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Forord
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skriveprosessen.

Videre onsker jeg & takke Helene Lund ved AMK Stavanger som fungerte som min
sparringspartner i oppstarten av oppgaven og som kom med gode ideer, og som har vert
ubeskrivelig god & ha i prosessen med & fa gjennomfert dette prosjektet. Ogsa takk til Nicolai
Jorgen Berner ved Alarmsentral brann Ser-Vest i Rogaland brann og redning IKS, og Svein
Kjetil Larsen ved operasjonssentralen i Ser-Vest politidistrikt for at jeg fikk inkludere
samtlige sentraler med i prosjektet. Og ikke minst tusen takk til alle som har deltatt som
informanter 1 dette prosjektet. Jeg har blitt tatt godt imot av samtlige, og det har vert et

privilegium a {3 innsikt i deres verden og fa here om deres erfaringer og opplevelser.

Til sist fortjener ogsa mine nare og kjere en stor takk. Mamma, pappa, Morten og Magne;
tusen takk for at dere har stilt opp for meg gjennom denne tiden og vert sa tailmodige. Og til
Hannah, Nora og Mari som har vart mine «partners in crime» gjennom to ar som
prosjektgruppe og bidratt til gode samtaler og diskusjoner gjennom utallige vinkvelder savel

som pa skolen: «Dokke er goe!»

Stavanger, 14.06.19

Mariann Filseth Svehaugen



Sammendrag

Samvirkeprinsippet tilsier at nedetatene skal samvirke for & forebygge kriser, ivareta
beredskapen i samfunnet og handtere kriser (Justis og beredskapsdepartementet, 2017). Dette
utgjer 1 praksis et komplekst samspill av ulike aktiviteter, roller og ansvar bestdende av
koordinering og samhandling bade vertikalt og horisontalt mellom nedetatene.
Nadmeldingsentralene anses som kjernen i samvirket, da de gjennom aktiviteten
trippelvarsling skal varsle pa tvers av etatene, fungere som knutepunkt for kommunikasjon og
koordinere ressurser slik at det uteves hensiktsmessig krisehdndtering.

Med bakgrunn i dette ble folgende problemstilling formulert:

“Hvordan samvirker operatorer ved AMK, brann og politiets nadmeldingsentraler i

forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse?”

Oppgavens hensikt har vert a studere hvordan nedmeldingsentralene 110, 112 og 113
samvirker i forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse. Problemstillingen har
blitt utforsket gjennom en abduktiv tilnaerming til teori og empiri med fokus pa kriseledelse,
kommunikasjon og informasjonsprosessering, situasjonsforstaelse og beslutningstaking.
Studiet ble gjennomfert med en kvalitativ metode, hvor det ble foretatt dybdeintervjuer med
15 operaterer som arbeider ved de tre nodmeldingsentralene. I tillegg ble det gjort en
dokumentanalyse av relevante lovverk og styringsplaner samt deltagende observasjon i

forbindelse med en trippelvarsling for a triangulere datainnsamlingen.

Funnene i denne oppgaven viser at operaterene samhandler gjennom felles mél og teamarbeid
pa tvers av 11X-sentralene, men at forskjellene mellom etatene gjor at det kan vaere
utfordrende a optimalisere samvirke. Som en folge av ulike fagretninger, styringssystemer og
metodiske tilneerminger for gjennomfering av trippelvarsling eksisterer det ulikheter 1
operaterenes informasjonsprosessering og situasjonsforstaelser. Operaterene bruker egne
kompetanser og erfaringer for 4 fa til en hensiktsmessig beslutningstaking, noe som
samsvarer med Recognition Primed Decision Making. Studiet konkluderer med at det er
behov for en felles vei til malet, og at med etablering av en nasjonal prosedyre som adresserer
disse ulikhetene vil samvirket mellom nedmeldingsentraler 1 forbindelse med trippelvarsling

kunne styrkes.
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1.0. Introduksjon

Det er en regnfull vinterdag med vanskelige og glatte kjoreforhold. To biler har kollidert front
mot front i 80-sonen pd en landeveg. Den ene en liten elbil, den andre en storre varebil.
Airbagene er utlost. Det kommer royk fra elbilen, og i forsetene sitter de to personene fastklemt
og bevisstlose. Foreren av varebilen er bevisst, oppskaket og vandrer omkring pd skadestedet.
En annen personbil som har kjort bak varebilen stopper pa hendelsesstedet. Den nyankomne
sjdforen stiger ut av bilen, tar opp telefonen fra lommen og sldr et tresifret tall og forteller,

«Det har veert en alvorlig bilulykke ved Tengesdalsvatnet.. Hva gjor jeg na?!»

Gjennom samvirkeprinsippet forventes det at samfunnssikkerhetsfaglige aktorer legger til rette
for et godt samvirke mellom relevante samarbeidspartnere for & kunne forebygge, ivareta
beredskap eller hindtere kriser (Justis- og beredskapsdepartementet, 2017). Samvirke kan
ifolge Jegtnes forstis som «4 koordinere tilgjengelige ressurser, slik at deres potensial utnyttes
best mulig, gjennom etablering av en felles situasjonsforstaelse, informasjonsutveksling og
godt lederskap, selv i situasjoner preget av stor usikkerhety (2015, s.85). I Stortingsmeldingen
“Risiko i et trygt samfunn” ble det blant annet trukket frem at for & fa til et godt samvirke og
lose kriser pd best mulig méte, mé de ulike akterer ha en god forstdelse for hverandres fagfelt
og stasted (Justis- og beredskapsdepartementet, 2017, s.21). Regjeringen trekker frem at god
kriseledelse ber styrkes gjennom avklarte roller, ansvar og oppgaver i de ulike nedetatene
(Justis og beredskapsdepartementet, 2017, s. 13). Med bakgrunn i en rekke alvorlige hendelser,
blant annet terrorhendelsen pd Uteya 22.juli 2011 og trippeldrapene pd Valdresekspressen 4.
november 2013 har det vart okt fokus pa samvirke mellom nedetatene ved kriser. De siste
arene har det blitt gjennomfert flere tiltak for & styrke samhandling gjennom
nedmeldingstjenesten og mellom de ulike nedetatene. Blant annet har man flere steder
samlokalisert 110- og 112-sentraler samt utviklet et program for forbedring av
nedmeldetjenesten hvor et av fokusomridene var bedring av samvirke pa tvers av nedetater i

nedsituasjoner (Radberg, 2016).

Temaet for denne oppgaven er samvirke mellom nedmeldingsentralene 110, 112 og 113 ved
trippelvarsling av alvorlige hendelser. Sentrale teorier i denne oppgave vil vare operativ
kriseledelse og samarbeid, kommunikasjon og informasjonsprosessering, situasjonsforstaelse
og beslutningstaking. Nedmeldingstjenesten kan anses som et sentralt element for & styrke

samvirket mellom nedetatene. Gjennom nedmeldingstjenesten skal nedetatene motta og



vurdere nedmeldinger samt innkalle de nedvendige ressurser for & hindtere hendelsen
(Bjelland & Nakstad, 2018, s.74). Jeg ensker i denne oppgaven & undersgke hvordan operaterer

ved nedmeldingsentraler utever samvirke gjennom overnevnte elementer.

Med bakgrunn som sykepleier i akuttmedisinsk tjeneste har jeg gjennom hele studiet hatt
interesse for det tverrfaglige samarbeidet mellom de ulike nedetatene, og hvordan dette kan
pavirke bistanden brann, politi og helse utever til befolkningen og det endelige utfallet av
hendelsen. I forarbeidet til denne masteroppgaven ble jeg oppmerksom pa gjennom fagutvikler
hos AMK at det har blitt et storre fokus pd samvirke mellom nedetatene ved alvorlige hendelser
de senere drene. Fokuset pa samvirke mellom nedetater har primart gjeldt taktisk samarbeid
pa hendelsessted og i forbindelse med enkelte typer scenarioer som for eksempel ved pagidende
livstruende vold (PLIVO). A skrive om trippelvarsling falt derfor inn som et spennende valg
da det bade foretar seg samvirke pa et operativt niva, samtidig som det setter fokus pé det

komplekse samspillet mellom tre ulike nedetater som foregér i en og samme aktivitet.

Sek pé ulike databaser som Google Scholar og Oria viser at det ikke finnes konkret forskning
pa samvirke mellom nedmeldingsentraler i forbindelse med trippelvarsling. Primaert har det
vaert et fokus pd samordning og samlokalisering av nedmeldingsentraler og nednumre
(Antonsen og Ellingsen, 2014) samt evaluering av samvirke mellom nedetater ved
krisehdndteringsevelser pa taktisk nivd (Egeness, 2016; Walden, 2016). Berlin & Carlstrom
beskriver at samvirke mellom nedetater i forbindelse med hendelser kan vare utfordrende som
folge av forutsetningene som ligger til grunn (2011). Samvirke styrkes gjennom
kommunikasjon og forstéelse for hverandres fagfelt (Dreyer, Jensen & Almenning, 2011).
Videre for & fungere som operative team og kunne foreta beslutninger i kriser, ma akterene
ogsd ha felles mentale modeller (Brun et al., 2011). Dette innebaerer blant annet
informasjonsprosessering og dannelsen av et felles operativt bilde som grunnlag for en felles

situasjonsforstaelse (Danielson, Alvinius & Larson, 2014).



1.1. Problemstilling

Oppgavens problemstilling lyder som felgende:
“Hvordan samvirker operatorer ved AMK, brann og politiets nodmeldingsentraler i

forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse?”

1.2. Avgrensning av oppgaven

Denne oppgaven vil ta for seg kriseledelse pd det operative nivédet ved alvorlige hendelser, og
vil ikke ta for seg skadestedshandtering pa taktisk niva eller strategisk kriseledelse.
Kriseledelse pa operativt niva kan involvere flere aktorer og deler av nedetatene. Det operative
nivdet som omtales her vil begrense seg til nedmeldingsentralene, som fungerer som
operasjonsrommet for koordinering og handtering av kriser pd operativt niva. Videre vil ikke
samvirke mellom nedetater og fylkesmannen, eller bistandsinstruksen om Forsvaret bli
inkludert i denne oppgaven. Fordi studiet ikke innebaerer samlokaliserte sentraler, vil ikke

tverrvarsling, som har fellestrekk med trippelvarsling, bli omtalt.

1.3. Struktur

Oppgaven folger tradisjonell IMRAD-struktur med innledning, metode, resultater og analyse,
samt drefting. Innledningsvis har jeg lagt frem bakgrunn og motivasjon for valg av tema, samt
konteksten oppgaven omhandler. I teorien vil jeg presentere en rekke aspekter av samvirke som
kriser og kriseledelse, kommunikasjon og informasjonsprosessering samt situasjonsforstaelse
og til slutt beslutningstaking, som pavirkes av alle de overnevnte aktivitetene. I
metodekapittelet vil jeg gjore rede for hvordan oppgaven er gjennomfert, og mine refleksjoner
rundt gjennomforelse og etiske forhold. I empirien vil jeg presentere resultater fra tre ulike
datakilder; dokumenter, intervjuer samt observasjoner. I dreftingen vil jeg diskutere teori og
funn med utgangspunkt i de tre forskningsspersmalene. Avslutningsvis vil det bli presentert en

konklusjon av hovedproblemstilling samt tanker om videre forskning.



» Bakgrunn og motivasjon for oppgaven
* Presentasjon av problemstilling

* Om organisering av nedmeldingsentraler i Norge

* Kriser og kriseledelse

« Kommunikasjon og informasjonsprosessering
* Situasjonsforstaelse

* Beslutningstaking

* Valg av kvalitativt studie som metode

* Forskningsstrategi

* Gjennomferelse av datainnsamling og analyse
« Etiske forhold rundt oppgaven

* Dokumentanalyse
* Funn fra intervjuer
 Observasjoner

)

1.Hva er operaterenes erfaringer med samvirke i trippelvarslinger?

2.1 hvilken grad oppnar operaterene i de ulike nedetatene en felles
situasjonsforstaelse?

3.Hvordan utever operaterene i de ulike etatene beslutningstaking i
trippelvarslinger?

* Hvordan samvirker operaterer ved AMK, brann og politiets
nedmeldingsentraler i forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse?
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2.0. Organisering av operasjonssentraler og nednumre 1
Norge

I Norge er nadnummeret 11X organisert med separate telefonnumre for hver enkelt nodetat.

Politi > 112 >

Helse > 113 >

Organiseringen med tre ulike telefonnumre for hver enkelt nedetat er basert pa

Figur 1: Nodnumrene i Norge

fagkyndighetsprinsippet. Dette vil si at hver nedmeldingssentral skal ha operaterer med
fagkompetanse slik at det kan gjeres fagkompetente vurdering og sikre igangsetting av
relevante tiltak (Dreyer, 2014, s.93). Hvis innringer henvender seg til et av nednumrene med
en problemstilling som krever annen fagkompetanse enn det mottakende nedmeldingssentral
innehar, skal telefonoperateren varsle relevant fagkyndig nedmeldingssentral eller kunne sette
innringer over til den nedmeldingsentralen som har fagkompetanse om den aktuelle
problemstillingen.  Organiseringen av  nedmeldingstjenesten  baseres ogsd pa
samordningsprinsippet om at ngdetatene skal ses under ett og samordnet bistand og med felles

ressurser (Nasjonalt Nedmeldingsprosjekt, 2014, s.11).

Formalet med direkte tilgang til nedetater er a sikre at:
1. Innringers henvendelse blir hurtig mottatt og forstatt
2. Behovet for hjelp blir vurdert, samt varsling eller formidling av kontakt med riktig
ressurs blir foretatt

3. Innringer mottar relevant veiledning og rad (Dreyer, 2014, s.92-93).
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Den fysiske organiseringen av selve naedmeldingsentralene i politi, brann og helse varierer noe.
Tradisjonelt har sentralene vert organisert atskilte og ofte tilknyttet tjenestested som politi- og
brannstasjoner samt sykehus. Siden 2010 har det enkelte steder i Norge vert samlokaliserte
nedmeldingsentraler for nedetatene, da mellom politiet og brannvesenets 110 og 112-sentraler
(Justis og beredskapsdepartementet, 2018). Noe av argumentene for samlokalisering av
nedmeldingsentraler har vert knyttet til forbedring av samvirke mellom nedetater, spesielt med
tanke pd informasjonsflyt og raskere responstid hos etatene (Ellingsen & Antonsen, 2017). Her
har spesielt Drammensmodellen blitt trukket frem som et godt eksempel pa et
samlokaliseringssystem med bade politi, brann og redning samt helse. Prosjektet viste blant
annet at responstiden ved trippelvarsling ble redusert med 3 minutter hos politiet og 1 minutt
hos de to andre etatene. De mener ogsé a ha fatt etablert en felles kultur for samhandling. Ved
bruk av en felles sentral fikk ogséd etatene et felles teknisk system som kunne benyttes ved
trippelvarsling, noe de mener har styrket informasjonsflyten etatene imellom (Lindland, 2016).
Pé den andre siden viser Liaklev-utvalget til at norske nedsentraler star faglig selvstendige og
at en samlokalisering er vanskelig 4 fa til pa grunn av etatenes ulike styringsrammer og
organiseringer (Nasjonalt Nedmeldingsprosjekt, 2014, s.23). Med bakgrunn i
Nearpolitireformen bestemte regjeringen seg for 4 begynne med en gradvis samlokalisering av
nedetater i politidistriktene, primert politiet samt brann og redning — med mulighet for

inkludering av AMK etterhvert (Justis og beredskapsdepartementet, 2019).

2.1. Oppgaver og ansvar ved de ulike operasjonssentralene

Nodmeldingsentralene i politiet, brann og helse har forskjellige oppgaver tilknyttet sin
virksomhet. Politiets operasjonssentral, forkortet OPS, fungerer som det lokale politiets
ledelses- og koordineringssentral. Formalet med politiets operasjonssentraler er blant annet &
ivareta borgernes trygghet og gjere vurderinger og prioriteringer av behovet for politiressurser.
Operatoren skal besvare 112-henvendelser og nedanrop, og videreformidle oppdrag og
informasjonsutveksling med innsatsleder og politimesterens stab ved behov. Politiets
operasjonssentral skal ogsa degnkontinuerlig fungere som lokal redningssentral (LRS) i
samvirke med Hovedredningssentralen (HRS) (Politidirektoratet, 2011, s.110-111).
Akuttmedisinsk kommunikasjonssentral, heretter omtalt som AMK betjener henvendelser til
113-nednummeret. Ved akuttmedisinske henvendelser skal nedmeldingsentralen vurdere
behovet for bistand og koordinere oppdragene med ambulansetjeneste og legevaktsentral.

Enkelte AMK-sentraler skal ogsa fungere som koordinerende enhet i de fire helseregionene.
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Disse har koordineringsansvar ved sterre hendelser og har et sarskilt beredskapsansvar ved
behov for bistand (KoKom, 2018, s.22-23). 110-sentralen, ogsd omtalt som alarmsentralen,
opereres av brann og redningsvesenet, og skal ta imot meldinger om nedhjelp og ulykker og
bistd innringer med rdd og veiledning. Sentralen skal ogsa ha oversikt over tilgjengelige
ressurser, og varsle nermeste tilgjengelige ressurs. 110-sentralen har ogsa ansvar for & ta imot
og héndtere automatiske brannvarslinger (Direktoratet for samfunnssikkerhet og beredskap,

2013).
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3.0. Teori

Dette teorikapittelet gir forst en innfering i forstaelsen av alvorlige hendelser som kriser og
kriseledelse pa operativt niva. Et av mélene ved kriseledelse er & fatte beslutninger som skal
bidra til & oppnad méil, som for eksempel a redde liv og redusere skade. I teorikapittelet blir det
presentert flere elementer som er utslagsgivende for beslutningstaking som skal fere til denne
méloppnéelsen. Blant annet avhenger beslutningstaking av at det foregér et samvirke mellom
akterene hvor akterene evner & kommunisere og prosessere informasjon slik at de oppnar en
felles situasjonsforstielse. I tillegg presenterer kapittelet trekkene som former bade analytisk
og intuitiv beslutningstaking, med fokus pa naturalistisk beslutningstaking og avslutningsvis

med RPDM-modellen.

3.1. Kiriser og krisehandtering

Kriser kan forstds som «a serious threat to the basic structures or the fundamental values and
norm of a system, which under time pressure and highly uncertain circustamstances
necessitates making critical decisions» (Rosenthal, Charles & t’Hart, 1989, s.10).

Tradisjonelt har det blitt satt skiller mellom ulykker, kriser og katastrofer. Mens ulykker kan
karakteriseres som en ugnsket hendelse som er av mindre omfang og krever farre ressurser fra
lokalt hold, vil en krise kreve storre mobilisering fra flere akterer. Ved katastrofer vil ogsa
omfanget vaere omfattende og pafere storre adeleggelser og skader pa liv og materielle verdier.
Slike hendelser krever respons fra flere akterer pa et kapasitetsniva som tilsvarer nasjonale

eller internasjonale ressurser (Engen, Kruke, Lindee, Olsen, Olsen & Pettersen, 2016, s. 262).

Omfang Ressursbehov Mobilisering
Ulykke X X Lokal
Krise XXX XXX Lokal
Regional
Katastrofe XXXX XXXXX Lokal
Regional
Nasjonal
Internasjonal

Tabell 1: Hendelseskategorisering (Engen et al, 2016, s.262)
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I internasjonal forskning, spesielt i det amerikanske fagmiljoet skilles det ytterligere mellom
begrepet «disaster» og «catastrophe», hvor sistnevnte vil kunne forstds & pavirke samfunnet
mer dyptgdende i forhold til hvordan det har innvirkning pa infrastruktur og ikke minst
negdetatene. En slik hendelse kan sette lokale autoriteter ute av spill, forstyrre dagligdagse
aktiviteter og vanskeliggjore muligheten for bistand fra neerliggende ressurser (Quarantelli,
2000, s.2-3). Alvorlige hendelser som krever innsats fra nedetater kan dreie seg om de mer
dagligdagse hendelsene som trafikkulykker og brann, til de langt mer ekstraordinaere
hendelsene som situasjoner med masseskade (katastrofe) eller pagdende livstruende vold
(PLIVO). Slike hendelser samsvarer med krisebegrepet da de kan beskrives & vaere 1) en
alvorlig trussel mot strukturer, verdier og normer, 2) skjer under tidspress, 3) innebaerer
usikkerhet tilknyttet omstendigheter og 4) krever kritisk beslutningstaking (Boin, t* Hart, Stern
& Sundelius, 2018, s. 5-7).

Nodetatenes arbeid under en krise kan ogsa deles inn i ulike faser, med tilherende ansvar og
oppgaver i hver fase (Bjelland & Nakstad, 2018, s.129). I varslingsfasen mottar
ngdmeldingstjenesten melding om hendelsen gjennom nednummer eller annet
kommunikasjonsmedium. Formalet med varsling er & sikre at rett informasjon blir gitt til rett
tid og rett nedetat, og kan vere avgjerende for videre krisehandtering. Bjelland & Nakstad
trekker frem at for at et samvirke skal fungere godt, sé forutsetter det ogsa at alle akterer varsles
og informeres sa raskt som mulig, slik at etatene danner og styrker en felles situasjonsforstielse
(2018, 5.42). Dette kan skje gjennom at nedmeldingsentralen varsler egne ressurser internt samt

andre etater som har ngdvendig bistand for & handtere hendelsen.

> Hendelse >> Varslingsfase>> Aksjonsfase >> Driftsfase >>N0rmfela:lsseer|ngs>

Figur 2: Nodetaters krisehdndtering i fem stadier (Bjelland, 2018, s.129)

De ulike ansvarsomradene og oppgavene i nedetatene varierer etter hvilket niva
krisehandteringen foregér pd. Ifelge Engen et al kan krisehandtering ses i lys av et hierarkisk
system bestdende av tre nivaer: Taktisk, operativt og strategisk. Mens det pa taktisk niva

foregér skadestedshandtering og innsatsledelse, vil man pd andre niva ha operasjonsrom og
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operativ ledelse. P4 strategisk nivé finner man hovedkvarteret og den sentrale ledelsen. Til sist

kan man ogsa inkludere en politisk dimensjon som pavirker samtlige nivéer (2016, s.301-302).

