige HYORFOR?

Ift. din rolle som hygiejnekontaktperson

= Fortael din sidemand hvad dit HYORFOR er.

= Hjeelpespgrgsmal:
= Hvorfor er det vigtigt for dig?
= Hvad driver dig?
= Hvad ggr dig glad ved arbejdet?
= Hvad vil du forandre? For dig selv, for dine kollegaer, for patienterne og de pargrende?
= Hvorfor har det overhovedet betydning for dig, dine kollegaer, for patienterne og de pargrende?

= (Ca. 6 minutter
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Assertiv kommunikation

Og adfeerd



Assertiv kommunikation og adfzerd

At kunne og turde udtrykke sine fglelser, meninger og behov
klart, utvetydigt og cerligt med respekt for sig selv og den anden

Den Danske Ordbog
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Grundlaeggende reaktionsmgnstre

Vigtigt at kende sit eget mgnster.

= Slds / aggressiv - potentielt konfliktoptrappende
= Angribe, forsvare sig, give tilbage med samme mgnt, vaere aggressiv, vaere sarkastisk mv.
= Fokus: Mine rettigheder

= Flygte / submissiv — konfliktafspaendende - pa den korte bane

= Undvige, bgje af ignorere, tage maske pa, fortreenge, indordne sig, bagatellisere, lade som
ingenting mv.

= Fokus: Dine rettigheder

= Rbne / assertiv - konfliktafspsendende

= Erkende situationen, konfrontere den, turde mgde problemet og modstanderen, tage og bevare
kontakten, undersgge, vaere tydelig mv.

= Fokus: Mine og dine rettigheder NUKommunikation



Ekstra info: Reaktionsmgnstre - kendetegn

Anmassende
Arrogant
Uforskammet
Dominerende
Grov
Haevngerrig
Sarkastisk
Hersende
Bebrejdende
Generaliserende
Truende
Magtudgvende

Undvigende
Undskyldende
Uklar
Haeemmet
Martyr
Selvfornaegtende
Beklagende
Offer
Hjeelpelgs
Afhaengig
Frygtsom
Magteslgs

Direkte
Ansvarlig
Frlig

Klar
Accepterende
Tilgivende
Handlekraftig
Selvstaendig
Dristig
Spgrgende
Venlig

Indre styrke
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Ekstra info: Reaktionsmgnstre - kendetegn — kropssprog

e T L

Bevaegelse hen imod Bevaegelse veek fra
situationen: situationen:

Fremadlzenet kropsholdning Vigende/lukket kropsholdning
Lgftet hoved Bgjet hoved

Heevet, overlegen stemme
Flakkende eller nedsldet blik,

Peger imod den anden begraenset gjenkontakt
Sammenknebne gjne og Tovende, usikker, lav
snerre-mimik stemmefgring

Vrider haander

Situationen ses i gjnene:

Naturlig, dben afslappet
kropsholdning

Afslappede hovedbevaegelser
God gjenkontakt

Rolig og tydelig stemme
Handgestus i

overensstemmelse med
ordene
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Klappegvelse

Niveau 3



Et assertiv veerktdj

Aktiv lytning



Aktiv lytning — et assertivt veerktgj

Evnen til:

= At kunne indleve sig i
modpartens verden

= At skabe kontakt, bekrzefte at
du har forstaet

= At have et kropssprog, som
viser at du er aktiv og
Interesseret

Effekt:
= Faerre misforstaelser

= Skabe sympati og gensidig
respekt

Undlad:
= At vurdere og bedgmme

= At bringe egne meninger, ideer
og god% rgg peé baneng

= At tale om dig selv
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Ekstra info: Aktiv lytning — praktiske forslag

Omformuler det sagte med dine egne ord — undersgg om du har forstdet det rigtigt — ikke vurdere
« "Mener du, at..."”, "Som jeg opfatter dit synspunkt, sd...”, "Din opfattelse er alts3, at...”

Afspejle de bagvedliggende falelser — vise at du forstar de fglelser som ligger bag den andens ord

« "Det lyder som om du er utilfreds med...”, “Jeg ville blive vred hvis det skete for mig...", "Jeg kan
forestille mig, at det har veeret belastende...”

Stil uddybende spargsmal — hjzelper bdde dig og den anden med at forstd situationen bedre

 "Du neaevnte...har du lyst til at mere om det?”, "Hjeelp mig lige med at forsta...”, “Du sagde
at...hvordan reagerede du pé det?”