Hovedkvarter Tredjelinje Strategisk
Operasjonsrom Andrelinje Operativt
Kriseomrade/skadestedet Forstelinje Taktisk

Tabell 2: Hierarkiet i krisehandteringen (Engen et al, 2016, s.301)

3.1.2. Kriseledelse pa operativt niva

Definisjonen av begrepet operativ ledelse varierer mellom ulike fagfelt, men har til felles et
fokus pa evnen til & lede og pavirke en gruppeprosess mot et spesifikt mal (Olsen & Eid, 2018,
s.334). P4 operativt niva vil ledelse ofte dreie seg om & skape oversikt og koordinering av
tilgjengelige ressurser samt skape samhandling, informasjonsutveksling og kommunikasjon
mellom ulike aktorer. Ledelsen skal skje i samsvar med de mélene og styringen som er bestemt
pa strategisk niva, og skal bidra til & effektivisere og ressursstyre innsatsen som gjores pa
taktisk niva (Bjelland & Nakstad, 2018, s.31). En krise involverer sjeldent en akter alene, og
det forventes derfor at kriseledelse innebarer et fungerende samvirke og samarbeid mellom de
ulike beredskapsakterene. Kriseledelse forutsetter at akterene har evnen til & tilrettelegge for
bruk av nedvendige ressurser, samt ha forstaelse og kjennskap til akterene péd tvers av
sektorene. A kunne skape samsvar mellom akterens responsevne og de variasjonene av behov
som kan oppsta i en krise, kan forstds som «law of requisite variety». Dette krever at aktorene
har en variasjon av respons som samsvarer med de utfordringene som omgivelsene skaper

(Smith, 2000, s. 72; Naughton, 2017).
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Incorrect Matching of Better (not Perfect) Matching of
Responses to Problems Responses to Problems

Risks Controls Risks Controls

R —

Figur 3: Law of requisite variety (Global Risk Insights, 2014)

Videre méa akterer pa operativt niva ha evne til & prosessere informasjon og fatte beslutninger
under helt andre forhold enn i normalfasen. Konsekvensen av a ikke mestre disse
maloppnaelsene, kan vare en svekket situasjonsforstaelse (Bjelland & Nakstad, 2018, s.91-

92).

3.1.3. Grupper og teamarbeid 1 operativ sammenheng

Grupper kan forstds som en etablert struktur bestdende av flere personer som samhandler med
hverandre. De har et felles mél og arbeider under organiserte forhold og med etablerte regler
og roller. De er ogsa tidsbegrenset, og deltagerne ma selv oppfatte seg selv som en tilherende
del av gruppen (Espevik, Johnsen & Eid, 2018, s. 228). Beslutningstaking 1 grupper bestar av
en felles situasjonsforstielse, basert pa individuelle situasjonsbevisstheter og gruppeprosesser

som kommunikasjon og samhandling (Olsen, 2018, 5.260).

Det er kravet til koordinering som skiller teamarbeid fra grupper. I team har medlemmene
definerte roller og arbeidsoppgaver tilknyttet hver sin ekspertise, samtidig som de har et felles
mal som for eksempel & redde liv og motvirke skade. Teamarbeidet krever samordning av
beslutninger og aktiviteter, og medlemmer mé ogsa tilpasse seg hverandre for & lykkes med
arbeidet (Espevik, Johnsen & Eid, 2018, s.230). De ber vaere dynamiske, og kunne vaere
adaptive for den situasjonen de ma handtere (Klein & Pierce, 2001). I en del operative

sammenhenger vil ogsa teamene dannes fra ulike grupper og disipliner som normalt arbeider
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individuelt, og fungere som et midlertidig team for den hendelsen de skal hindtere. For at slike
ad hoc-team skal fungere godt forutsetter det ifelge Flin, O'Connor & Means at
teammedlemmene har gode kognitive og sosiale ferdigheter innenfor fire kjerneelementer:

samarbeid, lederskap, situasjonsforstielse og beslutningstaking (2002, s.71).

3.2. Kommunikasjon og informasjonsprosessering

Eriksen fremhever ogsd at for & sikre effektivt teamarbeid i kriser ma medlemmene kunne
kommunisere med hverandre for & koordinere arbeidet samt for & sikre kunnskapsdeling og
finne metoder for & handtere hendelser (2017, s.73). Kommunikasjon, som stammer fra det
latinske ordet communicare — «& gjore felles», handler ifelge Muchinsky (1993) om & utveksle
informasjon mellom en sender og mottaker, og sikre at mening oppnds mellom deltagerne (i
Laberg, Johnsen, Espevik & Eid, 2018, s.211). Krisekommunikasjon har det mer spesifikke
formalet med at kommunikasjonen skal sikre at informasjonen som blir utvekslet bidrar til &
handtere krisen (Coombs, 2007, i Engen et al, 2016, s.324). Hensikten med kommunikasjon rt
a sikre at budskapet bade sendes, mottas, forstas og fungerer etter ensket betydning. Dette blir
omtalt som en «Source-Message-Channel-Receiver-modell etter Berlos teori om hvordan

kommunikasjonsprosessen foregar (1960, s.72).

Béde avsender og mottakers evne til 8 kommunisere pavirkes av bade holdninger til budskapet
og hverandre, kunnskap, sosiale strukturer samt kulturen kommunikasjonen foregar i. Forst mé
avsenderen formulere et budskap, for & sa kode det. Kodene former hvordan budskapet skal gis
og strukturerer innholdet, og er basert pa antagelser om mottakerens evne til & forsta
informasjonen som gis. Dette inkluderer blant annet sprak og kroppssprak. Budskapet kan gis
muntlig, skriftlig eller non-verbalt (Berlo, 1960, s.66-67). Kommunikasjonskanalen som kan
brukes kan vare menneskelig i form av sanser og vare direkte, men budskapet kan ogsé
indirekte formidles gjennom teknologiske hjelpemidler som telefon, samband og bilder
(Laberg et al., 2018, s.212). For at informasjonen skal nd mottakeren trenger mottakeren a ha
de samme kommunikasjonsevnene som avsender for & kunne dekode og forstd budskapet.

En mer utvidet og interaktiv versjon av kommunikasjonsmodellen inkluderer ogsa effekt og
tilbakemelding, da kommunikasjon ifelge Sellnow & Seeger kan forstds som en toveisprosess

(i Laberg et al, 2018, 5.212).
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Figur 4: Kommunikasjonsprosessen etter SMCR-modellen

Ifolge Berlo forutsetter ogsd kommunikasjonsprosessen at bade sender og mottaker er pa
samme niva og har en felles situasjonsforstielse. Hvis deltagerne har en felles mental modell
vil kommunikasjonen forenkles og gi mulighet for & handtere de mer situasjonsavhengige

utfordringene (i Eriksen, 2017, s.74).

3.2.2. Informasjonsprosessering

Informasjonsprosessering er en kognitiv prosess hvor mennesket forsgker a ta inn nye inntrykk
som formes om til meningsfulle minner basert pa gjenkjenning av tidligere etablert kunnskap
og som bidrar til 4 redusere usikkerheten om et tema (Ulleberg, 1999). Turner hevder i «Man
Made Disasters» (1997) at ulykker utvikler seg over tid som felge av blant annet svikt i
informasjonsflyten og feiloppfatninger i og mellom akterer. Svikten i informasjonsflyten
forverres av kompleksiteten i de organisatoriske strukturere ulykkene utvikler seg i. Ifolge
informasjonsprosesseringsperspektivet finnes det alltid noen som vet noe som er av relevans
for & forhindre krisen og dets utfall, men at dette forst blir oppdaget i etterkant av hendelsen
(Turner & Pidgeon, 1997, s.3). Westrum forklarer at for at informasjonsflyten i organisasjoner
skal anses som optimal, md organisasjonen vere i stand til & gjore nytte av informasjon,
observasjoner og ideer uavhengig av hvor og hvordan personen eller gruppen befinner seg i

systemet (1993, s. 402).
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Det er nettopp denne kompleksiteten i informasjonsprosesseringen Turner omtaler som
«variable disjunction of information» og beskrives i den opprinnelige utgaven av Man-Made
Disasters fra 1978 som et fellestrekk i flere hendelser med et katastrofalt utfall. Her forklarer
han det som «a complex situation in which a number of parties handling a problem are unable
to obtain precisely the same information about the problem, so that many differing
interpretations of the situation existy (1997, s. 40). Hver akter ender altsd opp med a
manipulere forklaringen om situasjonen slik at det passer deres hendelseshindtering og
forstaelse som folge av at man ikke har tilgang til eller mottar den samme informasjonen.
Informasjonsprosessering er ikke en statisk tilstand, men en dynamisk aktivitet som skjer
kontinuerlig i organisasjoner hvor man utveksler informasjon for & lese uklarheter. Nér denne
aktiviteten forer til uhensiktsmessig hendelseshandtering, kan man ikke ifelge Turner bare
skylde pé utilstrekkelig kommunikasjon. Organisasjoner er som kjent komplekse systemer i
konstant endring, noe som ogsd vil vere med pd & vanskeliggjore bade
informasjonsutvekslingen og prosesseringen (1997, s.41). Hvorfor informasjonen er aldri nar
frem til mottakeren, eller ikke blir bearbeidet og optimalt utnyttet kan summeres opp i flere

typer avvik:

Det forste man ma veare klar over ifelge Turner, er at informasjonen som man trenger for a
avverge eller redusere skade som regel er tilgjengelig, men blir ikke benyttet av akterene som
er involvert. I komplekse systemer mottar og prosesserer aktorene store mengder data daglig,
og informasjonen som kan pavirke hendelsesutfallet drukner i mengden og blir forst oppdaget
1 kjolvannet etter hendelsen. Det kan ogsa bli vanskelig & bruke informasjonen til noe nyttig
fordi man ferst mottar informasjonen nar hendelsen allerede har manifestert seg. Den tredje
arsaken Turner nevner er at hvis individet i organisasjonen har en passiv holdning til
hendelseshandtering fordi de ikke anser det som sitt ansvarsomride sd vil de kanskje unnlate &
igangsette formalsaktig respons pa den informasjonen de mottar og prosesserer. Til sist kan
ogsé informasjonens nytteverdi begrenses som felge av individets evne til 4 sette puslebrikkene
sammen og se totalbildet av trusselen som er i ferd med & forarsake skade. En annen arsak er
at hvis informasjonen i krisen er feil eller misledende - eller til og med sendt til feil person, kan
informasjonen bidra til uhensiktsmessig handtering av krisen (1997, s. 53-54). Dette stottes
ogsé opp av Scanlon (1979) som anser kriser som et resultat av darlig informasjonsflyt (sitert i
Olsen, 2013, 5.20), og beskriver det som felgende: «Failure to control the crisis of information

can ultimately result in a failure to control the crisisy.
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Turner trekker ogsé frem at informasjon i krisen oppfattes forskjellig og dermed formidles
forskjellig mellom de ulike akterene (1997, s.162). Dette kan relateres til risikopersepsjon og
ulike vurderinger av situasjonen mellom hver enkelt akter innenfor og utenfor organisasjonen
(Turner, 1976, s.389). Informasjonsprosesseringen pavirkes av allerede etablerte
rammeforstéelser som for eksempel deres tidligere kunnskaper, plassering, mél og oppgaver i
organisasjonen, noe som vanskeliggjor & tolke situasjoner likt eller pa en ny mate (1997, s.111,
165). Laberg et al. trekker frem at hvis mottakeren kjenner kilden og har tillit til vedkommende,
vil informasjonen trolig bli vurdert som mer troverdig (2018, s.212). Videre fremhever de at
informasjonen ber i storst mulig grad ber vaere basert pa fakta, og ikke basert pa pastander eller
usannheter. Det skal ogsd nevnes at hvis informasjonen i krisen er ufullstendig eller innehar

mangler kan den gjore krisen uhandterlig men dette er svart sjeldent ifelge Turner (1997).

Med andre ord, selv om krisen oppleves som ny og uventet nar den skjer, er den egentlig ikke
det ifelge Turner da vi allerede har en etablert forstdelse av hvordan hendelsene oppstér og
utvikler seg, men at det er vire «kreative oppfatninger» av informasjonen som gjor den ukjent.
Med et slikt perspektiv kan det forstds at god informasjonsflyt og evne til & bearbeide
informasjon i organisasjoner er avgjerende for at man skal kunne fatte gode beslutninger 1
kriser. Ifolge Smart & Vetinsky er informasjonsprosessering en av de tre viktigste faktorene

for kvaliteten pd beslutningstakingen (I Smith, 2000, s. 67):

«Decision quality depends upon three factors: the quality of information inputs into the
decision process ... the fidelity of objective articulation and tradeoff evaluation ... and
cognitive abilities of the decision group. The quality of information inputs into the decision
process depends on the ability of the system to effectively absorb information flows thus

preventing overloads ... and to reduce noise in communication channels.»

Coombs viser til dette ved & fremheve at i kriser mé informasjonen sorteres i hva som er nyttig
og unyttig kunnskap, og akterene ma bruke denne kunnskapen til & respondere og pavirke

utfallet av krisen (I Engen et al, 2016, s.324-325).

3.4. Situasjonsforstielse

Som nevnt innledningsvis i oppgaven, krever god kriseledelse blant annet at operaterene evner

a forstd det som foregar i en situasjon (Bjelland & Nakstad, 2018, s.88). Evnen til & oppfatte
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hva som skjer nd og hvordan det vil pavirke utviklingen fra ndvarende tilstand, anses som et

fundamentalt grunnlag for 4 kunne fatte beslutninger (Flin, O’ Connor & Crichton, 2008, s.17).
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Figur 5: Situasjonsforstdelse som en del av beslutningsprosesser (Endsley, 2012, 5.557)

Situasjonsforstaelse, eller situasjonsbevissthet, kan defineres som “oppfatningen av elementer
i miljoet innenfor et visst tid og sted, og forstdelse av dens mening og status i necer fremtid”
(Endsley, 2012, s.554). Psykologisk kan det forstds som en del av menneskets persepsjons- og
oppmerksomhetsevne. Situasjonsforstaelse er en mental modell som bygger pa en kombinasjon
av hjernens evne til & prosessere og bearbeide informasjon samt korttids og
langtidshukommelse. Spesielt sistnevnte funksjon er relevant i situasjonsforstaelse da
langtidshukommelsen bidrar til & forme persepsjoner samt styrker evnen til & gjenkjenne og

kategorisere elementene (Endsley, 2012, s.557). Situasjonsforstaelse kan skje pa tre nivéer:

Situasjonsforstaelse pd niva 1: Evnen til d oppfatte elementer i omgivelsene i sin ndveerende

form

Det laveste nivaet for & forsta situasjoner er evnen til 4 oppfatte elementer i omgivelsene (Flin,
O ’Connor & Crichton, 2008, s.23). For operateren kan dette dreie seg om blant annet
overvaking av diverse alarmer, folge med pa nednettet, observasjon av visuell informasjon pa

skjerm og monitorer og mottaking av henvendelser.

Situasjonsforstdelse pa niva 2: Evnen til d forstd pdgdende situasjon

Pé det nest hayeste nivéet klarer operateren & se elementene i sammenheng med et eller flere
“mal” og mé prosessere informasjonen de samlet inn pd niva 1 (Endsley, 2012, s. 554-555).
Her mé operateren bruke sin bevissthet over elementene i omgivelsene til & vurdere hva slags

innvirkning de har pa malet.
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Situasjonsforstdelse pa niva 3: Evnen til d forutse fremtidige situasjoner

Det hayeste nivaet for situasjonsforstielse ifelge Endsley, er & kunne sanse og oppfatte hva
elementene vil ha & si for fremtidige tilstander (2012, s.554-555). A oppnd en
situasjonsforstaelse pa dette nivaet forutsetter at operateren evner & se bade tilstanden og
dynamikken ved elementene (niva 1) samt fatte situasjonen (niva 2). Dette kan styrkes gjennom

erfaring og ekspertise.

Endsley fremhever at erfaring styrker operaterens evne til & fatte beslutninger basert pa
situasjonsforstaelse, samt at det kan forenkle beslutningsprosessen (2012, s.558). Uerfarne
operatorer kan ha vansker med 4 kombinere elementene og oppna en situasjonsforstielse pa
dybde med nivé 3. En operater som har bade erfaring og kunnskap vil kunne bruke begge disse
elementene for & foreta vurderinger av situasjonen og hva som er den mest hensiktsmessige
beslutningen i en krise. Dette kan forklares av at erfarne operaterer allerede har etablert en
mental beredskap for uforutsette hendelser og bruker mer tid pa & bevisstgjore seg selv disse
potensielle krisene for de har manifestert seg (Olsen & Eid, 2018, s. 346). Elementene som
inngér i1 en situasjonsforstaelse er ogsa ofte tett tilknyttet den profesjonen operateren er i
(Endsley, 2012, s.555). Denne ekspertisen skjer gjennom gvelse, trening og ervervelse av
kunnskap (Olsen, 2018, s.263). Ifelge Brun et al. kan planlegging av roller og ansvar i team
bidra til & styrke en felles situasjonsforstdelse pa operative arbeidsplasser fordi
teammedlemmene far et klarere bilde av gjeremal og oppgaver samt styrket deres evne til &
kommunisere og utveksle informasjon med hverandre (s.25, 2003). Ogséd teamtrening hvor
akterene trenes i videreformidling av sin oppfatning av situasjonen har effekt pa bruken av

slike felles mentale modeller (s.26, 2003).

3.4.2. Faktorer som pavirker situasjonsforstielse

Ifolge Endsley det atte faktorer som kan svekke situasjonsforstaelsen (2012, s.559), hvor
operatoren kan risikere a:

- bli for opptatt av enkelte elementer i omgivelsene og fa «tunnelsyn»

- vere eksponert for stressfaktorer

- ikke vere bevisst kompleksiteten i systemet han eller hun opererer i

- ha en mental modell som er irrasjonell i arbeidssammenheng

- operere pa automatikk, og dermed ikke evner a handtere svikt eller uforutsette hendelser

- fa oppmerksomheten avledet mot andre elementer enn det som er hensiktsmessig
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- ikke vere bevisst ny informasjon og dermed basere situasjonsforstielsen sin pa gammel
data

- ha for mye informasjon & forholde seg til (Endsley, 2012, s. 559-560).

3.5. Beslutningstaking

Beslutninger kan forstas som det endelige utfallet som folge av en bestemmelsesprosess.
Beslutningstakingsprosessen kan forenklet beskrives a besta av identifisering av problemet
eller behov for handling, valg av en beslutning og iverksette handling (Flin et. al, 2008, s.41).
Prosessen bestér av en serie vurderinger eller handlinger, og kan deles opp i ulike faser og
metoder (Engen, Kruke, Lindge, Olsen, & Pettersen, 2016, s.170). Formélet med
beslutningstaking kan vare & lose et problem eller ta et valg som ferer til en tilfredsstillende

losning (Johnsen, 2018, s.251).

Flin et al, beskriver beslutningstaking forenklet som et utfall av en kognitiv prosess hvor man

forsgker 4 imgtekomme behovene i en gitt situasjon:

<
Situasjonsvurdering og
definering av
problemstilling

A 4

( \
Generering og vurdering
av en eller flere
handlingsalternativer

A4

( )

Valg og implementering
av alternativ

A4

Evaluering av utfall

Figur 6: Beslutningstaking som forenklet prosess (Flin et al., 2008, s.41)
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Kahneman skiller menneskers evne til 4 tenke i to systemer kalt system I og system II. Mens
system I-tenkning er automatisk, hurtig og autonom, skjer system II-tenkning gjennom neye
avveiinger av valg og virkning og krever derfor viljestyrt konsentrasjon (2012, s.26-27). Det
er det samme systemet som tas i bruk nir mennesker skal foreta beslutninger, og
beslutningstaking kan dermed kategoriseres ut ifra analytiske eller intuitive modeller.
Analytiske, ogsa kalt normative, instrumentelle eller rasjonelle beslutningsmodeller baseres pé
vurderinger av mulige handlingsalternativer og krever at beslutningstakeren har kjennskap til
hvilke handlingsalternativer som gir et mest optimalt resultat. Denne typen beslutningstaking
kjennetegnes av at beslutningstakeren har (1) et sett av mulige valg eller handlinger som han
eller hun kan velge mellom, (2) tilstrekkelig informasjon som gir mulighet for a forutse utfallet
av hver enkelt handling og (3) eksplisitte kriterier for valg av enskelig utfall, som er basert pa
mal og hensikt (Sanderson & Gruen, 2006, s.8). Analytisk beslutningstaking kan ogsa uteves
gjennom ulike former for rasjonalitet. En av dem er «substansiell rasjonalitety som Max Weber
og Herbert Simon beskriver som & ta utgangspunkt i 8 maksimere et subjektivt forventet utbytte
av handlingsalternativene. Det andre er «avgrenset rasjonalitety, som krever at
beslutningstakeren ma ta hensyn til kompleksiteten og begrensningene i miljoet vedkommende
befinner seg i (Simon, 1993, 5.296). En tredje méte & foreta rasjonelle beslutninger pa, er
gjennom prosedyrer. Her er ikke lenger beslutningen styrt av beste alternativ, men av regler
som sier noe om hvordan beslutningstakingen skal foregd. Dette har naer likhet med
regeletikken som vektlegger bestemte handlinger med bakgrunn i bestemte mél (Engen et al,
2016, s.174). Uavhengig av hvilken type rasjonell beslutningstaking, krever en analytisk
beslutningsmodell storre mengder innsamling og bearbeiding av data, noe som bade kan vere
mentalt og tidsmessig krevende. Analytisk beslutningstaking blir derfor ansett som mer egnet
under situasjoner med stabile forhold (Klein, 2009, s.72). Simon argumenterer derfor for at av
og til mé beslutningstakere ga for de alternativene som er «godt nok» eller tilfredsstillende, i

trad med ideen om avgrenset rasjonalitet (1993, 5.396).