Brug dit kropsprog til at vise interesse og vise at du lytter
« Hold fx gjenkontakt, nik og sid i en dben kropsstilling
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Aktiv lytning — eksempel!!!

The Big Bang Theory: Emergency Room (Clip) | TBS,
https://youtu.be/36HDTMf15No?list=PLkRaBK25GgmHXtI5Set4b9jQ4Xfv-0 YW NUKommunikation



https://youtu.be/36HDTMf15No?list=PLkRaBK25GgmHXtl5Set4b9jQ4Xfv-0_YW

Et assertiv veerktdj

Konstruktiv positiv feedback



Konstruktiv positiv feedback — Fokus

Afsender
= Timing

Bed om tilladelse

Kort og preecis

Mulighed for respons

Anerkendelse

Tal s4 andre far lyst til at lytte

Modtager

= Veer aerlig — er du klar?
Tillid

Lyt!

Reflekter + filtrer

Afklarende spgrgsmal

Anerkendelse

Lyt s& andre f8r lyst til at tale
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Konstruktiv positiv feedback — Hvordan?

Fokus pa Undga

= Konkret adfeerd = At rette det mod personen
= Specifik situation = Tkke specifikke situationer
= Tag ansvar — brug Jeg og Du = At tale pd andres vegne

= Foresld alternativer = At kritiserer
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At forme budskabet - forslag

Vaelg det rette tidspunkt og sted!

Hold det sd kort og praecist som muligt:

= Klarggr at du taler som hygiejnekontaktperson (funktion)

= Omsteendigheder — hvad, hvor, hvornar

= Feedback - hvad har du observeret inkl. det positive

= Anerkend at det kan veere udfordrende

= Vejledning — forslag til alternativ mdde, gerne med udgangspunkt i Jeg-form
= Giv personen plads til at respondere, og anerkend hvor muligt

= Indlad dig ikke i diskussioner om relevans og de specifikke forholdsregler — de er givne
= Tage det ikke personligt hvis personen anfaegter noget
= Blive pa egen banehalvdel
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Ekstra info: @velse — konstruktiv positiv feedback

Traening af konstruktiv positiv feedback med én eller flere kollegaer

Den som traener at give feedback:

= Taenk pé en feedback, som du skulle give i din rolle som hygiejnekontaktperson, og som du
syntes var sveer at give. Eller en konkret feedback, som du skal give, og som du gerne vil treene.

= Beskriv kort situationen (ikke selve feedbacken) for din kollega(er) herunder omstaendighederne
(anonymiseret).

= Giv feedbacken til din treeningspartner.

Den som modtager feedback:
= Lyt til feedbacken og meerk hvad den gar ved dig.

Observatgrer (hvis I er mere end to kollegaer som treener sammen):
= Noter observationer.

Efter traeningsrunden — den som modtog feedbacken og eventuelle observatgrer:
= Giv konstruktiv positiv feedback til kollegaen som traenede.

S kl ft ro | | er. NUKommunikation



Vi oplever verden subjektivt



Den kognitive diamant

 Vores tanker skaber vores virkelighed
+ Jeg veelger selv min tilstand

* Vi oplever verden subjektiv
+ Mentale filtre

Fysiske
fornemmelser

Folelser

Adfaerd
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Mentale filtre — subjektiv oplevelse af verden (1)

Hovedfiltre:

= Vores fysiske tilstand
= Fx udhvilet, afslappet, sund, rask, meet, stresset

Betoning af vores sanser
= Visuelt, auditivt, kinaestetisk, audio digitalt

Karaktertraek — personlighedstraek
= Fx generalist/detaljeorienteret, logisk
taenkende/fglende
Vores overbevisninger
= Hvad vi tror om os selv og den verden vi lever
= Vi laagger maerke til de indtryk som bestyrker
overbevisningerne - og ikke det modsatte
Vores erindringer og erfaringer — vores bagage

= Alt hvad vi sanser bliver ssmmenholdt med det vi
kender

Mentalt filter

Ydre begivenhed

Reaktion >
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Mentale filtre — subjektiv oplevelse af verden (2)

Konsekvenser - GUF:

 Generaliseringer. Vi generaliserer informationer/sanseindtryk for at skabe
mening — ellers - som om at opleve verden for fgrste gang
« Udeladelser

« Vi udelader en raekke informationer/sanseindtryk for ikke at overloade
vores sind. Vi kan normalt handtere 7 +/- 2 indtryk af gangen

Mentalt filter

 Forvraengninger/fortolkninger

= Fx ndr en person stadr med kortlagte arme — lukket, afvisende, fryser,
behagelige kropsstilling eller?

g

Mentale filtre er livsngdvendige for at mennesker kan fungere

Det er lettere at opnd meningsfuld og empatisk kommunikation hvis vi:
= Forstdr vores egne filtre — bedre forstdelse af os selv

= Forstdr at alle oplever verden igennem deres individuelle filtre — bedre
forstdelse af andre - vi har ikke patent pd sandheden

NUKommunikation



Nervgs - eller spaendt?