Beslutningstaking kan ogsé ha fellestrekk med system I-tenkning og har intuitive egenskaper.
Den intuitive modellen tar utgangspunkt i at vi bruker erfaring som grunnlag for beslutningen
uten & selv bevisst bruke tid p & tenke gjennom det. Intuitive beslutninger skjer hurtigere enn
analytisk tenkning og er godt egnede i kriser hvor aktiviteten ma forega i raskt tempo (Johnsen,
2018, s.256). Ifelge Hensloot & Ruitenberg reagerer mennesker raskt og intuitivt i kriser, og
tar beslutninger basert pa den informasjonen og tiden de har tilgjengelig. Det er vér evne til &

assosiere og reagere affektivt som er avgjerende for beslutningstakingen i kriser (2004, s. 102).
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Intuitiv tenkning kan stamme fra erfaringer og ferdigheter som man for eksempel lerer
gjennom 4 arbeide med en gitt aktivitet og som dermed er veiledende for beslutningstakingen,
men ogsd gjennom det Kahneman kaller for «heuristikk og bias»-tenkning. Her vil
beslutningene fortsatt vere intuitive, men basert pa regler og algoritmer som er ervervet
gjennom klinisk kompetanse og erfaring som fungerer som snarveier for rask beslutningstaking

(Kahneman & Klein, 2009, s.519).

Béde Simon, Klein og Kahneman fremhever at vi ikke foretar alle vare beslutninger
utelukkende basert pa enten rasjonell eller intuitiv tenkning. Istedenfor bruker vi begge
formene for tenkning i ulik grad i ulike situasjoner og etter behov der rasjonell eller analytisk
tenkning anses mest hensiktsmessig & bruke (1993, s.405; 1998, s. 264; i Engen et al, 2016,
s.314. To eksempler som vi skal gd nermere innpd er naturalistisk beslutningstaking og

Recognition Primed Decision Making.

3.5.1. Naturalistisk beslutningstaking

Naturalistisk beslutningstaking (NDM) blir av Salas og Klein beskrevet som «the effort to
understand and improve decision making in field settings, particularly by helping people more
quickly develop expertise and apply it to the challenges they face» (2001, s.3). NDM skiller
seg fra tradisjonell beslutningstakingsteori da den ikke isolerer beslutningstakingen fra andre
prosesser, men inkluderer andre elementer som pévirker beslutningstaking, deriblant
situasjonsforstaelse. Ved & studere beslutningstaking i «field settings» fokuserer det pa a forstd
hvordan mennesker tar valg under komplekse situasjoner, og studerer dem under de forholdene
operatorene arbeider i, til forskjell fra studier som gjennomferes i laboratorier under
kontrollerte forhold (Salas & Klein, 2001, s. 3). NDM kan ogsa sies & ha en ekspertorientert
tilneerming (Flin, 2001, s.109). Klein summerer opp noen av fellestrekkene som preget en
naturalistisk beslutningstaking, og som i samspill pavirker beslutningstakingen (1998):
- Beslutningstaking som er preget av NDM skjer under tidspress og operaterene har
derfor liten tid pa & gjere valg.
- Verdier star pd spill nér valgene skal tas og kan ha store konsekvenser som for
eksempel at liv gar tapt.
- Operaterene bruker sin erfaring som grunnlag for & kunne fatte beslutninger.
- Ofte ma beslutningstakerne handtere usikkerhet som folge av at de har et begrenset

informasjonsgrunnlag.
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- Ogsé mdlet for handlingen kan veere uklart fordi man ikke kjenner til utfallet og det blir
vanskelige & definere som gode eller darlige beslutninger der og da.

- Beslutningene er lite preget av definerte prosedyrer.

- Valgalternativene kan pavirkes av fa, men avgjorende hint om hva som er best egnede
beslutning, og beslutningstakeren ma derfor forholde seg til tvetydighet.

- Beslutningstakingen ma forstés i en storre kontekst som inkluderer mél og krav pa et
heyere niva.

- Beslutningene tas under dynamiske forhold, og ny informasjon eller endrede
maélsettinger kan pavirke beslutningstakingen.

- Beslutningstakingen skjer som regel i grupper, og er sjeldent individuelt (Klein, 1998,
$.4-6).

3.5.2. Recognition Primed Decision Making (RPDM)

En modell som kombinerer bade rasjonell og intuitiv tankegang er «Recognition Primed
Decision Making». RPDM er deskriptiv og forseker & beskrive hvordan beslutninger kan tas
med utgangspunkt i bdde rekognoserende handlingsmenstre og mentale simuleringer (Klein,

2009, 5.91). Modellen fungerer som en prosess og former beslutninger gjennom fem steg:
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Figur 7: RPDM-modellen (Klein, Calderwood & Clinton-Cirocco i Klein, 1989, 5.50)

Steg 1: Opplevelse av situasjonen

Det forste steget i beslutningsmodellen for operateren er om han eller hun opplever situasjonen
som typisk eller kjent. Mangler det familier tilknytning mellom vedkommende og situasjonen,
m4é beslutningstakeren oppseke mer informasjon for a fortsette videre i beslutningsprosessen

(Klein, 1989, 5.50-51).

Steg 2: Situasjonsgjenkjenning

Hvis situasjonen oppleves som gjenkjennbar, vil gjenkjenningen videre skje gjennom fire

aspekter. For det forste mé plausible mal vaere realistiske & oppna. For det andre mé operateren
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vare oppmerksom pa hint som kan vere av kausal kritisk betydning eller avgjerende for
timing. For det tredje mé forventninger vere i sammenheng med den mulige utviklingen av
scenarioet, og vare av betydning for mélene. For det fjerde mé de handlingsalternativene vaere
kjente eller typiske i den gitte situasjonen. Dette er mentale kategorier basert pd meningsfull
informasjon. Samsvarer ikke disse, ma operateren sgke ny informasjon eller revurdere

situasjonen (Klein, 1989, s.50-55).

Steg 3: Evaluering av beslutningsalternativene

Neste steg 1 prosessen er & vurdere mulighetene en etter en. Hvert alternativ vurderes om
gangen, og hvis det vurderte alternativet ender opp i et resultat operateren er forneyd med,
implementeres den. Skulle alternativet ikke veere tilfredsstillende fungerende, forkastes det og

beslutningstakeren gjor en ny vurdering av mulighetene (Klein, 1989, s.56-58).

Steg 4: Mental simulering

Beslutningstakeren ma na mentalt simulere hvordan alternativet vil fungere med en bestemt
kontekst i situasjonen. Gjennom & forestille seg et bilde av hvordan det vil utarte i fremtiden
kan operateren fa viktig informasjon om forbedringer som kan gjeres, forventninger, fallgruver
med mer. Ogsa den emosjonelle reaksjonen vil vere av betydning fordi den fungerer som et

bindeledd mellom det intuitive og analytisk tenkende mennesket (Klein, 1989, s.58-61).

Steg 5: Implementering

Det siste leddet i prosessen vil vere & implementere det alternativet beslutningstakeren gikk
for (Klein, 1989, s.50). Som en feedback-loop vil beslutningstakeren gjore nye beslutninger

tilpasset den endrede situasjonen etterhvert som beslutningstakeren erverver ny informasjon.

4.5.2.1. Utfordringer ved beslutningstaking

Johnsen hevder at behovet for & fA mer informasjon trekker operaterens fokus vekk fra behovet
for a fatte beslutninger. Jo lengre tid det gar, desto faerre handlingsmuligheter vil operateren
ha. Dette kan skyldes forventninger om & foreta den mest optimale beslutningen, i stedet for
den mest tilfredsstillende losningen der og da ut ifra den informasjonen man allerede har (2018,
s.262). Ved a vurdere et alternativ om gangen, skiller RDPM seg fra andre beslutningsmodeller
som legger til rette for at beslutningstaker skal vurdere multiple alternativer samtidig. Det er
dette som gjer modellen mer egnet for situasjoner som krever raske vurderinger og

beslutninger. I en dynamisk og rask utviklet situasjon vil beslutningstakeren fokusere pa den
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handlingen som er mest tilfredsstillende under de forholdene man opererer i, fremfor hva som
er den mest optimale handlingen. Nar beslutningene som tas i kriser ikke blir sett pa som
tilfredsstillende eller optimale kan dette skyldes svikt i situasjonsforstdelsen som folge av
manglende erfaring, utilstrekkelig informasjon eller ufullstendig simulering (Johnsen, 2018,
$.262). En kan ikke se bort ifra at med tid og mulighet for en mer rasjonell-analytisk
beslutningstaking kan ende opp med andre beslutninger enn det man gjor i RPDM-modellen

(Flin, 2001, s.111).

3.6. Forskningsspersmal

Teorikapittelet gir en innfering i forstaelsen av alvorlige hendelser som kriser og kriseledelse
pa operativt niva. Videre presenteres det flere pavirkende faktorer for samvirke og
krisehandtering, blant annet kommunikasjon og informasjonsprosessering,
situasjonsforstaelse og beslutningstaking. Med bakgrunn i teorien har jeg her valgt & dele
problemstillingen inn i tre forskningsspersmal:

1. Hva er operaterenes erfaringer med samvirke i trippelvarslinger?

2. Hvordan oppnér operaterene i de ulike nedetatene en felles situasjonsforstielse?

3. Hvordan utever operaterene i de ulike nedetatene beslutningstaking ved alvorlige

hendelser?
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4. Metode

I dette kapittelet vil det blir gjort rede for valg av forskningsdesign og strategi, samt hvordan
oppgavens empiriske del har blitt gjennomfert. Refleksjoner rundt oppgavens reliabilitet og

validitet samt etiske forhold vil ogsa bli adressert i metodedelen.

4.1. Forskningsdesign

Forskningsdesign mé ifolge Aase & Fossaskaret velges ut ifra hvilken type kunnskap forskeren
onsker & ha om det temaet som skal studeres (2014, s.23). Problemstillingen definerer om
studiet bor veaere utforskende, beskrivende eller forklarende. Et utforskende studie tar
utgangspunkt i at det finnes begrenset kunnskap om det gitte emnet (Jacobsen, 2010, s.44). 1
min problemstilling sper jeg om hvordan operaterer ved AMK, brann og politiets
nedmeldingsentraler samvirker i forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse. En
slik eksplorerende problemstilling krever at forskeren har en apen tilnerming og klarer 4 uteve
fleksibilitet i forhold til temaet (Jacobsen, 2010, s.44). Det skilles ogsd mellom
forskningsdesign som gar i bredden (ekstensiv) eller i dybden (intensiv). Et dybdestudie er
nedvendig hvis man skal besvare problemstillinger som krever informasjon om noe man vet
lite om fra for av (Aase & Fossaskéret, 2014, s.23). Formélet med et slikt intensivt studie er a
bade fa frem et helhetlig og detaljrikt bilde, samtidig som man far en forstielse av konteksten
forskningsobjektet befinner seg i, som for eksempel ved en spesifikk situasjon, organisasjon
eller gruppe (Jacobsen, 2010, s.55). For & undersgke problemstillingen har jeg valgt & studere
tre ulike nedmeldingsentraler med totalt 15 informanter for a fa en dypere innblikk i deres

egenskaper som operaterer.

Denne oppgavens innsamling av empiri gjennomferes med en kvalitativ tilneerming. Dette er
med bakgrunn i oppgavens problemstilling at jeg som forsker er interessert i operaterenes
erfaringer, oppfatninger og meninger om samhandling ved trippelvarsling. Kvalitativ metode
gir mulighet for & forstd hvordan mennesket opplever virkeligheten fra sitt stasted. En slik type
analyse krever at jeg gjengir mine funn pa en mest mulig autentisk méte. Ifelge Lofland krever
en kvalitativ tilneerming at forskeren er nar den som undersekes gjennom etablerte
tillitsforhold og tilstedevarelse og at forskeren gjengir en sann og beskrivende rapport fra de

aktivitetene som foregikk (i Holme & Solvang, 1997, s.88).
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4.2. Forskningsstrategi

I forberedelsene til masteroppgaven ble jeg klar over at det var gjort lite forskning pa samvirke
mellom de ulike nodetatene pa operativt niva, men at det fantes forskning om kommunikasjon
og informasjonsprosessering, situasjonsforstaelse og beslutningstaking som var av relevans for
oppgaven. Det ble derfor naturlig & ha en abduktiv tilneerming til temaet. En abduktiv
forskningsstrategi inneberer at et dialektisk forhold mellom allerede etablert teori og ny
kunnskap som erverves gjennom studiene av det man undersgker. En abduktiv metode
forutsetter at dataene jeg samler inn kan forstas gjennom teoretiske rammeverk, samtidig som

jeg stiller meg dpen til utvikling av ny teori gjennom funnene (Jacobsen, 2015, s.34).

Oppgaven sgker operaterenes erfaringer, oppfatninger og fortolkninger av gitte fenomener som
blant annet situasjonsforstdelse og beslutningstaking 1 situasjoner som innebarer
trippelvarsling. For meg som forsker betyr dette at utviklingen av kunnskapen skjer
hermeneutisk og konstrueres ut ifra ulike fortolkninger fra operaterene som opplever de ulike
fenomenene jeg studerer (Jacobsen, 2015, s.28-31). Jeg onsker & svare pd hva operaterenes
erfaringer er, s vel som hvordan de utever sitt samvirke i trippelvarslinger — men istedenfor a
forklare har jeg her forsegkt a forstd og fortolke disse opplevelsene ut ifra den konteksten de

opererer i og ikke som utenforstdende.
4.3. Datainnsamling

4.3.1. Valg av datainnsamling

I denne oppgaven har jeg valgt & triangulere datainnsamlingen. Ved bruk av flere ulike metoder
for & innhente kilder, far jeg belyst bade ulike sider ved fenomenet jeg studerer, sa vel som at
jeg far et dypere innblikk i samvirket mellom nedmeldingsentralene. Studiet er basert pa
dokumentanalyse, intervjuer og deltagende observasjon ved de ulike etatene. Dette for 4 bade
for 4 forstd det formelle rammeverket som operaterene ma forholde seg til og fa innsyn i deres

opplevelse av samvirket samt for & se hvordan dette opereres med i praksis.

4.3.2. Utvalg og rekruttering

For & fa tilgang til data valgte jeg forst & ta kontakt med fagutviklingssykepleier ved AMK

Stavanger for & forhere meg om dette var en prosjekt av interesse for AMK & delta i. AMK
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videreformidlet ogsd min interesse for & inkludere samarbeidende akterer ved trippelvarsling
til fagutviklere ved politiet og brannvesenet. Valg av informanter ble gjort i samarbeid med
fagutviklere og ledere pd operasjonssentralene med tillatelse fra ledelsen ved hver sentral og
stasjon. I oppstarten av prosjektet opplyste jeg at jeg ensket 5 operaterer fra hver
nedmeldingssentral som hadde erfaring med trippelvarsling. I tillegg ensket jeg & inkludere
operaterer som hadde ledererfaring i forbindelse med handtering av situasjoner, og det var
derfor enskelig 4 inkludere operative ledere fra hver sentral. Fagutviklerne eller lederne tok
kontakt med ansatte som de mente kunne vare aktuelle. En slik deltagelse var frivillig, og av
de 16 kandidatene som ble spurt, valgte 15 a takke ja til & delta i prosjektet. Fagutviklerne og
lederne kunne opplyse om varierende frivillig deltagelse ved tidligere forskningsprosjekter, og
at de ville velge informanter som de trodde ville var interesserte i 4 delta. Jeg oppfattet det som
at det var stor interesse blant de utvalgte informantene a delta i et studie om et tema som belyste
deres arbeid, og mange fremstod i intervjuene som engasjerte av egen interesse savel som at

de allerede var engasjert i fagutvikling av operateryrket.

Prosjektets omfang har vert begrenset til en nedmeldingsentral ved hver nedetat i Ser-Vest.
Nadmeldingsentralene dekker relativt like geografiske omrader, med unntak av Helse Vest som
har to AMK-sentraler fordelt i Stavanger og Haugesund (KoKom & Luftambulansetjenesten,

2018). Denne oppgaven inkluderer derav AMK-sentralen i Stavanger.

Informant | Antall &r som operator Utdanning

Al 5-9 ar Sykepleier med ledererfaring
A2 0-4 ar Sykepleier med ledererfaring
A3 10-14 ar Sykepleier med ledererfaring
A4 15-19 ar Sykepleier med ledererfaring
AS 20-24 ér Sykepleier med ledererfaring
P1 5-9 ar Politibetjent med ledererfaring
P2 5-9 ar Politibetjent med ledererfaring
P3 10-14 ar Politibetjent med ledererfaring
P4 15-19 ar Politibetjent med ledererfaring
P5 5-9 ar Politibetjent med ledererfaring
B1 0-4 ar Alarmsentraloperater med ledererfaring
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B2 0-4 ar Brannkonstabel med ledererfaring

B3 0-4 ar Brannkonstabel
B4 0-4 ar Brannkonstabel
B5 0-4 ar Brannkonstabel

Tabell 3: Oversikt over informanter i studiet

4.3.3. Gjennomfering av datainnsamling: intervju

Intervjuene ble gjennomfert som samtaler i en-til-en form, med unntak av et intervju som ble
giennomfort som skriftlig epost-korrespondanse da respondent ikke hadde mulighet for
samtalebasert intervju. Totalt resulterte dette i 15 intervjuer som ble gjennomfert over en
tidsramme pa 4 uker. Den muntlige forskningssamtalen er mest tilneermet den dagligdagse
samtalen, og bidrar til & innsamle kvalitativ kunnskap uttrykt i muntlig sprék. For & forseke &
gjore intervjusituasjonen sd nar som mulig deres arbeidssituasjon, ble de gjennomfert pa
arbeidsplassen, og tilstrebet & tilpasses etter hver enkelte informants turnus. Datainnsamlingen
ble derfor gjennomfert i lopet av en tidsperiode pa én méned. Empirien er basert pa primardata,
giennomfort som semistrukturerte en-til-en samtaler med operaterene pd de ulike
nedmeldingsentralene. Struktureringen foregikk ved at jeg satte opp en liste over temaene jeg
onsket & ta opp, med noen apne spersmél om enkelte elementer relatert til problemstillingen.
En slik strukturering kan forstas & vere noe i strid med idealet i kvalitativ metode da det lukker
datainnsamlingen noe, men ses ifelge Jacobsen som formalsmessig for & kunne strukturere
datainnsamling og for & fremheve enkelte aspekter som forskeren ensker & underseke (2010,
$.91). I tillegg bidrar struktureringen til & redusere kompleksiteten et kvalitativt studie kan
medfere og dermed ogsé ressurskravet (Jacobsen, 2015, s.131). Intervjuguiden ble brukt som
sjekkliste for & forsikre meg om at vi hadde gjennomgatt enskelige tema underveis i samtalen.
Jeg valgte a ikke ta notater underveis i samtalen fordi jeg ensket & vere en aktiv lytter for

informanten, men skrev notater fra lydopptakene innen kort tid etter hver enkelt samtale.

Ved planleggingen av intervjuene matte jeg vaere bevisst min retoriske rolle for & unngé at
intervjuet skulle fremstd som styrt av manus. For & tilrettelegge for at informanten skulle ha
best muligheter for 4 dele sin virkelighet med meg som forsker, métte jeg passe pé a ikke stille
sparsmél som er ledende eller for snevert slik at relevant data blir utelatt. Det samme gjaldt

bruken av faglige begreper som var relatert til mitt sikkerhetsfaglige stésted da disse kunne
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oppleves som fremmedord blant andre yrkesgrupper. Jeg opplevde at informantene selv tok
opp flere av temaene jeg onsket & gé inn pa, uten at det var behov for & «styre» samtalen i en

bestemt gnsket retning, og brukte lista over temaene som mer eller mindre en sjekkliste.

4.3.4. Gjennomfering av datainnsamling: dokumentanalyse

For & besvare problemstillingen ble ogsd en dokumentanalyse gjennomfort. Dette var for &
forsta de strategiske rammene som var satt for det operative arbeidet som gjennomferes pa
nogdmeldesentralene. Slike dokumenter innebar blant annet lovverk, prosedyrer og
retningslinjer som er styrende for operaterenes arbeid. De interne dokumentene fikk jeg tilgang
til ved hjelp av fagutviklerne og lederne ved sentralene, da de hadde kunnskap om hva som

kunne vaere av relevans for denne oppgaven.

Forskrift Forskrift om krav til og organisering av kommunal legevaktordning,

ambulansetjeneste, medisinsk nodmeldetjeneste mv.

Forskrift Forskrift om organisering og dimensjonering av brannvesen

Lovverk Politiloven

Interndokument | Operative prosedyrer— Nodnett helse. Niva 3: prosedyrer nodnett — helse

vest (revisjon 3.0 vers 1.1)

Reglement Norsk Indeks for Medisinsk Nedhjelp

Reglement PBS I: Politiets beredskapssystem del I: Retningslinjer for politiets
beredskap

Reglement Felles sambandsreglement for nednett. (Versjon 4)

Rundskriv Rundskriv om nytt felles sambandsreglement for nednett

Tabell 4: Dokumentene som ble brukt i dokumentanalysen

4.3.5. Gjennomforing av datainnsamling: deltagende observasjon

Samtlige intervjuer med unntak av ett intervju som ble gjennomfort som epost-korrespondanse,
ble gjennomfoert pa hver enkelte nedmeldingsentral. P4 hver sentral fikk jeg ogsa omvisning pé
sentralen og fikk dermed et innblikk i operaterenes arbeidshverdag. Ved et av disse besgkene
innebar dette at jeg fikk observert hvordan en trippelvarsling foregikk hos alarmsentralen. Ved
a foreta intervjuene pa sentralene samt se operaterenes arbeidsplass ga dette meg gode
muligheter til & observere og sette meg inn i de «field settings» som operaterene arbeider under.

Dette mener jeg er bra fordi det ogsé ga meg mulighet til 4 styrke oppgavens funn.
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4.4. Gjennomfering av den kvalitative analysen

4.4.1. Bearbeiding og analyse av data

Innsamlingen av data foregikk i form av lydopptak av samtalene. Opptakene ble deretter lagret
og senere brukt til analyse. Med 14 intervjuer med varighet pa mellom 20 minutter og litt over
en time er bearbeiding av data en krevende prosess bade ressurs- og tidsmessig. Bruk av
muntlig samtale som kvalitativ metode krever at intervjueren bevisst lytter til det som blir sagt
slik at man ivaretar samtalens kontekst og meningsfulle innhold (Kvale & Brinkmann, 2017,
s.223). Fordi jeg er interessert i samtalens innhold har jeg her valgt & lytte gjennom
lydopptakene flere ganger i etterkant av samtalene og utarbeidet referater fra intervjuene: Forst
lyttet jeg gjennom samtalene for & f4 et helhetlig bilde av intervjuet og skrev notater fra hver
samtale. Intervjuene ble s& bearbeidet en andre gang gjennom at jeg skrev ned informantenes
svar kategorisert og systematisert etter intervjuguidens temaer. P4 denne maten ble dataene
strukturert og jeg fikk sortert ut hva som var nyttig informasjon for & besvare problemstillingen
og tilhgrende forskningsspersmél. Dette samsvarer med en meningsbasert tilnerming til
analyse (Kvale, 2017, s.223). Intervjuene ble sd gjennomlyttet igjen for & forsikre meg om at
jeg ikke hadde utelatt data som var av betydning for besvarelsen, samt med tanke pa & sikre
mest mulig korrekt gjengivelse av informasjon. Etter hvert som jeg bearbeidet flere intervjuer
ble hovedtrekk og gjentagende funn identifisert og vurdert etter relevans for oppgaven. Ved
sitering av informanter i oppgaven er utsagnene transkribert fra samtalen, men gjengitt i bokmal

og uten lydord for leseopplevelsens skyld.

4.5. Validitet og reliabilitet

Validitet og reliabilitet ber ifelge Kvale & Brinkmann integreres som en del av hele prosessen
med gjennomfoering av et forskningsstudie, og kan forstds som oppgavens ryggrad og integritet.
Jeg har 1 denne oppgaven forsekt & vare bevisst disse to kravene gjennom hele
arbeidsprosessen, og vil her gjore rede for hvordan jeg har forsekt & ivareta studiets validitet

og reliabilitet.

Validitet

Validitet, ogsa omtalt som gyldighet, er i forskningssammenheng et spersmal om man har klart
a undersgke det fenomenet en gnsker a studere (Kvale & Brinkmann, 2014, s.277). Det kan

forstas som en kvalitetskontroll av studiet, og forteller oss noe om hvor gyldige resultatene er.
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Dette kan skje gjennom bade intern og ekstern validering. Den interne valideringen omhandler
om resultatene er valide ut ifra utvalget og fenomenet som undersgkes, i denne sammenhengen
informantene fra de tre ulike sentralene og i forbindelse med trippelvarsling. Den interne
valideringen av studiet kan skje gjennom at jeg som forsker gjennomgér dataene sammen med
informantene (Holme & Solvang, 1996, s.89-90). Dette har jeg gjort kontinuerlig gjennom
intervjuprosessen ved & reflektere i fellesskap sammen med informantene under selve
intervjuet, samt bruke bekreftende kommunikasjon. Pa denne maéten fikk jeg bekreftet eller
avkreftet min oppfatning av fenomenet jeg har forsekt & studere i denne oppgaven, samt gitt
hver enkelte informant mulighet til & kunne korrigere eventuelle mistolkninger. Som grunnlag
for datainnsamling valgte jeg & ta utgangspunkt i etablert teori om temaer som var relevante
for problemstillingen min, slik at jeg fikk et teoretisk rammeverk a forholde meg til. Dette er

med pa 4 styrke oppgavens sammenheng mellom forskning og problemstilling.

Om oppgavens eksterne validitet, altsd om den kan generaliseres til andre relevante studier med
et annet utvalg og andre situasjonsrammer, er vanskeligere & vurdere. En analytisk tiln&erming
til dette, hvor man fokuserer péd likheter og ulikheter, forutsetter blant annet at: dataene er
kontekstualisert og beskrevet slik at det kan fungere som veiviser for nye undersgkelser eller
som grunnlag for at leseren kan bedemme hvor anvendbart det er, eller at man som forsker kan
validere gjennom bevis og argumentasjon (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 290-291). I dette
studiet ble det tatt utgangspunkt i samvirke mellom nedmeldingsentraler i et bestemt distrikt
som omfatter alle tre sentralene, med en begrenset gruppe deltagere fra hver sentral. Det er
derfor tenkelig at de lokale forskjellene mellom nedmeldingsentraler i ulike distrikt vil kunne
begrense oppgavens mulighet til & generalisere funn noe. I tillegg vil hver enkelte operators
utdanning og erfaringsgrunnlag pavirke resultatene. Gyldigheten av denne oppgavens funn vil
kunne argumenteres & vare begrenset til de rammene operateorene arbeider under. Allikevel
kan den vare noe generaliserbar gjennom at den tar opp en rekke forhold ved samvirke i
trippelvarslinger som trolig er av relevans for andre omrader i Norge som har fysisk separate
nedmeldingsentraler med lignende lokale tilpasninger, og det er ikke utenkelig at man vil

kunne finne likheter mellom funn ved disse sentralene.

Reliabilitet

Med reliabilitet menes det at oppgaven oppfattes som pdlitelig, noe som ifelge Kvale og
Brinkmann betyr at oppgaven har konsistens og troverdighet gjennom at resultatene kan

etterproves (2017, s.276). Pélitelighet kan styrkes gjennom béade eksterne og interne forhold
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ved at dataene som samles inn mé kunne vere prevbare og reproduserbare under tilneermede
forhold, og de mé kunne bevises gjennom utforelsen og behandlingen av dataene (Holme &
Solvang, 1996, s. 153). Studiets reliabilitet kan styrkes internt gjennom at jeg har utfort en
kontekst- og kulturbeskrivelse av de miljgene og utvalgene jeg har studert slik at det er lettere
for & gjenskape resultatene. I tillegg har jeg beskrevet fremgangsmate for gjennomfering av

datainnsamling samt analyse.

Det er mulig at datainnsamlingens reliabilitet pavirkes noe gjennom min tilknytning til
fagfeltet. Med en nerliggende yrkesbakgrunn vil det kunne fore til at jeg har en annen
fortolkning og forstaelse for implisitte data enn det en utenforstdende forsker ville ha hatt. En
del av datainnsamlingsgrunnlaget inkluderer ogsd informasjon som ikke nedvendigvis var
direkte relatert til trippelvarslingen, men som jeg oppfattet at var med pé a forklare et storre
bilde av operaterenes opplevelser og erfaring med samarbeid mellom nedetater. P4 denne
méten kan det vaere vanskelig 4 gjenskape den samme informasjonen. Min bakgrunn kan ogsa
ha styrket studiets reliabilitet gjennom at det har for meg vert lettere 4 gjennomfore
datainnsamling i form av lettere tilgang péd informasjon og bedre grunnlag for gode

forskningsintervju.

I et forsek pa & styrke reliabiliteten eksternt i denne oppgaven, har jeg blant annet brukt sitater
som er transkribert fra intervjuene jeg har gjennomfert. Jeg mener ogsa at bruken av
lydopptaker har ogsa bidratt til dette da det har gitt meg mulighet for & kunne sjekke utsagnene
som ble avgitt under intervjuene og forsikre meg om at de ble gjengitt korrekt. En siste faktor
som jeg mener at vil styrke oppgavens reliabilitet, er bruken av triangulering. Denne oppgaven
inkluderer bade dokumentanalyse, intervjuer og deltagende observasjoner. Ved & kombinere
disse ulike datakildene fikk jeg mulighet til & belyse problemstillingen fra flere perspektiver:
Rammeverket operaterene ma forholde seg til, deres erfaringer og opplevelser s& vel som at
jeg fikk observere deres verden. At funnene fra de ulike kildene ser ut til & underbygge
hverandre, mener jeg ogsa er med pa a styrke oppgavens reliabilitet. Et eksempel pd andre
kilder som kunne styrket oppgavens palitelighet, er bruk av lydopptak av trippelvarslinger, men
pa grunn av tidsbegrensninger samt hensyn til personvern har jeg her valgt & ikke benytte meg
av denne kilden. Det er tenkelig at bruk av lydopptak fra trippelvarslinger ville bidratt til &
styrke de funnene som ble gjort gjennom benyttede metoder. I tillegg kunne det vert aktuelt &
gjore et komparativt studie med flere nedmeldingsentraler for & sammenligne de forholdene

ved trippelvarslingene som operaterene beskriver.
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4.7. Etiske refleksjoner

Konfidensialitet

I dette studiet har informantene deltatt som anonyme deltagere. Jeg har derfor tilstrebet 4 unngé
sensitiv persondata i den grad det har latt seg gjore og vart bevisst personvernet til
informantene. Opplysninger om informantene er derfor begrenset til etatstilhorighet og antall
ars erfaring i1 etaten. For a4 kunne gjennomfere prosjektet sokte jeg forst om tillatelse til
informasjonsinnhenting ved forskningsavdelingen Stavanger Universitetssykehus. Prosjektet
ble ogsa meldt og vurdert hos personvernombudet ved SUS, i tillegg til & ha meldt prosjektet
hos Norsk senter for forskningsdata. Etter & ha fatt innhentet nedvendige tillatelser utarbeidet
jeg en fullstendig samtykkeskjema som hver deltager fikk utdelt med utfyllende informasjon
om prosjektet. Data og samtykkeskjemaer ble oppbevart separat for & ivareta informantenes
anonymitet. Dataene og samtykkeskjemaene ble slettet eller sikkerhetsmakulert ved

innlevering av masteroppgaven.

Samtykke

Informantene ble informert om prosjektet pa forhdnd. I tillegg fikk de pa forhénd tilsendt
samtykkeskjema med informasjon om hva slags persondata som ble inkludert om informanter
1 forskningsprosjektet og om anonymiseringen av det. Informantene ble ogsa informert om at
deltagelse i dette studiet var basert pa samtykke, og at de hadde mulighet for & trekke seg fra
studiet ndr som helst i prosessen. Denne informasjonen ble muntlig gjentatt for intervjuet ble

gjennomfort.

Bias

Bias blir ifelge de nasjonale forskningsetiske komiteene forklart som systematiske skjevheter
eller feil som oppstdr i sammenheng med gjennomfering av en eller flere av forskningsstadiene
og som kan pavirke studiets konklusjon (2015). Dette kan dreie seg om forhold som valg av
metode til interessekonflikt eller fokus pa gevinst i en eller annen form.

Systematiske feil og skjevheter kan forhindres og reduseres allerede gjennom at man som
forsker er bevisst over disse fallgruvene tidlig i prosjektet. Bias er svert vanskelig 4 unnga
fullstendig, men de nasjonale forskningsetiske komiteene trekker frem at gjennom transparens
og apenhet om hvordan studiet er gjennomfert kan man som forsker bidra til & pavirke og

redusere konsekvensene av dette (2015). Ved & vere dpen om min tilknytning til fagfeltet samt
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min yrkesfaglige bakgrunn, og ved 4 ha presentert forskningstudiets metode og
giennomforelse, mener jeg & ha vist at jeg evner a reflektere over de forhold ved oppgaven som

kan vere kilde til systematiske skjevheter eller feil.

4.7.4. Etisk refleksjon rundt egen rolle som forsker

Om nerhet og avstand til organisasjonen man forsker pa

Selv om jeg ikke er ansatt i nedetatene som omtales i denne masteroppgaven, har jeg en
akuttmedisinsk bakgrunn som sykepleier, og var ansatt i en institusjon med ner tilknytning til
disse etatene under masteroppgaven. A dele om sin egen arbeidshverdag med noen som er
delvis utenforstdende krever allikevel tillit og opplevelse av trygge rammer rundt
intervjusituasjonen. Jeg var derfor neye pa a understreke for informantene at jeg ikke var ute
etter & finne svakheter ved deres eller andres métes & arbeide pa, og at jeg ensket & fa frem et
helhetlig og nyansert bilde. Jeg opplevde informantene som apne og engasjerte i & dele
informasjon om sine erfaringer og opplevelser som operaterer. En av informantene fortalte meg
i etterkant av intervjuet at vedkommende normalt ikke ville ha delt informasjon om sine
opplevelser og erfaringer til en fremmed, men at fordi jeg selv hadde en bakgrunn relatert til
deres arbeid sd opplevdes jeg som pélitelig. Jeg tror at min bakgrunn som sykepleier i en
nedetat og dermed har samme fagbakgrunn som mange av respondentene kan ha bidratt til &
trygge arenaen for informasjonsdeling. Jeg opplevde forevrig 4 bli tatt svert godt imot av hver

enkelt sentral.

Om preconception og forutatthet

Preconception eller forutatthet kan forstds som etablerte sannheter basert pa forskerens
erfaringer, kunnskaper og meninger. Med bakgrunn som sykepleier i akutthelsetjenesten har
jeg selv gjort meg noen tanker om samvirke mellom nedetater, basert pa egne erfaringer eller
kollegaers opplevelser. Dette er nok noe som kan bidra til & pavirke mitt syn pa hvordan ulike
nedetater forstir og tar beslutninger i kriser, sakalt kulturblindhet og jeg har forsekt a vere
bevisst dette. P4 den andre siden kan ogsa den forantatte kjennskapen til de sosiale strukturene,
samspillet og kulturen som eksisterer i og mellom de ulike nedetatene ha vaert en ressurs som
«taus kunnskap» da det har vert lettere for meg som forsker a forsta konteksten og kulturen i

det miljoet som studeres.
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4.8. Styrker og svakheter

Valget av kvalitativ metode gir som tidligere nevnt muligheten for & presentere samvirke
mellom nedmeldingsentralene slik operaterene som studeres selv oppfatter det. Kvalitativ
metode er i samfunnsforskningen ofte trukket frem som den prefererte metoden for & kunne
skape et vitenskapelig system som fremstiller ulike kilder som observasjoner, intervjuer, tekster
og annen dokumentasjon. Ingen studier kan dog pastés & vaere fullstendig neytrale og gjengir
et objektivt fremstilling av fenomenet man studerer. Selv om man som forsker skal fremsté
som neytral, vil det kunne bli formet og farget av forskerens faglige bakgrunn og oppfatninger
av fenomenet som studeres. Med en bakgrunn som sykepleier i akutthelsetjenesten vil min
bakgrunn kunne pavirke min objektivitet som forsker, men jeg har forsekt a tilstrebe noytralitet.
I tillegg vil studiets kvalitet pdvirkes av forskerens erfaring, kompetanse og ferdigheter i
metodebruk. Min erfaring med kvalitativ metode har vert begrenset til prosjektoppgaver som
har vert tidligere gjennomfert pa studiet. Bruken av kvalitative intervjuer har blitt kritisert for
a vere subjektivt. Jeg mener bruken av kvalitative intervjuer har vart en styrke i denne
oppgaven da det kan argumenteres for & f4 frem mangfoldet av oppfatninger og opplevelser
hos informantene jeg har intervjuet, da dette er en oppgave som sgker svar i operaterenes
erfaringer (Kvale & Brinkmann, 2017, s.136). Det kan ogsd medfere begrensninger rundt
muligheten for & generalisere funnene i studiet, men med kvalitativ metode er ikke dette fokuset

da dette studiet vil fokusere pa nyansene som kommer frem med datainnsamlingen.
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5. Resultater

I dette kapittelet har jeg samlet inn resultater fra bdde dokumentanalysen, intervjuanalysen og
observasjonsanalysen som er blitt gjennomfert i forbindelse med prosjektet. Forst gir jeg en
kort beskrivelse av styringsdokumentene og beslutningsverktoyene operaterene bruker for &
kunne forstd rammene de opererer i. Videre vil jeg presentere hovedfunnene som er gjort i
intervjuene med operaterene fra samtlige nedetater. Til slutt vil jeg tilfoye de observasjoner

jeg har gjort hos nedmeldesentralene.

5.1. Styringsrammer

Hver etat har ulike beslutningsverktey for vurdering av hastegrad og respons tilknyttet
problemstillingene operaterene meter i sitt virke. Jeg har her valgt & presentere de ulike

styringssystemene for hver nedmeldesentral.

AMK

Gjennom akuttmedisinforskriften stilles det eksplisitte krav til at AMK-operatorer skal
trippelvarsle ved behov for innsats fra samtlige nedetater (§15d, 2018). Sentralene driftes av
de regionale helseforetakene, og det er helseforetakets ansvar & sikre nedvendig samordning
med nedetater og andre samarbeidspartnere. AMK bruker Norsk Indeks for Medisinsk
Nadhjelp (Indeks) som grunnlag for situasjonsvurdering og beslutningstaking, og brukes pa
landsbasis med noen lokale tilpasninger (NAKOS, 2018). Indeksen tar utgangspunkt i nermere
40 ulike situasjonsbeskrivelser som kan veare av akuttmedisinsk art. Indeksen er kriteriebasert,
og tar utgangspunkt i at operateren stiller en rekke spersmal mens operateren beveger seg
nedover listen og lander pé en situasjonsbeskrivelse som passer med hendelsen de handterer.
Hver problemstilling har et sett tilherende tiltak og medisinske rad for hver responskategori
som operateren skal gjennomfere. Med denne indeksen kan operaterer vurdere hendelsen etter
tre ulike hastegrader. Det er gjerne de akutte hendelsene, det vil si rad respons, som indikerer
behov for trippelvarsling. Indeks kan ogsa forstds som en system basert pa triage, som er et
medisinsk sorteringssystem hvor pasientene blir vurdert etter kriterier tilknyttet skadeomfang

og hvor akutt behov de har for nedmedisinsk bistand (NAKOS, 2018).
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Brann og redning

Det stilles krav til at kommunene etablererer tilgang til nedalarmsentraler i Forskrift om
organisering og dimensjonering av brannvesen (2015), og flere kommuner velger & ha
interkommunale sentraler. Brann og rednings-etaten har lokale tilpasninger av sine
styringssystemer pd alarmsentralen, og tar her i Ser-Vest utgangspunkt i en algoritmebasert
system. Operateren har tilgang til over 70 ulike forhandsprogrammerte situasjoner med
utgangspunkt i DSBs risiko og sarbarhetsanalyser for ulike scenarioer (DSB, 2019, s.16). Nar
operateren velger et scenario, vil programmet automatisk komme med en forhandsbestemt

respons basert pa blant annet lokasjon og skadepotensiale ved hendelsen.

Politiet

I politiloven om politiets oppgaver beskrives etaten generelt et ansvar for a yte borgere sével
som andre instanser bistand ndr forhold tilsier at det er et behov (§2, 2018). Det er
Politidirektoratet som har det overordnede ansvaret for organiseringen av politidistriktene med
tilherende operasjonssentraler (Justis og beredskapsdepartementet, 2018). Politiets
styringssystemer kan kategoriseres 1 tre ulike nivder: PBS I, II og III. Politiets
beredskapssystem I er et nasjonalt styringsdokument som gir retningslinjer for politiets virke
pa bade taktisk, operativt og strategisk niva. PBS II er styringsdokumenter som skal gi grunnlag
for PBS II som er distriktenes planverk. Operaterene bruker PBS WEB som systematiserer alle
disse planverkene. For operasjonssentralene er det spesielt PBS II og III som former
operatorenes beslutningsgrunnlag hvor det foreligger planer, instrukser og tiltakskort for ulike

typer hendelser (Politidirektoratet, 2011, s.21).

Samtlige styringssystemer i de tre etatene kan forstds som regelbaserte og analytiske
beslutningsverktey: De gir bestemte tiltak ut ifra en rekke kriterier som stilles til vurdering hos
operatoren. Pa den andre siden kan den allikevel forstds & vare ekspertorientert, da instruksene
er utviklet av fagkyndig personell innenfor hver etat med erfaring og kompetanse pa de

gjeldende omradene beslutningsverktoyet skal omfatte.

5.1.2 Trippelvarsling

Med trippelvarsling menes det «varsling mellom 11x-sentralene om hendelser, hvor det kan
veere behov for respons fra flere nadetater. Trippelvarsling skal brukes mellom 1 1x-sentraler

for d sikre en rask og korrekt innsats til hendelser hvor det er fare for liv, helse, miljo eller
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materielle verdier» (Politidirektoratet, 2018, s.17). Trippelvarsling er prosedyre for varsling av
samtidige nedetater ved akutte hendelser som krever innsats fra bade brann og redning, politiet
og helse og er bestemt gjennom felles sambandsreglement for nednett (2018, s.17). Hvis
operatorer ved en av ngdmeldingsentralene mottar melding om en hendelse hvor det kan forstas
at det er behov for samtlige nedetater, skal trippelvarsling igangsettes umiddelbart gjennom at
operateren setter opp telefonkonferanse med de andre nedetatene (Bjelland & Nakstad, 2018,
s.44). Ogsa enkelte hendelser som blant annet skredulykker og forlis vil kreve samvirke mellom
andre nedetater enn de som handterer krisen i1 det daglige, og trippelvarslingen vil da kunne
involvere blant annet Hovedredningssentralen (HRS), Norsk luftambulanse (NLA) og frivillige

hjelpeorganisasjoner (Solbraa-Bay, 2014, s.301-303).
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Figur 8: Trippelvarsling og kommunikasjonskanaler (More og Romsdal politidistrikt, 2018)
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Trippelvarslingen  skjer primert gjennom telefonkonferanse mellom de tre
nedmeldingsentralene, men etatene kan ogsd kommunisere gjennom talegrupper pa nadnettet.
Nadnettet er et lukket radionett som nedetater og beredskapsorganisasjoner bruker for a
kommunisere med hverandre internt og eksternt mellom akterer. Dette sambandsnettverket gir
mulighet for & dele informasjon som skal formidles sikkert og konfidensielt. P4 ngdnettet har
etatene interne kanaler for kommunikasjon, savel som fellesgrupper for kommunikasjon pé
tvers av akterer. Et av disse som kan brukes ved trippelvarsling er talegruppen BAPS (Brann-
Akuttmedisinsk-Politi-Samvirke). Denne talegruppen brukes av nedetatene for & kommunisere
pa bade operativt og innsatsniva, og brukes ved mobilisering av ressurser og aktiviteter nér det

oppstar hendelser som krever samvirke (Politidirektoratet, 2018, s.10).