SIMON SINEK

#SimonSays. Simon Sinek.
https://www.youtube.com/watch?v=0SUTInEaQ3Q
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Casetraeninger



To cases — ca. 25 minutter pr. case

Jeg laeser casen op

I stiller spgrgsmal

I diskuterer den sammen i grupper pa 2-4 personer.
ca. 8 minutter

Frivillig melder sig

Samtale, 6-8 min.
= Mulighed for time-out

Feelles refleksioner, 8-10 min.
= Hvad oplevede du, som havde samtalen?
= Hvad oplevede I, som overvaerede samtalen?
= Hvad laerte vi af casen?

Husk — konstruktiv positiv feedback
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Casetraening

= Den frivillige - stiller sig til rddighed for feelles leering
= Tkke test af den frivillige
= Ikke en rigtig made - mange mader at gribe den an pa

= Den frivillige - veer dig selv — ikke spille en rolle 'bb

= Samtaleparten = den der modtager vejledning - spilles af
Niels-Ulrik
= Kun Niels-Ulrik spiller en rolle

= (@vrige deltagere er observatgrer
= Mulighed for Time Out.

Husk — konstruktiv positiv feedback
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Cases
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Case 1

Som hygiejnekontaktperson i din afdeling observerer du en overlaege, som foretager en konsultation. Overlaagen er en
meget erfaren, vellidt og gemytlig person, som ogsa er kendt for at veere meget zerekeer.

Du observerer fglgende:
= Laegen spritter sine haender, inden han henter patienten (pt) ind i lokalet. Og hjeelper derefter patienten op pa lejet.

= Laegen undersgger pt's knae, og benytter bl.a. en reflekshammer fra skabet. Efter at have tjekker pt’s reflekser, laegger
han reflekshammeren tilbage i skabet.

= Laegens telefon ringer midt i undersggelsen. Laegen tager telefonen i lommen pa kitlen, besvarer opkaldet, lsegger
telefonen tilbage i lommen.

= |aegen hjaelper pt op fra lejet og gar tilbage til sin computer, kigger pa rgntgenbillederne og informere patienten om
resultatet, mens han klgr sig under naesen.

= Laegen giver hand og siger farvel og dokumenterer herefter, mens han drikker af sin kaffekop.

= Under konsultationen har laegen ikke udfgrt handhygiejne, benyttet plastforklaeder eller rengjort leje eller
reflekshammer.

Hvordan vil du som hygiejnekontaktperson ggre laegen opmaerksom pa dine observationer og manglende afbrydelse af
smitteveje?

NUKommunikation



Case 2

Som hygiejnekontaktperson i din afdeling observerer du din kollega ga i gang med et stgrre sarskifte. Sdret er dybt og
fylder det meste af underbenet, og det siver derfra.

Din kollega har vaeret mange ar pa afdelingen, og er sdransvarlig pd afdelingen. Derudover har din kollega ofte udtalt, at
hygiejne godt kan vaere lidt hysterisk.

Du observerer fglgende:
= Din kollega tager handsker pa uden forudgdende handhygiejne og ga hen til patienten, der ligger i sengen.

= Din kollega tager fjernbetjeningen for at kgre sengen hgjere op, tager sengehesten ned, traskker dynen til side og
traekker skraldespanden taettere pad inden forbindingen fjernes. Din kollega beholder handskerne pa efterfglgende.

= Din kollega gér herefter hen til patientens sengebord og finder de relevante sdrmaterialer. Herefter renser han sdret
0g saetter ny forbinding pa.

= Til sidst tager han sine handskerne af, men udfarer ikke hdndhygiejne. Din kollega har ikke plastforklaede pd, mens
han udfgrer sarskift.

Efter din kollega har afsluttet sdrskiftet, gar han hen til kontoret. Her henvender du dig til ham og fortzeller om dine
observationer og giver din vejledning.
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Fokuspunkter



Kontaktdata
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