Lokale tilpasninger av trippelvarsling

Det er pa lokalt holdt ikke etablert en felles prosedyre for varsling av hendelser som krever
trippelrespons fra brann, politi og helse. Helse Vest har dog en egen prosedyre. Prosedyren
gér ut pa at operatorene skal innlede trippelvarslingen med startopplysninger om hvem, hva
og hvor for man gér inn pa fellesavklaringer og informasjon som er av relevans for samtlige
etater. Til sist gis det mulighet for fagspesifikk informasjonsinnsamling og veiledning (Helse

Vest, 2015). Denne prosedyren er formet som et startkort:
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Sporsmal

Startopplysninger
1 Hvor (kommune, sted og gate og veinummer)

2 Hva har skjedd (kort framstilling - ulykkestype)
3 Hvem (sikre nummeret det ringes fra

Felles avklaringer
1 Er skadestedet sikret/ er du i sikkerhet?
2 Erdet noen som sitter fastklemt? - Far du apnet derene?
3 Hvor mange biler (enheter) er involvert?
4 Hvor mange skadde ser du?
5 Hvilke typer biler er involvert? (personbiler, lastebiler, buss,
vogntog eller tankbil)

113

1. Er alle vakne? Puster
pas. normalt?

2. Ser du noen synlige
skader?

3. Noen som har smerter?
Hvor?

4.. Hvor fortkan bilen(e) ha
kjert?

5. Rundvelt? Noen kastet
ut av bilen?

6. Ca. alder og kjenn pa
alleinvolverte.

110

1. Ser du reyk?

2. Lekkasje fra biler?
3. Oransje fareskilt -
nummer pa skilt?

4. Rasfare?

N .I.I.I.lll

1. Noen som harforlatt

Fortsett utsperring og

Trippelvarsling
og konferanse

Sikring av skadested
oVarseltrekant og nedblink
o Skru av tenning

o Egen bil som vern?

o Evt. evakuer omrade

o Ta pa gul vest

\ oo’

Fri luftveipaalle
bevisstlgse pasienter
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» Stans synlig bledning
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Figur 9: Eksempel pa startkort for trippelvarsling ved trafikkulykker (Helse Vest, 2015).

Nasjonal prosedyre for trippelvarsling

En nasjonal prosedyre for trippelvarsling av hendelser er under arbeid og vil bli inkludert som
en del av felles sambandsreglement for Nednett (Politidirektoratet, 2018). Denne prosedyren
vil vere gjeldende for samtlige nedetater. Prosedyren tar sikte pad a standardisere
gjennomferingen av trippelvarslingen, og skal inneholde startkort som er tilpasset ulike
scenarioer. Kortene bidrar til & strukturere informasjonsinnsamlingen ved & konkretisere

spersmal som operatgrene ber inkludere i den initierende delen av varslingen, uavhengig av
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etat. Dette gir mulighet for at operaterene skal kunne samle inn informasjon som er av relevans
for samtlige akteren, uavhengig av hvilke etat som gjennomferer utsperringen. Prosedyren kan
forstas som en forsterkning av prinsippet om & kunne yte rett hjelp til rett tid og rett sted, av

rett instans.

5.2. Resultater fra intervjuer

I dette delkapittelet vil jeg presentere resultatene fra de 15 intervjuene jeg gjennomforte i
forbindelse med oppgaven. Jeg har her valgt & prioritere hovedfunnene, og har kategorisert

disse etter samme rekkefolge som temaene i teorikapittelet ble presentert i.

5.2.1 Om kriseledelse

Ved trippelvarsling er det slik at den som mottar henvendelsen fra innringer tar ledelsen og
initierer trippelvarslingen. Den samme operatoren fungerer ogsa som initierende leder i
konferansen, da det er den mottakende operateren har mest informasjon i den innledende fasen.
Dette skiller seg fra taktisk ledelse pd hendelsessted, hvor det er pa forhdnd forordnet at politiet

har ledelsen under oppdraget sé fremt de er tilstede.

e N e N e N s N
0 ; . Operator
i 3 perater pa trippelvarsler
Innrlnger pa 11X-sentral tar d d Hver sentral
skadested . \di e andre Nowh
melder om imot melding ngdetatene iverksetter
hendelse inn ~ 08 gjennom aktuelle tiltak
til 11X-sentral prlmae_rlnform telefon- og respons
asjon
konferanse
\ Y, \ Y, \ Y, \_ Y,

Figur 10: Trippelvarslingsprosessen slik operatarene i intervjuene beskriver den

Flere av informantene poengterte at det i mange tilfeller er naturlig at ledelsen overtas av den
operatoren med den fagkyndighet relatert til den aktuelle problemstillingen, for & sikre mest

hensiktsmessig krisehdndtering:

«Vi er faggrupper som md lytte til hverandre og ikke kreve at alle de andre skal kunne det

samme som vi kan. Det er jo derfor vi har samhandlingy.

Dette kan tolkes som at bade samvirkeprinsippet og prinsippet om fagkyndighet stir ogsa sterkt

1 praksis. Selv om hver operater gjennom sitt daglige arbeid bruker fagfeltet sitt i handteringen
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av negdanrop, blir de ogsa eksperten i trippelvarslingen pa det aktuelle fagomradet. De erkjente
ogsa behovet for bistand fra hverandre som nedvendig for a uteve en helhetlig og optimal

krisehandtering. Som en informant sa:

«Du skal alltid velge ut de som har best kompetanse for d utfore et oppdragy.

Hver enkelt nedmeldingsentral har ulik organisering av operaterene. AMK-operaterene jobber
1 team bestdende av en medisinsk operater som tar imot selve nedmeldingen og en
koordinerende operater som opererer ressurser og bistand. Hos politiet sitter operaterene i
grupper pa tre som kan samarbeide samt at de bruker oppdragsleder og operasjonsleder som
sparringspartnere ved trippelvarslinger og ved behov, som for eksempel ved storre hendelser.
Operatorene hos brannvesenet har i storre grad et selvstendig arbeid i den form av at de ikke
har en formelt utdelt samarbeidspartner, men bruker i stor grad hverandre og vaktleder som
hjelp nar de er i behov for & vere flere som kan handtere hendelsen. P4 denne maten har hver
enkelte nedmeldesentral interne team som kan etableres ved behov. Men mange av operaterene
beskrev ogsa en folelse av 4 operere som midlertidige team pé tvers av etatene nar de
trippelvarsler hendelser. Dette kunne knyttes til at selv om hver etat hadde ulike mél tilknyttet
sine ulike fagfelt, hadde de allikevel et felles mal om & ivareta liv og helse. En informant

uttrykte det slik:

«Vi har et felles mdl om a hjelpe den som trenger hjelp. Men for a komme frem til det mdlet sa

har vi jo egne mater d jobbe pa».

Nér det gjaldt hvilke mal som skal prioriteres til hvilke tid i varslingsprosessen, hadde noen av
AMK-operaterene opplevd at deres malsettinger var konflikterende med de prioriteringene de
andre hadde satt ved trippelvarsling. Dette gjaldt serlig hva slags informasjon som skulle
hentes inn etter at startopplysninger var gjort rede for. I et par av tilfellene valgte operaterene
a ta ledelsen i trippelvarslingskonferansen for a at sikre liv og helse ble ivaretatt og for & unngé

forsinkelser av den akuttmedisinske nadhjelpen:

«Ndr ting star pd sd foler man jo at det gdr ikke fort nok, og da blir man jo utdlmodige, du skal

jo videre i prosessen sd fort som muligy.
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En annen operaters opplevelse av & fungere som et tverrfaglig team ble forklart med at de som
ulike etater utfylte hverandre og med denne formen for samarbeid klarte & ivareta flere
dimensjoner og utfordringer ved en alvorlig hendelse. P4 denne maten bidrar teamarbeidet til

optimal krisehdndtering og ivaretagelse av de involverte i hendelsen:

«... de fagspesifikke sporsmalene dekker en helhet totalt som gjor at vi fdar en god

situasjonsforstdelse og hjulpet de som er i en krise eller nodsituasjony

5.2.2. Om samvirke og teamarbeid

I undersokelsen ble samtlige informanter spurt om deres opplevelse av samarbeid mellom
nedetatene. Flere av operaterene som hadde arbeidet flere ér i etatene uttrykte at samarbeidet
hadde blitt bedre etterhvert som rollene hadde blitt mer profesjonalisert. Med dette mente de at
hver etat hadde fatt klarere rolle- og ansvarsfordeling ved trippelvarslinger, og at varslingene
fremstod som mindre uorganiserte enn tidligere. Det er bestemt gjennom nasjonalt
sambandsreglement for de tre nodetatene at operaterene skal varsle samarbeidende nedetater
ved hendelser som indikerer trippelvarsling. Allikevel hadde flere av operaterene i de tre
etatene erfaringer med at brann ble inkludert sent i trippelvarslingen av ulike grunner. En av
operaterene hos brann knyttet dette til at operaterene i de andre nedetatene hadde en
situasjonsforstaelse som tilsa at brann ikke ble vurdert som nedvendig i den initierende
varslingsfasen, men at behovet for dem ble kanskje identifisert senere etterhvert som
situasjonen ble avklart. Operatorer hos politiet og AMK tolket forsinkelsen med at

brannvesenet hadde lengre responstid pa telefon, og dermed koblet seg inn senere i samtalen.

Samtlige operaterer ensket uavhengig av etat at bade brann, politi og helse ble involvert i
trippelvarslingen, og at de selv fikk mulighet til & gjore en vurdering pd om de skulle trekke
seg ut av oppdraget, enn at andre etater tok det valget for en. Dette kan igjen forstés ut ifra en
etablert praksis for bruk av ekspertvurderinger i den operative delen av nedetatene. I tillegg
presiserte operatorene at hver etat har et individuelt ansvar for & gjere en faglig forsvarlig
vurdering, og at dette er et ansvar som ikke kan fravikes. Dette kommer til syne i
trippelvarslinger, hvor operaterene opplevde at den viktigste informasjonsinnsamlingen ikke
ble prioritert og dermed kunne bryte inn i samtalen for & fi avklart disse forholdene selv om en
annen operater utevde utsperringen. Andre eksempler pa dette var hvis de mente at deres

fagkyndighet var avgjerende for situasjonshindteringen, for eksempel at AMK-operatorer
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kunne bryte inn med akuttmedisinsk veiledning fordi de ansa helsetilstanden til pasienten som
livskritisk. Selv om fokuset pd ivaretagelse av liv og helse blir sett p4 som underforstétt av
samtlige, savnes det av enkelte operaterer en forankring i prosedyren som tydeliggjor at dette

er det forste man forsikrer seg om i trippelvarslingen.

Selve samarbeidet mellom nedetatene i1 konferansen kan ogsd oppleves som noe
personavhengig ettersom det ikke er en etablert en tverrfaglig fast struktur pa selve samtalen.

Informant A3 beskrev konsekvensen av det slik:

«Ting tar lengre tid nar det ikke er en god plan eller en god flyt pd det».

Flere av operaterene merket forskjell pa samarbeidet og flyten i trippelvarslingen nér de handlet
sammen med andre operaterer som de kjenner. Dette begrunnet de med at nér de kjenner hvem
som er i den andre enden, har de ofte kjennskap til preferanser tilknyttet hvordan operateren
foretrekker & gjennomfore trippelvarslingen. Majoriteten av operaterene ensket a styrke
samarbeidet mellom nedmeldingsentraler gjennom felles trening pé trippelvarsling. 1 dag
trenes det pa trippelvarsling som en del av de storre lokale ovelsene pé hendelseshindtering pa
taktisk og operativt niva. De fleste operaterene hadde dog styrket sine evner til samhandling
gjennom erfaring ved trippelvarslinger. Et annet tiltak som de trakk frem at ville bidra til &
styrke samvirke var en felles sosial arena for erfarings og kompetanseutveksling utenom

operaterarbeidet. Operator A2 forklarte det slik:

«Jeg tror at nar vi har en ansikt eller et navn d gd pa sa blir vi automatisk litt hyggeligere, litt

flinkere og litt interessert i a hjelpe og ikke se pd det som en belastning».

Mange av operatorene folte at dette var vanskelig 4 gjennomfere som en organisert aktivitet da
turnus og bemanning matte tas hensyn til. Det brukes primart 11X-ledermeotene til & evaluere
samhandlingen mellom nedetatene med jevne mellomrom, noe som operaterene opplevde som
forholdsvis greit da det fungerer som en ryddig og formell mate & kommunisere pa. Andre
savnet et behov for & kommunisere i det daglige, og etterlyste bedre muligheter for & snakke ut

om samarbeidet pa et lavere niva.

Nér det gjaldt samarbeid mellom operater og innringer, har samtlige operaterer blandede

opplevelser og trakk frem innringers atferd og mulighet for & etablere hensiktsmessig
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kommunikasjon med innringer som avgjerende for samhandlingen. Hvis innringeren var rolig
og kunne formidle informasjon som var av nytte for operaterene, mente de at det var den beste

losningen fordi det sikret direkte utveksling mellom kilde og mottaker:

«Det er jo helt klart at vi far de samme opplysningene. At det ikke er blitt vurdert av en etat for
den gar til den andre. Vi vet jo dssen det fungerer, sd mister du alltid noe pad veien. Da fdr alle

de samme opplysningeney.

Flere beskrev at dynamikken i trippelsamtalen kunne utfordres med inkludering av innringer

fordi det ga operatoren en dobbeltrolle:

«Men sa er det jo sdann i en trippelvarsling at du fdr to sidelop, det er liksom det at du skal fa
sendt ut respons, og sd skal du ivareta noen som er pd stedet og ser noe traumatisk eller

opplever noe traumatisk».

Operatorene beskrev & oppleve & ha en dobbeltrolle som kan vere vanskelig & ivareta samtidig.
Som operator er man avhengig av informasjon for & kunne sende ut rett respons til rett tid og
sted, men det kan vere vanskelig & foreta informasjonsinnhenting nér innringer er svart preget
av hendelsen. De reflekterte over at av og til ma informasjonsinnhentingen vike unna noe fordi
de métte endre fokus fra utsperring til & ivareta innringeren eller passe pd innringers sikkerhet

pa hendelsessted.

5.2.3. Om kommunikasjon

Bruken av nye teknologiske hjelpemidler og systemer har de senere arene bidratt til & styrke
kommunikasjonskanalene i og mellom nedetatene. Et av disse hjelpemidlene er bruken av
talegruppen BAPS. Ved at politiet tildeler BAPS-talegrupper ved hendelser, ble det ifolge
operaterene enklere & kommunisere med innsatsgruppene pa hendelsessted, noe som har bidratt
til en mer direkte informasjonsutveksling mellom etatene. Operaterene mente ogsé at ved bruk
av en egen talegruppe i BAPS som bade operaterene og innsatsgruppene kan bruke, bidro det
ogsé til & redusere stoy i kommunikasjonen eksternt og internt i etatene. Det kunne ogsé vaere
mer hensiktsmessig & kommunisere pa disse talegruppene enn i telefonkonferanse hvis for

eksempel innringer er inkludert i konferansen og ber skjermes for informasjonsutvekslingen
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mellom etatene, som for eksempel ved sensitiv informasjon eller informasjon som medferer

stress og belastninger for innringer.

Til forskjell fra kommunikasjon ellers pd nednettet hvor man har et ekspedisjonssprék, er det i
dag ikke etablert en felles metode for hvordan kommunikasjonen i telefonkonferanse mellom
operatorene skal foregd. Kommunikasjonsmetode avhenger derfor av hver enkelt operator.
Men operatorene identifiserte en rekke forutsetninger for at kommunikasjonen skal forega
hensiktsmessig; blant annet at operaterene matte identifisere seg tydelig i samtalen med
etatstilharighet, og hvilke person man henvendte seg til. Et par av operaterene i brannvesenet
og 1 AMK fremhevet at man ogsd ma vare bevisst sitt faglige sprék da det ikke er en selvfolge
at andre operatorer i de andre etatene forstar det, og likesd med tanke pé innringer. I tillegg
trakk operaterene frem at man ma vere bevisst hvordan steyen kan pavirke utvekslingen av
budskapet. Et eksempel pa pavirkende faktorer i henhold til kommunikasjon, er ifelge
operatorene den fysiske og mentale belastningen innringer kan vare under. Er innringeren
stresset, vil det kunne vare vanskelig for operateren a na frem med budskapet og mye av tiden
og ressursen i samtalen vil dermed ga med pa 4 sikre fysisk og psykososial stette for innringer.
Dette gjaldt sarlig hendelser som inneberer alvorlig skade, dedsfall og trusler om vold eller
selvdrap. En annen faktor samtlige etater forsekte & veare bevisste i samhandlingen med

innringer var & ivareta innringers sikkerhet og sikre skadestedet.

5.2.4. Om informasjonsprosessering

Mye av trippelvarslingen omhandlet altsa & samle inn og distribuere relevant informasjon om
hendelsen til de tre nedetatene. I den innledende delen av varslingen sgker de tre etatene den
samme informasjonen om hvem som ringer, hvor vedkommende befinner seg og hva som skjer
pa hendelsesstedet. Etterhvert som det er avklart, vil informasjonsinnsamlingen vare preget av
hvert enkelte etats fagomrade. Denne informasjonen beskriver operaterer som en «bonusy» hvis
det er tid og forhold som tilsier at det er faglig forsvarlig & fokusere pa informasjonsinnhenting.

Informant B1 forklarte ogsé jakten pa informasjonen slik:

«Det er alltid noen som sitter med noe informasjon.. Men sd er jo sporsmdlet om vi klarer d

finne den personeny.
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Operateren mener at de far som regel tak i informasjonen de trenger, men at tidsbruk er en
viktig faktor da desto lengre tid det brukes pa a sende ut respons desto darligere ser det ut for
utfallet av hendelsen. Men han presiserte at i noen tilfeller m& man ta seg tid for a finne

informasjon, som for eksempel lokasjon:

«Det hjelper jo ingen hvis du sender ressursene feil, sd vi ma jo vite at vi i hvertfall er i rett

retning med de vi skal gjorey.

Med tre etater som har ulike systemer for informasjonshandtering og prosessering, beskrev
flere av operaterene folelsen av at de «sitter pd hver sin tuey 1 trippelvarslingen. Det er per
dags dato ikke tilrettelagt for felles informasjonsdeling utenom muntlig kommunikasjon pa
samband og i telefonkonferanse, noe som de opplevde som utfordrende i situasjoner hvor det
var tidskritisk at alle har lik tilgang til informasjonen. Som tidligere nevnt var det derfor en
fordel & inkludere innringer i konferansen i de tilfeller der det er hensiktsmessig da det sikrer
direkte formidling mellom akterene og innringeren, slik at alle far lik tilgang til
informasjonen. Ogsé bruk av felles talegrupper pa samband blir trukket frem som en av
tiltakene som de opplevde som styrkende for informasjonsprosseringen da det ga mulighet for
felles informasjonsinnhenting pa tvers av etater og pa ulike nivder internt i organisasjonene i

trippelvarslingen.

Selv om mye av trippelvarslingen omfatter informasjonsinnsamling, opplevde ikke majoriteten
av operatgrene at mangel av informasjon var avgjerende for deres beslutningstaking om & agere
pa meldingen. Flere av respondentene beskrev det & «havne bakpd» hendelsen som enhver
operators verste mareritt, fordi det kunne fore til for sen responstid og videre medfere fare for

liv og helse:

«Er vi i tvil sa er vi ikke i tvil, da gjor vi det ogsd kan vi heller deeskalere. Jeg vil heller det
enn at vi kommer bakpa ... Det verste vi kan gjore er d havne pd bakbeina. Da ryker det jo liv

og det er jo ikke det vi onskery.

Dette kan forstds som om samtlige informanter i undersekelsen tilstreber a4 ha en proaktiv
holdning til krisehdndtering, og ensket & heller sende ut ressurser for & imetekomme og
handtere usikre forhold rundt hendelsen. Ifolge operaterene matte det vaere tydelige grunner

for & la veere a rykke ut pé trippelvarslinger, som for eksempel at det kunne verifiseres & vere
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en falsk alarm eller at de fikk bekreftet at det ikke var behov for bistand fra den aktuelle etaten
— som for eksempel at det var ingen personskader i hendelsen og derfor ikke behov for bistand

fra helseressurser.

5.2.5. Om situasjonsforstaelse

I intervjuene var spesielt situasjonsforstaelse et gjentagende tema blant operaterene nar jeg
spurte om deres opplevelse av samvirke ved trippelvarsling av alvorlige hendelser. Operaterene
ved alle tre nodmeldesentralene identifiserte de samme situasjonsbeskrivelsene som indikerte
behov for trippelvarsling, som blant annet ved melding om «trafikkulykke», «branny,
«drukningy, «trusler om suicid» og «arbeidsulykke». Det var lik oppfatning uavhengig av etat
om hvilke hendelser som frekventerte mest hos dem alle i det daglige arbeidet, med hendelser

primart relatert til brann og trafikkulykker.

Det var allikevel varierende erfaringer med opplevelser av ulik situasjonsforstaelse. Noen av
operaterene som hadde opplevd storre misforstaelser, knyttet dette til at de ulike etatene hadde
ulike betydninger av alvorlighetsgrad nir det gjaldt enkelte situasjonsbeskrivelser. For
eksempel vil situasjonsbeskrivelsen «brann i bygning» bety ulike ting for en operater hos AMK
og politiet, enn det det vil innebaere for en operater hos brannvesenet. Begrepet brann innebeerer
et stort spekter av ulike scenarioer, og kan vere alt fra reykutvikling fra en vaskemaskin til et
leilighetskompleks i full fyr og flamme. Dette var typiske scenarioer som forte til ulike
oppfatninger av hva som foregikk og videre pévirket responsen hos de ulike etatene, fordi

operaterer hadde vurdert alvorlighetsgraden av hendelsene som svert forskjellige.

Hvis det oppstod forskjellige oppfatninger om situasjonen, kunne operaterene i forsek pé &
oppklare dette bruke bekreftende kommunikasjon for & avklare situasjonsforstaelsen samt stille

sporsmal:

«Hva oppfatter dere, har vi forstatt hverandre rett? ... Jeg forstdr situasjonen sann og sdnn,

forstdar du det ogsd slik?».
Dette skjedde gjennom at operateren henvendte seg spesifikt til operater eller innringer og

repeterer informasjon og ba om & fa informasjon verifisert eller avkreftet. Ulike etater brukte

ogsa ulike metoder for & sikre at korrekt og relevant informasjon ble utvekslet mellom
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operatorene. Flere av operatorene hos AMK og politiet trakk spesielt frem operaterene hos
brannvesenet som spesielt dyktige pd & bruke oppsummeringer og avklaring av status for &
forsikre seg om at de hadde en felles forstaelse av situasjonen. Selv forklarte operaterene hos
brann og redning denne metoden med at de pa grunn av arbeidsmetode hadde behov for a
forsikre seg om at de hadde et oppdatert bilde av hendelsen. Mens AMK- og politioperatorene
hadde koordinatorer eller ledere som de kunne sparre og dele oppgavene med, métte de i lopet
av trippelvarslingen kunne klikke seg ut av samtalen for & varsle og informere egne ressurser,
noe som gjorde at de kunne forsvinne fra samtalen noen eyeblikk. Dette skapte for operaterene
et behov om a forsikre seg at de hadde et korrekt og oppdatert bilde av hendelsen nar de deltok
1 samtalen igjen etter det midlertidige fravaret. Noen operatorer framhev dog at linjen mellom
hensiktsmessig statusoppdateringer og forstyrrende aktivitet er hérfin. Hvis de samme
spersmalene ble stilt gjentatte ganger og som kanskje allerede var tidligere besvart, sd kunne
dette ogsd oppleves som forstyrrelser og stressmedvirkende faktor i en allerede kaotisk

situasjon.

Ogsé innringers situasjonsforstdelse var ifelge operaterene viktig & ta hensyn til, og vere
bevisst gjennom hele samtalen. Operaterene beskrev at hvis en ikke tok hensyn til innringer,
kunne det fort resultere i en rotete varsling hvor man endte opp 1 & snakke i munn pa hverandre

eller hvor bade innringere og operatgrer ble forvirret om hva som foregikk:

«For eksempel hvis jeg sier «hva slags BAPS skal vi bruke» sd kan jeg si at nd skal vi snakke
litt om hvordan vi skal snakke pa radioen. For da ga jeg dem litt forstdelsen av hva BAPS er,
ogsa spor jeg hvilke BAPS det er og da forstar de at det er sparsmal som ikke skal gd til dem.
For plutselig sier innringer «hva er BAPS?» fordi de tror vi spor innringer. Sd det er dette med

a gi dem det lille snevet av situasjonsforstdelse og forklare handlingsforlapet day.

A ha en situasjonsforstielse som samsvarte med hendelsen i storst mulig grad, var ogsa viktig
for det taktiske nivédet i krisehandteringen. Hvis operaterene misforstod hva som skjedde,
kunne det i verste fall fore til en kjedereaksjon av uhensiktsmessig hendelseshindtering.
Operator B5 beskrev at for han var god situasjonsforstaelse en fundamental forutsetning for at

det skulle fungere optimalt pé alle nivéer:

«Ndr vdre biler kommer frem sd er det beste som kan skje er at de foler at «Okei, meldingen

var sann som forventet som det vary. Da har du gjort en god jobby.
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5.2.6. Om beslutningstaking generelt

Beslutningstakingen foregikk noe forskjellig i hver etat: AMK opererte med en nasjonal
akuttmedisinsk indeks som skal vere styrende for hvilke respons man skal igangsette ut ifra
aktuelle problemstilling, mens politiet og brann hadde mer lokalt implementerte
beslutningsprosesser. De ulike styringsverktoyene innebaertde blant annet at det ble ulike
hastegrader og typer respons hos de ulike nedetatene: For eksempel ville en bygningsbrann
eller en trafikkulykke vaere oppfattet & vere av heyest hastegrad hos bade politiet og
brannvesenet, men kanskje vere triagert som middels hastegrad hos AMK fordi hendelsen ikke
innebarer alvorlige personskader. Ulike haste og alvorlighetsgradsvurderinger utlgste videre
ulike tiltak hos de tre nadetatene. Et par av operaterene fortalte dog at de pa grunn av ulikhetene
mellom etatene valgte opp- eller nedtriagere hendelsen fordi de ansd det som mer
hensiktsmessig & synkronisere responsen til skadestedet, og for & unngd at de har ulik
situasjonsforstaelse av alvorlighetsgrad hos de ulike etatene. I tillegg kunne de vurdere
alvorlighetsgraden 1 fellesskap og samordne ressursene i plenum i konferansen. Denne

beslutningstakingen ble av operaterene beskrevet som en form for samhandling.

5.2.6.1 Om erfaring

Som tidligere nevnt i empirikapittelet kan instruksene synes & vere tydelige 1 hvilke respons
som skal uteves tilknyttet en rekke problemstillinger. Men flere av operaterene poengterte dog
at selv om systemene ikke legger erfaringer som forutsetninger for & kunne vurdere og fatte
beslutninger, sd de erfaringene som nedvendige for & kunne gjore en god jobb som operater.
Mange av operaterene hadde etatsfaglig bakgrunn og erfaring fra ulike typer avdelinger.
Sykepleierne pA AMK har jobbet ute i klinikken, og da primeert pa akuttmottaket og hadde god
kjennskap til pasientforlopet og den akuttmedisinske kjeden. Majoriteten av operaterene hos
brann hadde vert deltids- eller fulltidsbrannkonstabler og hadde arbeidet ute. Det samme gjaldt
ogsa alle operaterene hos politiet, som hadde taktisk erfaring og kjente til prosessene som
foregikk pd hendelsesstedet. Samtlige operaterer i studiet trakk frem sine tidligere erfaringer
som en styrke i arbeidet for & kunne bade gjenkjenne situasjoner og fatte beslutninger i

operatorarbeidet. Informant B2 fortalte:

«Du danner deg jo et bilde ut ifra din situasjon og ditt erfaringsgrunnlag og det du har trent
pd tidligere».
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Det kan forstés slik at den erfaringsbaserte kompetansen gjor det lettere for operaterene &
forestille seg scenarioer nar de fikk meldinger om hendelser, samt at det er enklere for dem a
forestille seg fremtidige utfall og hendelsesutvikling. I tillegg gjor det det mulig for operaterene
a se for seg hvordan de ulike beslutningsalternativer kunne pavirke situasjonen, bade pa
operativt og taktisk nivd. For operaterene som har mindre erfaring, blir prosedyrene og
styringssystemet et avgjerende fundament for beslutningstakingen. I tillegg blir kollegaenes
erfaringer og kompetanse verdifulle ressurser som de benytter seg av. I politiet var dette satt i
system gjennom at de nyutdannede operaterene kunne bruke oppdragsledere og operative
ledere som sparringspartnere og f4 muligheten til 4 kunne reflektere og diskutere situasjonene

med mulige beslutningsalternativer i plenum.

5.6.2.2. Om prosedyrer

Bruken av prosedyrer og retningslinjer bidro ifelge operaterene allikevel til & skape struktur i
en situasjon som ellers kunne oppleves som kaotisk og uhandterlig. Blant annet serget det for
at de prioriterer de viktigste spersmélene forst for & fi& en hensiktsmessig
informasjonsinnsamling og prosessering, samt at de fikk adekvate tiltak og respons. Bade brann
og politi-operaterene trakk frem indeksen AMK benyttet seg av som en god metode & operere
etter fordi indeksen opplevdes som pélitelig og brukervennlig, og at de ensket en lignende mate
a jobbe pd. De mente en slik metode er overferbart til de andre etatene, da dette
styringsverktoyet tok heyde for spesifikke hendelser savel som de uavklarte. Den nye nasjonale
prosedyren for trippelvarsling som er under arbeid ble flere ganger tatt opp av operaterene som
et eksempel pé tiltak som kunne styrke fremtidig trippelvarsling. Flertallet av operaterene
mente at en felles metode uavhengig av etat ville kunne medfere en mer strukturert
trippelvarsling: «Det blir likt uavhengig av persony». Som tidligere nevnt sa handterer ulike
operatarer trippelvarslingene forskjellig, og en av operaterene trodde en felles mate & jobbe pa
vil skape ro 1 oppdragene. «Det trenger bare a holde med noen smd punkter om hva de skal ta
imot av informasjon forst da». Men hun reflekterte ogsd over at den samme universale
utsperringen ogsa krever mer kunnskap hos operaterene i hvert enkelt etat om de ulike etatenes
fagomradet: «Det krever jo at jeg som politibetjent ma kunne vite litt om brann og litt om
helse». En slik prosedyre kunne heller ikke vaere for rigid, trakk ogsa noen av operaterene frem
som viktig. Dette forklartes med at operaterene ensket rammer som gir mulighet for 4 tilpasse
handteringen til situasjonen nar det er forhold rundt det som tilsier behov for improvisasjon og

tilpasning.
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5.2.6.3. Om improvisering

Naér det gjelder improvisering, knyttet de fleste operaterene dette til ressursbruk og hvis det er
forhold rundt situasjonene som tilsier at de mé tenke «utenfor boksen». Dette gjaldt saerlig
hendelser som skjedde i distriktsomradene. De ulike nodetatene har ulik responstid i strakene
utenbys, ofte med brann og ambulansetjenesten som narmeste responsenhet. I noen tilfeller
har etatene derfor bedt om bistand fra hverandre ved behov for rask respons selv om hendelsen
ikke faller under etatens jurisdiksjon eller ansvarsomrdde. En av operaterene hos politiet

forklarte det slik:

«Man samarbeider om hva som er mest hensiktsmessig, selv om det kanskje er helse eller

politiets ansvarsoppgave sd finner man jo en losning som er fornuftigy.

En annen form for improvisering som operaterene benyttet seg av, var bruk av tilgjengelige
ressurser pa nett som kunne bidra til & styrke deres situasjonsforstielse og lokalkunnskap.
Google Maps var et populert hjelpemiddel blant operaterene for & kunne samle
tilleggsinformasjon som kunne bidra til & vurdere skadepotensiale pd hendelsessted ved branner
eller for & kunne gjore tilpasninger, som for eksempel muligheten for landing av helikopter.
Denne improviseringen var ogsé for operaterene en mate a forestille seg scenarioer, og ga

mulighet for 4 kunne dele den i felleskap innad i sentralen sammen med de andre operaterene.

5.2.6.4. Om optimale versus tilfredsstillende beslutninger

Operatorene reflekterte ogsé over hva som kunne betegnes som optimale eller tilfredsstillende
beslutninger, og beskrev & matte gjore mange avveielser i lopet av en hendelse. Samtlige
operatorer forholdt seg til de kravene som stilles gjennom retningslinjer og lovverk, og
opplevde ikke kravene som konflikterende med beslutninger som skal vare til det beste
(optimale) for publikum. Informantene forsekte & tilstrebe en optimal krisehdndtering ut ifra
rammeverket de opererer i, men de opplevde allikevel & matte ta beslutninger som falt under
en mer tilfredsstillende art. Optimalisering var ifelge operaterene ikke alltid gjennomfoerbart pa
grunn av situasjonsspesifikke forhold og etatsfaglige forhold som bemanning og ressurstilgang.
Blant annet méitte operaterene ta hensyn til hvordan resten av distriktet ble pévirket av at
ressursene lokaliseres pa et hendelsessted, og ikke minst prioritere blant flere oppdrag. Dette
kan forstds som at operaterene arbeider under dynamiske forhold som de ma ta hensyn til i sin

beslutningstaking.
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5.3 Observasjoner

Under gjennomferingen av datainnsamlingen fikk jeg ogséd besoke samtlige sentraler
informantene arbeidet ved. De tre sentralene er i dette distriktet ikke samlokalisert, og har
derfor separate lokaler. P4 et par av sentralene fikk jeg ogsé se hvordan arbeidsdesken til en
operator kan vere, og here om deres erfaringer og bruk av fasilitetene ved sentralen. Et
fellestrekk som ble nevnt hos hver sentral var at de ulike sentralene har ulike tekniske systemer,
og har derfor ikke mulighet for & samkjore lyd, bilde eller tekst pa tvers av etatene. Dette
opplevde noen operaterer som en potensiell forsinkelse i trippelvarslingen da de brukte mer tid
pa 4 samle og formidle informasjon og at all kommunikasjon og samvirke matte forega
gjennom samband eller telefoni istedenfor direktesending pa skjerm. Organiseringen av
sentralene skilte seg ogsd ut, mens operaterene hos politiet og AMK sitter i team hvor
operatarer er plassert i grupper med mulighet for felles hendelseshéndtering, sitter de andre
operatorene hos brann separat. P4 denne maten er det hos AMK og politiet allerede fast

etablerte makkerteam, mens hos alarmsentralene ma teamene organiseres ad-hoc etter behov

og tilgjengelige ressurser.

Ved en av sentralene var jeg ogsa tilstede under en trippelvarsling og fikk vaere vitne til hvordan
en slik varsling kan forega. I etterkant av hendelsen snakket jeg med samtlige operaterer som
var involvert i hendelsen ved sentralen, og fikk hare om hvordan de opplevde situasjonen. Fordi
innringer ble oppfattet som meget stresset, matte flere operaterer bista slik at den initierende
mottakeren av henvendelsen kunne fokusere péd innringer og ivareta innringers sikkerhet og
behov for psykososial stette. Selv beskrev operateren at vedkommende hadde aldri opplevd en
sa stresset innringer for, og at det krevde et storre stotteapparat rundt operateren for & kunne
gjiennomfore trippelvarslingen. Dette var en hendelse som mobiliserte en stor andel av
ressursene ved den aktuelle sentralen, og som observater oppfattet jeg at sentralen opprettet et
ad hoc-team bestdende av operaterer og ledere for & kunne handtere omfanget av hendelsen da
de skulle betjene flere henvendelser og oppgaver samtidig. Flere av operaterene reflekterte
over at selv om situasjonen opplevdes som kaotisk pd grunn av at det var krevende & oppna
hensiktsmessig kontakt med innringeren, sd fungerte hendelseshandteringen godt fordi de fikk

mobilisert ressursene som var tilgjengelig ved sentralen.
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6. Drofting

I dette kapittelet vil jeg med utgangpunkt i problemstilling og tilherende forskningsspersmél
drefte empirien sett i lys av det teoretiske rammeverket som er lagt for oppgaven:
“Hvordan samvirker operatorer ved AMK, brann og politiets nodmeldingsentraler i

forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse?”

1. Hva er operaterenes erfaringer med samvirke i trippelvarslinger?
2. Thvilken grad oppnér operaterene i de ulike nedetatene en felles situasjonsforstaelse?

3. Hvordan utever operatorene i de ulike etatene beslutningstaking i trippelvarslinger?

6.1. Hva er operaterenes erfaringer med samvirke 1 trippelvarsling?

Samvirke blir ifelge Bjelland og Nakstad (2018, s.91-92) trukket frem som en forutsetning for
a kunne uteve optimal kriseledelse. Et ad-Hoc team kan ifglge Flin, O’Connor og Means forstas
som midlertidige team som dannes som felge av at situasjonen krever en dynamisk
organisering av samarbeid mellom de ulike akterene for & kunne hindtere krisen (2002, s.71).
Et slikt teamsamarbeid forutsetter at akterene koordinerer sine aktiviteter og roller og tilpasser
hverandres arbeid, uavhengig av disiplin (Espevik, Johnsen & Eid, 2018, s.230). Hver
nedmeldingsentral har i tillegg til ansvaret for & besvare og betjene 11X-henvendelser, ulike
oppgaver og interesser tilknyttet sitt fagfelt som blant annet helsefaglig rddgivning ved AMK,
vurdering av politioppdrag ved OPS samt betjening av alarmer hos 110-sentralen. At ulike
etater har ulikt fokus og prioriteringer ble av operaterene beskrevet som noe konflikterende i
trippelvarslingen. I tillegg hadde de ulike styringssystem som setter ulike maloppnéelser med
hver etats aktivitet. Blant annet forte dette til at informasjonsinnhentingen vanskeliggjores da
ulike etater har ulikt formal med primarinformasjonen som skal samles inn fra innringeren.
Hver enkelte etat ville da fokusere pa informasjon som er formalsaktig med deres disiplin. En
konsekvens av dette var at hendelseshéndteringen kan forsinkes. I et ad-Hoc team ma noe av
akteorenes egne mal settes til siden for & oppna et felles mél, som her i sammenheng med at
trippelvarslingen vil kunne vere & redde liv og forebygge skade (Espevik, Johnsen & Eid, 2018,
$.230). I et par av hendelsene beskrev operatorer fra AMK at de har matte «tatt styring» i
trippelvarslingen for & kunne avklare medisinsk status og for & kunne gi akuttmedisinsk

nedhjelp da de ansa dette som det viktigste mélet. Dette kan likevel forstds & vere i trdd med
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at team ma kunne vere adaptive og endre aktiviteter og malsettinger underveis som den
dynamiske situasjonen utvikler seg og man far avklart hva som haster mest med a handtere
(Klein & Pierce, 2001). Som tidligere nevnt innebaerer samvirke blant annet at akterene har
innblikk i og kunnskap om hverandre (Bjelland & Nakstad, 2018, s.91-92) Samtlige operatorer
mente at de hadde storre behov for & bli bedre kjent med hverandre som kollegaer og som
fagressurser. Det trenes per i dag lite pé trippelvarslinger utenom storskalagvelser, og de fleste
har derfor utviklet sine samhandlingsevner som felge av tilegnet erfaring, noe som medforte

individuelle forskjeller hos hver enkelt operater.

Trippelvarsling er en etablert prosedyre for samtlige nedetater, og er bestemt pa everste niva
gjennom et felles sambandsreglement for bruk av nednett (Politidirektoratet, 2018). Gjennom
dette reglementet stilles det krav til at operaterene selv skal kunne forsta nér det er behov for
et slikt samvirke og de skal varsle samtlige nedetater. Dette er en forlengelse av at man som
operator skal kunne yte «rett hjelp til rett tid og sted, av rett instansy. 1 intervjuene kom det
allikevel frem at det av og til hadde oppstétt ulike oppfatninger om instanser skal involveres i
hendelsen eller ei, med brannvesenet som eksempel. Hva som var arsaken, ble reflektert over
a skyldes ulike forhold som blant annet at det ikke ble vurdert behov for brann og
redningsfaglig bistand, eller at de andre nedmeldingsentralene opplevde dem som forsinket i
konferansen. At brannvesenet blir sent, eller aldri involvert i varslingen kan forstds & vere
stridig med prinsippet om fagkyndighet, som legger opp til at hver enkelte ekspert, i dette
tilfelle operateren hos den etaten med fagkyndighet om problemstillingen, skal kunne ta
avgjerelsen om videre situasjonshandtering (Dreyer, 2014, s.93). I tillegg kan det ses som at
hendelser tolkes som ulykker og ikke kriser, i den forstand av at operaterene ikke alltid vurderer
det som nedvendig med bistand i sterre omfang enn lokalt hos en eller to etater. Dette
samsvarer med kategoriseringen Engen et al. presenterer av hendelser og mobiliseringsbehov
1 «Perspektiver pd samfunnssikkerhet» (2016. S.262). En slik kriteriesetting av hendelser kan
vare lite hensiktsmessig da ulykker kan kreve ressurser av storre omfang selv om de er av
dagligdags art. Dette kan man for eksempel se ved bilulykker eller branner, som for etatene er
kanskje ordinre ulykker — men som for samfunnet og de involverte i hendelsen oppleves som
omfattende i den grad at det pédvirker neromrddets aktiviteter og infrastruktur. Serlig i
distrikter hvor det er langt mellom nedetater vil ulykker ogsd kunne medfere en
mobiliseringsbehov pd nivd med «disasters» og katastrofer slik Quarantelli skiller mellom, da
ulykker kan sette lokale autoriteter ute av spill og gjere det vanskelig & bruke lokale ressurser

som operaterene ellers ville benyttet seg av.
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Omfang Ressursbehov Mobilisering
Ulykke X X Lokal
Krise XXX XXX Lokal
Regional
Katastrofe XXXX XXXXX Lokal
Regional
Nasjonal
Internasjonal

Tabell 5: Hendelser og faktiske behov for mobilisering (Engen et al., 2016. 5.262)

At ulykker ma hindteres som kriser med behov for trippelvarling stettes ogsa opp av hvis vi
ser pa kriteriene i krisebegrepet som innebarer samtlige elementer som alvorlige trusler,
tidspress, usikkerhet og behov for kritisk beslutningstaking (Boin et al, 2018, s.5-7). At en
operator lar vare a trippelvarsle kan ogsé hvis en forstar hendelseshindtering slik som Turner
fremstiller det, vere et resultat av hva operateren oppfatter som deres og andres ansvarsomrade.

Dette kan knyttes til operaterens informasjonsprosesseringsevne.

Hvordan selve trippelvarslingen gjennomfores, finnes det i dag ikke en overordnet prosedyre
for, da det finnes egne styringsrammer for hver enkelte etat pd direktoratsniva samt pé regionalt
og lokalt niva. Hver etat har dermed ulike prosedyrer for hvordan varslingen gjennomferes. Til
forskjell fra kommunikasjonen pa samband, er det heller ikke etablert et ekspedisjonssprak.
Flere av operatorene har stor tro pa at en nasjonal prosedyre for gjennomfering av
trippelvarsling vil kunne redusere variasjonene de opplever i samarbeidet, og videre styrke
dette samarbeidet. Dette kan forstas som et forsek pa & organisere operaterenes arbeidsrammer
og ikke minst etablere regler og roller i trippelvarslingen pa tvers av etatene, noe som ifolge
Espevik, Johnsen & Eid anses som nedvendig for at grupper og team skal kunne samarbeide
optimalt (2018, s.228). Struktureringen beskriver ogsa av operaterene som hensiktsmessig og
trekker frem at det okte fokuset pa samvirke de siste arene har gitt effekt gjennom tiltak som
nettopp bruken av BAPS gir sé vel som etablering av nasjonal prosedyre for trippelvarsling.
En slik prosedyre ma allikevel ha en viss grad av spillerom ifeglge operaterene, da det ma ta
heyde for at teamene ma kunne operere adaptivt og dynamisk i trdd med situasjonens utvikling,

slik som ogsé Klein og Pierce fremhever (2001).
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I tillegg til formelt etablerte rammeverk for samarbeidet, vil ogsé operaterenes kommunikasjon
internt 1 etatene sa vel som eksternt og pé ulike nivéer vere av stor pavirkning pa samarbeidet
og hendelseshindteringen. Kommunikasjon handler tross alt om & «gjere noe felles», og da
spesifikt krisekommunikasjon som har som formal & sikre en informasjonsutveksling mellom
etatene som skal bidra til en hensiktsmessig héndtering av krisen de meter pa
nedmeldingsentralene (Coombs i Engen et al, 2016, s.324). Kommunikasjon forutsetter ifolge
Berlo at operaterene har felles kanaler og sosiale rammer for & kunne vaere hensiktsmessig
utevd (1960, s.66-67). Dette vanskeliggjores hvis etatene har forskjellige sosiale og kulturelle
systemer som for eksempel mangel pé et felles sprik og begrepsbruk. Dette sa vi komme til
syne i situasjoner hvor det har vaert oppstatt misforstaelser om alvorlighetsgrad av situasjoner.
Kommunikasjon forutsetter at operateren formulerer budskapet p& en méte som er forstielig
for eksterne operaterer fra andre etater. Dette er noe som kan synes & ha vart vanskelig for
operatorene ettersom det ikke er etablert et felles sosialt system og kultur slik som Berlo trekker
frem og beskriver som en forutsetning for & utveksle og forsta budskapet (1960, s.66-67). Dette
kan styrkes gjennom en felles arena utenom trippelvarslingen hvor operaterene blir bedre kjent
med hverandres sosiale systemer, kulturer, holdninger og individuelle ferdigheter, som alle er
avgjoerende for 4 kunne uteve optimal kommunikasjon. Et teknisk hjelpemiddel som derimot
kan ha bidratt til forsterking av kommunikasjon mellom operatorer, er at nedmeldingsentralene
har ftt bedre kommunikasjonskanaler etter etablering av Nednett og sambandskanalen BAPS.
Her gis operaterene mulighet for & kommunisere med direktelinjer p tvers av niva og etat uten
a matte gd gjennom flere kommunikasjonsledd. Dette gir ogsd mulighet for & redusere

forstyrrelser og stoy i kommunikasjonen.

Operatorene beskriver selv en utfordring i sitt arbeid som kommunikaterer nar de skal besvare
og betjene nedanrop. Ikke bare skal de serge for tilstrekkelig informasjonsutveksling slik at
etatene kan handtere hendelsen hensiktsmessig, men de skal ogsé ivareta innringerens fysiske
og psykiske sikkerhet. Faktorer her som innringers stressnivd og da spesielt ved meget
belastende hendelser vil kunne vanskeliggjere kommunikasjonsprosessen fordi det vil fungere
som stgy underveis i budskapsformidlingen. Dette krever at de ma kontinuerlig vurdere 1 hvor
stor grad innringeren er kapabel til & bidra med informasjonsutvekslingen, samt ikke minst

deres evne til 4 ta imot budskapet.

Dette leder oss ogsa tilbake til operaterenes evne til & prosessere informasjon. Slik som Turner

& Pidgeon fremstiller det, kan ogsa kriser vaere et resultat av kreative oppfatninger av hva som
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foregér samt at det avhenger av akterenes evne og mulighet til & ta imot og bearbeide
informasjonen til noe som styre situasjonen mot et ensket utfall (1997, s.53-54). Flere av
operatorene trekker frem evnen til & gjore nye inntrykk til meningsfull informasjon som
essensiell for krisehdndteringen. Operatorenes informasjonsprosessering er basert pa
kombinasjonen av deres erfaringer med trippelvarsling og deres fagkompetanse. Dette gjor at
de evner & fange opp informasjon i den initierende fasen av varslingen og raskt identifisere
behovet for bistand for & unngé at situasjonen eskalerer. Med mange akterer involvert samt i

mange tilfeller ogsa innringer, kan det ogsé fort bli en kaotisk trippelvarsling.

Ulike etater har behov for ulik informasjon tilpasset deres handteringsomrade, men samtidig
trenger samtlige etater den samme informasjonen i den initierende fasen tilknyttet hvem, hva
og hvor hendelsen befinner seg. Turner beskriver denne kompleksiteten som en utfordring som
kan gi katastrofale resultater, og at akterene ma vere bevisste pa 4 unngé «variable disjunction
of information» (1997, s.40): Hvis hver akter sitter med ulik tilgang eller mottagelsesevne av
informasjonen, kan man ende opp med en manipulert forstaelse av hva som foregar og dermed
ende opp med & «sitte pd hver sin tuey som flere av operaterene formulerte denne utfordringen
som. Dette tyder pé at det ikke bare skjer forskjellige informasjonsprosesseringen innad i hver
organisasjon, men at det ogsd er en form for «variable disjunction of information» eksternt

mellom brann, politi og helse pé operativt nivéa i nedmeldingsentralene.

Samvirke pa tvers av etater

[ N\ B @ E
Politi Brann Helse
3. niva Strategisk ledelse Strategisk ledelse Strategisk ledelse
( ) W i )\
2. niva Ngdmeldingsentral Ngdmeldingsentral Ngdmeldingsentral
1. niva Innsats pa Innsats pa Innsats pa
: skadested skadested skadested
\\ ) L L ,/

ﬁ . ﬁ - ﬁ

Ulike metoder for hendelseshandtering

Figur 11: «4 sitte pd hver sin tuey i krisehdndteringen
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En annen utfordring operaterene identifiserer i trippelvarslingen er & finne informasjonen de
trenger til riktig tid i varslingen, og da spesielt tidsbruken relatert til informasjonsinnhentingen.

Som informant H forteller:

«Det er alltid noen som sitter med noe informasjon.. Men sd er jo sporsmdlet om vi klarer d

finne den personeny.

Operaterene beskriver fokuset pa informasjonsinnhenting som en kamp mot klokken, og at
dette ma balanseres opp mot behovet for & sende ut hjelp sa raskt som mulig. Dette arbeidet
opplever de at vanskeliggjores noe gjennom bruken av ulike datasystemer innad i hver etat,
fordi det forer til hver etat ma innhente informasjon separat. Men at det har blitt innfort felles
talegruppe (BAPS) blir av operatarene trukket frem som et tiltak som har gitt effekt ettersom
talegruppen gir mulighet for & kunne sende og motta informasjon bade horisontalt og vertikalt
som er av relevans for samtlige tre etater og pa bade taktisk og operativt niva. Ogsa inkludering
av innringer blir trukket frem som fordel fordi det gir de ulike etatene lik tilgang til informasjon
og dette oker ogsd mulighetene for en tilnermet lik informasjonsprosessering pd tvers av
etatene. Ved & inkludere innringer i samtalen far de mulighet til & hente ut den samme
informasjonen om hendelsen samtidig som de gjennom bekreftende kommunikasjon kan

verifisere og avkrefte dataene som de mottar.

Ved inkludering av innringer reduseres risikoen for at essensiell informasjon forsvinner
gjennom mellomledd som for eksempel gjenfortelling av informasjonen fra andre operaterer,
da hver enkelte operaters individuelle evne til informasjonsprosessering vil kunne medfere

ulike gjenfortellinger av krisen. Dette synes operaterene a veare bevisste pa:

«Det er jo helt klart at vi far de samme opplysningene. At det ikke er blitt vurdert av en etat
for den gar til den andre. Vi vet jo dssen det fungerer, sd mister du alltid noe pa veien. Da far

alle de samme opplysningeney.

Dette utsagnet kan i lys av Turners informasjonsprosesseringsperspektiv forstds som at
informasjonen som er essensiell kan ga tapt i mengden av informasjonsoverflod operateren
skal bearbeide, sortere ut i viktig data og videreformidle til neste ledd i kommunikasjonskjeden

(1997, s.53-54). Individider har ulik evne til & prosessere informasjon som felge av bade
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kognitive ferdigheter og holdninger til eget arbeid samt at de har forskjellige risikopersepsjoner
(Turner, 1976, s.389). I noen av tilfellene lar det seg ikke gjore & bruke mer tid pa
informasjonsinnhenting i den initierende fasen av trippelvarslingen, pa grunn av tidspress. Her
ma operatorene handtere krisen med den usikkerheten det innebaerer, men et interessant funn i
denne underseokelsen er operaterenes proaktive holdning til krisehandteringen: Har ikke
operatorene tilgang til informasjon, tar de utgangspunkt i at hendelsen kan vere av en mer
alvorlig art enn det de klarer & finne informasjon pa. «... Det verste vi kan gjore er d havne pd
bakbeinay, beskriver de fleste operaterene og de tilstrebet & sende ut respons med «verste
tenkelig»-scenario i1 bakhodet for & sa heller deeskalere situasjonen hvis det skulle vise seg &
ikke veere sd ille pa hendelsesstedet som det 1 utgangspunktet var tenkt. Fordi de opererer med
en bevissthet om at kriser kan utvikle seg og eskalere, setter de i gang respons sa fort de har
mulighet. P4 grunn av denne proaktive holdningen oppleves mangel pa informasjon derfor som
sjeldent et problem, og at dette i seg selv ikke er en &rsak til uhensiktsmessig handtering av

kriser, i samsvar med Turners informasjonsprosesseringsperspektiv.

Oppsummert kan det forstas som at operaterene opplever samarbeidet i forbindelse med
trippelvarsling som varierende. De identifiserer seg som ad-Hoc team pa tvers av etater
gjennom trippelvarslingen som arbeider for et felles mal: nemlig & redde liv og forebygge
skade. De trekker frem et behov for a gke forstaelsen for hverandres fagkyndighet, samt fa
ytterligere klarere rollefordeling og lederskap i trippelvarslinger. Operaterene har tro pé at
dette vil forbedres gjennom en nasjonal prosedyre, og at man vil redusere individuelle
forskjeller i operaterarbeidet. Videre identifiseres det et behov for trening pd samvirke
mellom etater for operativt nivd, og operaterene selv mener at flere av de overnevnte
utfordringene vil kunne bedres gjennom en felles arena for sosialt samhold og
kompetanseutveksling. Dette vil ogsa vere utslagsgivende for kommunikasjonen mellom
etatene. Nar det gjelder informasjonsprosessering, mener operaterer at informasjonen bor
komme direkte fra kilden, for 4 unnga situasjonene som Turner beskriver som fellende for
krisehdndteringen. Og selv ved mangel pé informasjon, oppleves ikke dette som arsaken til
uhensiktsmessig krisehdndtering da operaterene har en fore-var holdning til & igangsette

respons.
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6.2. I hvilken grad oppnér operaterene 1 de ulike negdetatene en felles

situasjonsforstielse?

Kombinasjonen av informasjonsprosessering samt vére langtids og korttidsminner, anses som
et viktig fundament for & kunne gjenkjenne og forstd situasjonene som vi eksponeres for.
Endsley formulerer situasjonsforstaelse som “oppfatningen av elementer i miljoet innenfor et
visst tid og sted, og forstaelse av dens mening og status i neer fremtid” (2012, s.554), og

beskriver at dette kan skje pé tre nivaer:

1. Evnen til & oppfatte elementer i omgivelsene i sin naverende form
2. Evnen til & forstd padgaende situasjon

3. Evnen til 4 forutse fremtidige situasjoner

Dette var en evne som operaterene fremhevet som s@rdeles kritisk for & kunne handtere og
samvirke ved trippelvarslinger. I operativ sammenheng kreves alle tre nivaene for a kunne fa
til en optimal situasjonsforstaelse og videre krisehandtering. Fundamentalt, pd niva 1, ma
operatorene kunne forsta elementene i sin naverende form for & kunne handtere og monitorere
sin arbeidsstasjon, betjene alarmer og henvendelser (Flin et al., 2008, s.23). Pa niva 2 vil
operaterene matte prosessere og vurdere informasjonen de mottar i sammenheng med de
aktivitetene de utever pa niva 1 og hvordan dette har pavirkning pa deres méal. I sammenheng
med mottagelse av en nedmelding vil et slikt overordnet mal vere & sikre liv og helse, og
operatoren mé kunne gjore vurderinger av nedmeldingen og danne en oppfatning av «hva er
det som foregar nd?». P4 nivd 3 mé operatoren ogsa foreta en vurdering av hendelsens
kompleksitet og mulig pavirkningskraft pa fremtidig status - som om det for eksempel er behov
for bistand fra flere etater for & handtere krisen og returnere tilbake til normaltilstand, og om

det dermed skal gjores en trippelvarsling (Endsley, 2012, s.554-555).

Operatorene beskrev & ha oppfattet de samme situasjonsbeskrivelsene som indikasjoner for at
de mi igangsette handlinger for & ivareta liv og helse med stikkord som «trafikkulykke»,
«brann», «drukning» og lignende. 1 de fleste tilfeller talte ogsd de samme
situasjonsbeskrivelsene for igangsetting av trippelvarsling. Derimot oppfatter operaterer fra
ulike etater ulik grad av alvorlighet ved hendelsene. Dette knytter operaterene til at hver etat
har ulike forstaelser og vurderinger av scenarioer, og at det kan forklares med ulik kompetanse

om de ulike feltene, noe som pavirker deres evne til & se situasjonen i sin navarende tilstand
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sd vel som potensiell situasjonsutvikling (Endsley, 2012, s.555). I tillegg er det ogsa ulik
fagterminologisk bruk og betydning av begreper hos hver enkelt etat, som for eksempel
begrepet eller situasjonsbeskrivelsen «bygningsbrann» kan bety alt fra reykutvikling i
vaskemaskin til hus i full fyr og flamme, som kan vanskeliggjore en felles situasjonsforstielse
for operaterene fra samtlige etater involvert i varslingen. Dette samsvarer godt med Endsleys
poengtering om at erfaring og kompetanse henger tett sammen med operaterers evne til & forsta

situasjoner (2012, s.555).

Situasjonsforstaelse er som nevnt en del av menneskets persepsjons og oppmerksomhetsevne
(Endsley, 2015, s.557). Med erfaring vil operaterene ogsa ha etablert en mental beredskap, noe
som styrker evnen til & forutse fremtidige situasjoner og dermed oppné en situasjonsforstielse
pa hayeste niva (2018, s.346). Med utgangspunkt i det Endsley beskriver, vil erfaringer og
faglig kompetanse bidra til & forme operaterenes situasjonsforstéelse i trippelvarslingen, bade
individuelt og i fellesskap. Men ulike fagfelt fokuserer pé ulike elementer i de situasjonene de
meter: Helsepersonell vil fokusere pa de helsemessige forholdene i en situasjon, brannvesenet
pa brann og redningsmessige forhold, mens politiet pa ro, orden og sikkerhet. Med ulike
grunnlag for & gjenkjenne, oppfatte og forsta situasjoner er det derfor naturlig at operaterene
far en ulik situasjonsforstaelse. Men situasjonsforstaelse er ogsa noe som kan styrkes gjennom
trening og kompetanseheving. I informantenes tilfelle, har situasjonsforstaelse og bevissthet

veart primart styrket gjennom erfaringer:

«Du danner deg jo et bilde ut ifra din situasjon og ditt erfaringsgrunnlag og det du har trent
pd tidligere».

Slik som Olsen & Eid fremhever det, vil erfarne operaterer gjennom sine tidligere opplevelser
og kunnskaper tidlig ha etablert et mentalt bilde av hendelsene de skal hindtere (Olsen & Eid,
2018, s. 346). Dette er ferdigheter som kan styrkes gjennom gvelser, trening og
kompetanseheving (Olsen, 2018, s.263). Da det ikke har blitt trent pé trippelvarsling som en
isolert aktivitet, men som et lite element i en storre ovelse som har primerfokus pé taktisk
samvirke, har flere av operaterene uttrykt et enske om mer trening pa trippelvarsling, blant
annet for & styrke felles situasjonsforstéelse. For operaterer med lite erfaring, vil det i verste
fall medfere en begrenset situasjonsforstaelse som tilsvarer niva 1 eller 2. En av politibetjentene
som deltok i studiet, fremhevet viktigheten av at de som satt pa flere ars erfaring eller

spesialkompetanse om de ulike problemstillingene pa operasjonssentralene fungerer som
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samarbeidspartnere for de operaterene som hadde mindre erfaring med trippelvarsling, og bidra
til leering og refleksjon nér det var tid og mulighet for det. P4 denne maten kan operaterene
styrke sin situasjonsforstaelse ndr de ikke innehar flere rs erfaring selv. Flere av operatorene
onsket dog & trene oftere pa trippelvarsling, og mente at en arena for slik gving kunne bidra til
a styrke fremtidig felles situasjonsforstielse da de fikk sterre kunnskaper om hverandres fagfelt
og hvordan de oppfatter ulike problemstillinger. Dette stattes opp av Brun et al, som fremhever
planlegging av operativt arbeid som et godt hjelpemiddel for & kunne oppnéd en felles

situasjonsforstaelse nar de skal fungere som team (2003, s.25-26).

Operatorene forteller i sine beretninger om flere situasjoner hvor de har opplevd at de har sittet
med ulikt bilde av hva som foregdr. I noen av tilfellene har de kunne avklart disse
misforstaelsene underveis i trippelvarslingen ved a bruke kommunikasjonsmetoder som tar

sikte pd & avkrefte eller bekrefte informasjonen de innehar om situasjonen de skal handtere.

«Hva oppfatter dere, har vi forstatt hverandre rett? ... Jeg forstdr situasjonen sann og sdnn,

forstdar du det ogsd slik?».

Brannvesenet her ble trukket frem som et godt eksempel gjennom bruken av status-
oppdateringer underveis i varslingen. P4 denne maten fikk samtlige etater oppdatert sitt mentale
bilde av naverende tilstand s& vel som det vil pdvirke deres forstielse av fremtidig
situasjonsutvikling. Det samme gjelder i konferanser hvor de inkluderer innringer, hvor det a
oppna en felles situasjonsforstaelse seg operaterer imellom sdvel som mellom operaterer og
innringer vil styrke hendelseshandteringen, redusere sannsynligheten for misforstaelser og
gjore trippelvarslingen mindre kaotisk. Bruken av bekreftende kommunikasjon mellom
operaterer og innringere er ogsa med pa & skape og styrke en felles informasjonsprosessering
pa tvers av etatene slik at man far en felles oppfatning av det som skjer (1997, s.162). Ved at
de far verifisert eller avkreftet ulike oppfatninger gis det en mulighet til & f korrigert sakalte
«kreative» oppfatninger som Turner beskriver at kan oppstd med bakgrunn i de individuelle
forskjellene hos operaterene. Samtlige metoder og tiltak som operaterene beskriver er med pé
a redusere risikoen for a bli pavirket av de faktorene som Endsley beskriver som svekkende for
situasjonsforstaelsen (2012, s.559-560). Ved & vare bevisst hvordan deres faglige roller og
bakgrunner vil pavirke evnen til & oppfatte situasjoner, kan de redusere sannsynligheten for
misforstielser som folge av «tunnelsyny. I tillegg vil det gke forstaelsen for at de opererer i et

komplekst system bestdende av mange akterer. Trening pa trippelvarsling samt deling av
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erfaring og kompetanse operatorene seg imellom bade internt og eksternt mellom
nedmeldingsentralene vil ogsd redusere faren for at operaterene har en irrasjonell mental

modell 1 arbeidssammenheng.

Totalt beskrives det at operaterene har vekslende erfaringer og opplevelser med felles
situasjonsforstaelse. Gjennom trening og kompetanseutveksling, mener operaterene at de mest
trolig vil styrke den felles situasjonsforstéelsen fordi de far sterre forstaelse for hverandres
fagfelt. Et annet viktig tiltak her er & kommunisere med hverandre om hva de har oppfattet i
situasjonen gjennom bekreftende kommunikasjon, slik at det gis mulighet for & avklare
forskjellige oppfatninger. I tillegg er det tenkelig at man ber samordne begrepsbruken slik at
situasjonsbeskrivelsene far en felles betydning for samtlige etater. En av operaterene

oppsummerer viktigheten av den felles situasjonsforstaelsen pa denne méten:

«Ndr vdre biler kommer frem sd er det beste som kan skje er at de foler at «Okei, meldingen

var sann som forventet som det vary. Da har du gjort en god jobby.

6.3. Hvordan utever operaterene 1 de ulike etatene beslutningstaking 1

trippelvarslinger?

I dokumentanalysen ble det vist til at hver nedmeldingssentrals handlingsrom reguleres av
separate styringsrammer som er gjeldende for hver enkelte etat. Disse er bestemt pd bade
nasjonalt, regionalt og lokalt niva. Dette medferer blant annet at hver enkelte etat vil kunne gi
ulik hastegradsvurdering og respons som skiller seg fra de andre med bakgrunn i at de ulike
styringssystemene gir ulike vurderinger av samme situasjon. Dette kan vaere hensiktsmessig

med bakgrunn i at hver etat har ulikt faglig fokus og har egne mal som skal ivaretas.

Men i intervju med flere av operaterene hos politiet og helse ble det allikevel utrykt et enske
om & ha lignende systemer som hadde fellestrekk med hverandre, og brukte indeks som et
eksempel pa ideell systemlosning da de opplevde denne som et ryddig og oversiktlig system
som dekket mange problemstillinger og hadde en systematisk teknikk for datainnsamling. I
tillegg hadde majoriteten av operaterer tiltro til at en ny nasjonal prosedyre ville bidra til &
styrke en felles situasjonshéndtering ved trippelvarslinger og redusere individuelle forskjeller

1 hendelseshandteringen blant operaterer. Dette kan tyde pa at det er et behov for et felles og
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overordnet styringssystem for operasjonssentralene ved trippelvarslinger for a dekke behov
som samtlige etater har samt ivareta de store og overordnede méalene som er & redde liv eller

ivareta sikkerheten.

Beslutningsverktoyene som nedmeldesentraler benytter seg av, kan sies 4 ha fellestrekk med
en analytisk beslutningsmodell. Som for eksempel Norsk indeks for medisinsk nedhjelp som
AMK har, tar Indeks utgangspunkt i mange ulike scenarioer, er kriteriebasert og har tilherende
tiltak og respons ut ifra alvorlighetsgrad og problemstilling. Hver problemstilling tar ogsa
utgangspunkt i sannsynligheten for hva som skjer hvis vedkommende ikke mottar
akuttmedisinsk hjelp, hvilke tiltak som sannsynligvis gir mest effekt og krever at
beslutningstakeren har akuttmedisinsk kompetanse utover operaterferdigheter, som for
eksempel at operateren er utdannet innenfor ambulansefag eller sykepleie. Brannvesenets
styringssystem pé alarmsentralen er algoritmebasert med forhandsprogrammerte situasjoner
som ogsd innebarer en forhadndsbestemt respons. Det er stilt noe krav til brannfaglig
kompetanse til pa operaterniva. Nér det gjelder politiets styringssystem har de ogsa planverk,
instrukser og tiltakskort som er forhandsbestemt for ulike typer scenarioer, samt at det stilles
krav til politifaglig bakgrunn for & vere operater. Samtlige systemer tar utgangspunkt i at
operaterene praktiserer en form for substansiell rasjonalitet, ettersom det forventes at
operatoren har kjennskap til utfallet av beslutningsalternativene og kan tale for den handlingen
som maksimerer utbyttet — som i dette tilfellet vil vere a sikre liv og helse og ivareta sikkerhet
(Simon, 1993, 5.296). Slike beslutningsmodeller krever ogsd at operateren samler inn nok
informasjon for & kunne kategorisere hendelsen og lande pé aktuell alvorlighets- og hastegrad.
Pa den andre siden, samsvarer systemene med en naturalistisk beslutningstaking fordi den er
ekspertorientert, og gir mulighet for at operateren kan vurdere et og et beslutningsalternativ om

gangen og endre beslutning under dynamiske forhold.

Totalt kan samtlige systemer altsd forstds som regelbaserte og analytiske med bestemte
prosedyrer og responser (Engen et al, 2016, s.174). For operaterer med begrenset erfaring med
ulike typer scenarioer vil dette kunne vere en styrke fordi det bidrar til & kunne foreta gode
faglige beslutninger uavhengig av fartstid og bakgrunn. Prosedyrer kan ogséd sikre at de
viktigste prioriteringene blir ivaretatt forst i et komplekst system, som for eksempel
startinformasjon, sikkerhet pa skadested og ivaretagelse av livskritiske funksjoner. Dette vil
samsvare med et analytisk system hvor man ensker et optimalt resultat fordi man konkret vet

hva man ensker & oppna med aktivitetene og beslutningstakingen (Sanderson & Gruen, 2006,
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s.8). Uten et system som gir grunnlag for analytisk beslutningstaking er det ogsé tenkelig at
operatorer ville hatt sterre individuelle handlingsrom og videre sterre variasjoner i hvordan de
responderer pd hendelser. Men systemene har ogsd bydd pd utfordringer i forhold til
samkjering av respons, noen ganger har informantene valgt a endre respons pd hendelsen fordi
de opplever at systemene bidrar til ulik oppfatning av alvorlighetsgrad og responsbehov, og
foler dette gir skjevheter sammenlignet med hvordan de andre etatene responderer pé
hendelsen. I noen tilfeller vil det vaere rett & ha en annen respons enn de andre nedetatene med
begrunnelse i fag, for eksempel i en ulykke uten personskader vil kanskje ikke AMK sende ut
mer enn en ambulanse mens politi og brann vil rykke ut med flere ressurser. Men at de ender
opp med store ulikheter i beslutninger kan ogsa tyde pa at operaterene faktisk har prosessert
informasjonen forskjellig og endt opp med ulik situasjonsforstaelse som igjen bidrar til

ulikheter i beslutningstakingen.

En annen vesentlig utfordring med slike analytiske systemer er at det krever en viss grad av
informasjon for & fatte beslutninger. Dette kan vaere en utfordring i situasjoner som er
tidskritiske, da operateren kanskje ikke har mulighet for & bruke tid pa & samle inn mer enn
startinformasjon, slik som Johnsen hevder (2018, s.262). Analytiske beslutninger kan komme
i konflikt med behovet for & fatte beslutninger raskt. Som operaterene og Simon (1993)
beskriver, ma av og til optimale lgsninger vike for tilfredsstillende beslutninger, for & ikke

forsinke responsen i sa stor grad at operateren faktisk reagerer for sent i hendelseshandteringen.

Informasjon
A Analytisk
Mye Optimale )
beslutninger .-
Intuitivt

Tilfredsstillende
beslutninger .-~

L'te P

: > Tid
Umiddelbart For sent

Figur 12: Beslutningstaking under situasjoner med tidspress og behov for informasjon (Med
utgangspunkt i Klein, 2009; Simon, 1993)

Selv om det tas utgangspunkt i begrenset kunnskap om de gitte emnene, forutsetter bruken av

slike beslutningsverktey at operaterene har en viss fagkyndighet for & balansere dilemmaet
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mellom informasjon og tidspress. Operaterene ma ha kjennskap til fagfeltet sitt for & fa tak i
kritisk informasjon kjapt, kunne prosessere den og fange opp de viktigste detaljene som kan
vare avgjerende for ivaretagelse av liv og helse. I tillegg vil kompetanse og erfaring vere en
styrke 1 situasjonsforstielsen og beslutningstakingene. Ogsé i intervjuene stotter operaterene
denne tanken. Selv om systemene ogsa tar hensyn til at det ikke er forventet at operaterene skal
ha flere ars erfaring og spesialkompetanse om ulike fagfelt utover det som er nedfelt i lovverk,
er erfaring en viktig fordel fordi den kan gjere beslutningstakingen mer tidseffektiv og mindre
kaotisk i en krise (Johnsen, 2018, 5.256). Men systemer kan ogsé vere til fordel for operaterene,
for slik som Klein og Kahneman fremhever, kan de etablere snarveier og bidra til en raskere
beslutningstaking (Kahneman & Klein, 2009, s.519). Dette ser man for eksempel i Indeks, hvor
kriteriene medferer ogsa tydelig henvisning til passende rdd og tiltak, slik at operateren slipper

forsinkelser 1 sgken etter hva som er adekvat respons.

Den samme kompetansen og evnen til & agere intuitivt er ogsa med pa & styrke operaterers evne
til & tenke «utenfor boksen» nar det er behov for det. Operaterene beskriver at selv om mange
situasjoner er like, vil det vaere nyanser og forhold ved hendelsene som er unike og som krever
improvisering for & fi til best mulig beslutning. Indeks og andre forhdndsbestemte
beslutningsverktoy tar utgangspunkt i at operaterene arbeider under optimale
beslutningsforhold, noe som ikke nedvendigvis er realiteten. Blant annet kan dette knyttes til
om de har tilgjengelige ressurser lett, og responstid. Dette gjaldt saerlig i distriktsstrekene, hvor
etatene er ulikt representert i forhold til responstid og ressurstilgang. De har blant annet brukt
hjelpemidler som ikke er integrert i deres systemer som Google Maps for & fi bedre oversikt
og datagrunnlag for sin beslutningstaking, og av og til har etatene maétte bistitt hverandre i
oppgaver som normalt ikke faller under deres fagfelt som folge av at de ikke har ressurser lett
for handen, eller at de anser det som en tilfredsstillende lgsning i situasjonen. Som en operator

sier:

«Man samarbeider om hva som er mest hensiktsmessig, selv om det kanskje er helse eller

politiets ansvarsoppgave sd finner man jo en losning som er fornuftigy.

Dette samsvarer med & uteove en kriseledelse i trdd med «law of requsite variety» hvor
nedetatene evner a tilpasse sin respons til de utfordringene som finnes i omgivelsene tilknyttet
hendelsen. Bruken av improvisasjon og at man av og til md ga for de tilfredsstillende

losningene tilsier ogsa et behov for at operaterene ma reagere intuitivt og felge en naturalistisk
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beslutningstaking i en del hendelser, slik som Klein beskriver det, og man kan se flere
likhetstrekk mellom operaterenes beslutningstaking og NDM: Med en situasjon som er preget
av tidspress samt liv og verdier som stdr pd spill, mé operateren bruke erfaringer og akseptere
at de har et begrenset informasjonsgrunnlag (Klein, 1998, s.4-3). Operatorene beskriver at de
i stor grad ma leve med at de ikke vet om madlet eller beslutningen var bra eller darlig der og
da i hendelsen, og at det er forst i etterkant at de kan reflektere over valgene de gjorde. Selv
om de har prosedyrer og retningslinjer for sitt virke, er det lagt opp til et viss spillerom for
operatorene for 4 kunne agere hensiktsmessig. Dette er fordi situasjoner utvikler seg
kontinuerlig under dynamiske forhold, og derfor mé beslutningene tas og endres etterhvert som

bade mal og informasjon pévirker i hvilken retning héndteringen gar etter.

Intuitivt vil operaterene bruke sin erfaringsbaserte kompetanse til a forestille seg hvordan de
ulike beslutningsalternativene vil kunne pévirke situasjonen, og fortlepende vurdere hvilke
respons som vil vere mest hensiktsmessig, slik Klein fremhever i RPDM (1989, 5.56-58). For
de som hadde erfaring fra taktisk niva innenfor politi, brann og helse s& medforte det blant
annet en styrket evne til & forstd hele hendelsesprosessen fra initierende fase til normal
driftsfase, og de handlingene som skal til for & nd malet om a redde liv og sikre verdier. For de
som ikke har denne erfaringen, blir kanskje den helhetlige krisehandteringen og
beslutningsgrunnlaget derfor styrket gjennom samarbeid med kollegaer savel som andre
akterer som sitter pa nettopp denne kompetansen. A dele kompetanse og erfaringer vil dermed
vare med a styrke beslutningstaking bade innad hos hver enkelt sentral sdvel som pa tvers av

etater.

Selv om de analytiske systemene operaterene benytter seg av som Indeks, PBS II og
brannvesenets lokale implementering av scenariobaserte responssystem, mé beslutningene
styrkes og til en viss grad styres av operaterenes evne til & prosessere informasjon samt
gjenkjenne og forstd situasjoner med bakgrunn i deres erfaringer og kompetanse. Dette
samsvarer med den tilneermingen til beslutningstaking slik som Recognition Primed Decision

Making-modellen fremstiller det.
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7. Konklusjon

Hensikten med denne masteroppgaven var a undersgke samvirke mellom
nedmeldingsentraler i forbindelse med trippelvarsling, med felgende problemstilling:
Hvordan samvirker operatorer ved AMK, brann og politiets nodmeldingsentraler i

forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse?

Oppgaven har blitt gjennomfort som et kvalitativt studie hvor totalt 15 informanter fra brann,
politi og helse ble spurt om deres erfaringer med samvirke i forbindelse med
trippelvarslinger. Studiet ble basert pé et teoretisk rammeverk som fokuserte pa en rekke
forutsetninger i samvirket, herunder kriseforstielse og kriseledelse, kommunikasjon,
informasjonsprosessering, situasjonsforstaelse og beslutningstaking. Dette ble brutt ned til tre
forskningsspersmal:

1. Hva er operatorenes erfaringer med samvirke i trippelvarslinger?

2. Hvordan oppnar operatorene i de ulike nodetatene en felles situasjonsforstdelse?

3. Hvordan utover operatorene i de ulike nodetatene beslutningstaking ved alvorlige

hendelser?

Operaterene beskriver varierende erfaringer med samvirke i trippelvarslinger. De identifiserer
seg som ad hoc-team med et mal om & redde liv og forhindre skade uavhengig av
etatstilherighet, men at hvordan dette gjennomferes varierer mellom AMK, politiet og
brannvesenets nedmeldingsentraler. De har et enske om & etablere likere praksis mellom
etatene for & styrke samhandlingen av aktiviteter som informasjonsinnhenting, blant annet for
a redusere tid og for & forhindre ulike oppfatninger av situasjonene. Videre mener
operatarene at gkt fokus pa rolleavklaring og en felles arena for kompetanseutveksling i det
daglige vil vaere bidragsgivende for samvirket da det gir bedre forstaelse for hverandres

fagfelt og behov av informasjon 1 trippelvarslingen.

Det er varierende om operaterene klarer 4 oppna en felles situasjonsforstaelse, og dette
avhenger av om det kommuniseres tydelig nok hva operaterene oppfatter. En annen faktor
her er at hver etat har ulik bruk av situasjonsbeskrivelser, noe som kan fere til ulik
situasjonsoppfatning blant operaterene. Gjennom etablering av kommunikative metoder som
bekrefter eller avkrefter operaterenes oppfatning av hendelsen kan misforstaelser avklares

tidlig 1 varslingen slik at responsen korrigeres og samsvarer med faktiske behov.
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Operaterene bruker ulike systemer i sin beslutningstaking, noe som kan by péa ulik
gjennomforing av informasjonsinnhenting, hastegradsvurdering og respons i
trippelvarslingen. Samtlige etaters styringssystemer har klare trekk med analytisk
beslutningstaking. Allikevel spiller erfaring og kompetanse en viktig rolle for operaterene, da
det gir operaterene mulighet til 4 reagere intuitivt nir det er behov for det i trippelvarslingen.
Dette gjor operatorene egnet til & kunne ta beslutninger i situasjoner med lite informasjon og

heyt tidspress, noe som samsvarer med Recognition Primed Decision Making.

Totalt vil jeg konkludere med at operaterer samvirker gjennom etablering av teamarbeid og
felles overordnet mal som skal vare til det beste for de som trenger hjelp, men at veien til
maélet kan vaere mange og i noen tilfeller kronglete. Dette har bakgrunn i ulikheter mellom
etatene tilknyttet ulik fokus og prioritering av aktiviteter i selve trippelvarslingen sé vel som
ulikheter i styringssystemer. Det er mulig at med en ny nasjonal prosedyre for trippelvarsling
som gir overordnede foringer for hvordan varslingen skal gjennomferes, samt mer
systematiske likheter mellom etatene gjor at fremtiden for samvirke mellom

nedmeldingsentralene ser lysere ut.
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7.1. Forslag til videre forskning

Trippelvarsling er et relativt urert tema i forskningssammenheng. Med bakgrunn i funnene
som ble gjort i denne oppgaven om utfordringene operaterene meter i forbindelse med a
oppna lik informasjonsprosessering og felles situasjonsforstielse kunne det vert interessant a
fordype seg videre i de ulike utfordringene som pévirker disse mentale prosessene. Ogsé med
tanke pa implementering av ny nasjonal prosedyre for trippelvarsling kunne det veert

interessant & forske pé prosedyrens effekter pd samvirke mellom nedetatene.
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Vedlegg 1

Samtykkeskjema

Informasjon til aktuelle arbeidssted
Mitt navn er Mariann Filseth Svehaugen og jeg er utdannet sykepleier og er ansatt ved

Stavanger legevakt. | forbindelse med avsluttende masteroppgave i samfunnssikkerhet ved
Universitetet i Stavanger, gnsker jeg a intervjue operatgrer ved ngdmeldesentraler tilknyttet

AMK, politiet og brannvesenet som har erfaring med trippelvarsling.

Forelgpig problemstilling lyder som fglgende:
“Hvordan samvirker operatgrer ved AMK, brann og politiets ngdmeldingssentraler i

forbindelse med trippelvarsling av en alvorlig hendelse?”

1. Hva er operatgrenes erfaringer med inkludering av innringer/melder i
telefonkonferanse ved trippelvarsling?

2. Hvordan oppnar operatgrene i de ulike ngdetatene en felles situasjonsforstaelse?

3. Hvordan utgves beslutningstaking ved involvering av tre eller flere ngdetater ved en

alvorlig hendelse?

Fokuset her vil veere kriseledelse pa operativt niva: Hvordan operatgrene samvirker med
andre etater ved en alvorlig hendelse og da gjennom trippelvarsling.

Jeg gnsker a fa en innsikt i operatgrers erfaringer med situasjoner som krever trippelvarsling
og samhandling med ulike etater, samt deres erfaringer med inkludering av
innringer/melder i konferansesamtalen. | tillegg er det av relevans & se pa hvordan

beslutningstakingen foregar nar flere ngdetater er involvert i slike situasjoner.

Informasjon til aktuelle informanter
Temaet for oppgaven er samvirke mellom ngdetater ved trippevarsling. Hensikten med
oppgaven er 3 forsta kriseledelse pa operativt niva og fa innsikt i hvordan operatgrer fra

forskjellige ngdetater samhandler for a skape godt samvirke ved trippelvarsling.
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| dette prosjektet intervjues det ansatte ved flere ulike ngdmeldesentraler, som har blitt
trukket frem som relevante deltagere av fagansvarlige ved hver ngdmeldingssentral.
Intervjuet vil gjennomfgres som samtale med lydopptak. Opptakene slettes etter
giennomfgrt og levert oppgave senest 15.06.2019. Det er frivillig a delta i denne
undersgkelsen, og du har mulighet for a trekke deg fra undersgkelsen nar som helst. Dette
kan gjgres bade muntlig og/eller skriftlig. Du vil bli anonymisert i denne oppgaven, og verken
hendelser eller personer skal kunne veere gjenkjennbart i oppgaven. All informasjon
behandles som konfidensielt og lagres anonymisert. Du har rett til innsyn i opplysningene
om deg, og har mulighet til 3 be om a fa korrigert eller slettet informasjonen frem til

prosjektets slutt.

Oppgaven kan bli publisert pa UiS sine nettsider etter innlevering.

Prosjektet er meldt til Norsk senter for forskningsdata (NSD). Klager om behandling av
persondata kan rettes til Datatilsynet. Personvernombudet ved SUS er ogsa informert om
studiet, og studiet er godkjent forskningsavdelingen ved SUS. For de som er ansatt ved SUS
kan klager om behandling av persondata henvendes til personvernombudet Rafal Yeisen

mail: personvernombudet@sus.no tIf: 5151 5538

Har du spgrsmal om prosjektet, kontakt meg gjerne pa

mariann.svehaugen@icloud.com

Min faglige veileder ved Universitetet i Stavanger, Bjgrn Ivar Kruke, kan ogsa kontaktes pa

bjorn.i.kruke@uis.no.

Med vennlig hilsen

Mariann Filseth Svehaugen

Jeg har mottatt skriftlig og muntlig informasjon og er villig til & delta i studien:

Dato, sted og signatur
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Vedlegg 2

eeoe HELSE STAVANGER

Stavanger universitetssjukehus
Forskningsavdelingen

Notat

Til:

Helene Lund

Fra:

Forskningssjef Kirsten Lode/mv

Kopimottakere:
Ina Trane, Lena Ailin Heimvik

Dato: 03.03.2019
Arkivref: 2019/7349 - 63069/2019

Godkjent masterprosjekt - MA187 (Mariann Filseth Svehaugen)

Masterprosjektet: «Samvirke mellom ngdmeldetjenesten ved 110,112 og 113-sentraler i
forbindelse med trippelvarsling av alvorlige hendelser».

Det vises til sgknad vedrgrende oppstart av ovennevnte masterprosjekt. Prosjektet er
vurdert av forskningsansvarlig og registrert i var database med intern id: MA187.

De ngdvendige tillatelser foreligger og basert pa disse og forskningsprotokollen godkjennes
oppstart av masterprosjektet.

Som ved alle forskningsprosjekter minner vi om at:

- Ved endringer ma endringsmelding sendes Forskningsavdelingen.

- Data skal slettes eller anonymiseres ved prosjektslutt.

Dersom prosjektet ikke starter og/eller blir avbrutt ma melding sendes til
Forskningsavdelingen. En kort rapport med sluttdato sendes forskning@sus.no

nar prosjektet er avsluttet.

Tillatelsen gjelder bruk av data i utarbeidelse av mastergrad. Ved eventuell publisering av
prosjektet, ber Forskningsavdelingen om at medforfatterskap fra SUS vurderes i de tilfeller

hvor sykehuset har vaert bidragsyter til prosjektet.

Forskningsavdelingen gnsker lykke til med gjennomfgring av prosjektet.

Sidelav1
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Vedlegg 3

Intervjuguide

Om Informanten
Antall ar arbeidserfaring som operater (og leder):
Yrkesbakgrunn:
Generelt
1. Hva vil du beskrive som dine arbeidsoppgaver for deg?
2. Hvordan vil du beskrive en typisk alvorlig hendelse som du opplever i jobben din?
- Hva taler for 4 igangsette trippelvarsling og involvere andre
nedmeldingsakterer ved en slik situasjon?
Kriseledelse og teamarbeid
1. Foler du at du har en spesifikk rolle og oppgave i samvirke med andre nedetater?
- Opplever du at din rolle og arbeidsoppgaver endrer seg ved alvorlige hendelser?
Hvordan?
2. Hva er dine erfaringer med & samarbeide med andre nodetater?
Hva er dine erfaringer med & samarbeide med innringer?
4. Opplever du at dere samhandler og arbeider sammen, eller opplever du at dere
arbeider individuelt under en alvorlig hendelse?
5. Opplever du at du og de andre operaterene har et felles mél nar dere samhandler 1
en situasjon? Hvis/ Hvis ikke — pa hvilken mate?
Kommunikasjon og informasjonsprosessering
1. Hva slags formal har du med kommunikasjonen med andre nedetater?

(98]

2. Gir dere hverandre kontinuerlig tilbakemeldinger om hva som foregér eller effekt
av tiltak?

3. Hva opplever du ofte som problematisk for informasjonsflyten mellom nedetatene?

Situasjonsforstielse
1. Hva gjor du for & forstd hva som skjer ved en alvorlig hendelse?
- Huvis du ikke opplever situasjonen som kjent, hva gjer du da?
2. Er det noen elementer i en situasjon som du raskt identifiserer som en trussel eller
fare?
- Nar forstdr du at faren eller trusselen har manifestert seg i en alvorlig hendelse?
3. Hvordan opplever du at du og de andre operaterene ved en trippelvarsling har den
samme forstdelsen av hva som foregar?
4. Hvordan forsgker dere & oppna en felles enighet hvis dere har forskjellige
oppfatninger av hva som foregér?
Beslutningstaking
1. Nar du skal fatte beslutninger, hva baserer du de pa?
- Hender det at du improviserer?
2. Hvordan spiller erfaring og kompetanse en rolle for deg nér du skal ta valg?
3. Naér du skal vurdere beslutningsalternativer, gjor du det alene eller gjor du det
sammen med andre? - Diskuterer dere mulighetene i fellesskap?
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4. Forestiller du deg hvordan alternativet vil skje og pavirke i den situasjonen du
opererer i? - Diskuterer du scenarioene med de andre deltagerne i samtalen?

5. Er du opptatt av en beslutning som skal vare mest optimal, eller en beslutning som
er tilfredsstillende i den situasjonen du befinner deg i?

6. Gjennomforer du beslutningsalternativet selv, eller kan du ogsé gi oppgaven videre
til en annen person? Hvis/hvis ikke - hvorfor?

7. Stetter dere hverandre nér dere skal ta beslutninger?

Avslutning

Er det noe vi ikke har tatt opp under samtalen, som du ensker a tilfoye?
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