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SAMMENDRAG

Bakgrunn

Bakgrunnen for oppgaven er at samfunnet har utviklet i en retning hvor mobiltelefonen
medforer et stort antall innringere til nedetatene ved krisesituasjoner. Nedmeldesentralene ma
derfor raskt kunne etablere situasjonsbevissthet og nedmeldesentralene mé ogsa initialt kunne

handtere nedsamtaler som fortrinnsvis skulle veert til en annen ngdmeldesentral.
Formal

Formaélet med oppgaven er & bidra til & videreutvikle nedmeldesentralene sin evne til &
etablere situasjonsbevissthet i krisesituasjoner. Med bakgrunn i at krisesituasjoner ikke skjer
sa ofte, er det derfor tatt utgangspunkt i alvorlige hendelser. Dette er potensielt livstruende

hendelser hvor nedetatene ma samvirke

Problemstilling

Hvordan etableres situasjonsbevissthet om det ukjente i nedmeldesentralene?
Metode

Det ble benyttet kvalitativ metode hvor det ble gjennomfert atte dybdeintervjuer, fire erfarne

AMKoperatorer og fire erfarne politioperatorer.
Resultat

Erfaring er det viktigste for & etablere situasjonsbevissthet. Erfaringen kommer ogsé frem i

form av kommunikasjonen og bruk av implisitt informasjon i nedsamtaler.

Det er utfordrende & kommunisere situasjonsbevissthet, og man er avhengig av at noen star

frem for & lede og organisere for & f4 fremgang i arbeidet med situasjonsbevissthet.
Konklusjon

A etablere situasjonsbevissthet om det ukjente i nedmeldesentralene handler i stor grad om &
bruke erfaringen man har. Man ma4 ta til seg alt av informasjon som man herer av prat og
lyder i nedsamtalene, og tolke det ut fra hva erfaring, kunnskap samt magefolelse forteller
deg. Politiets operasjonssentral har gode forutsetninger for & kommunisere, lede og organisere
for situasjonsbevissthet. AMK har darligere forutsetninger for dette. AMK har ofte heller ikke
en formell ledelse som leder og organiserer for situasjonsbevissthet.
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Dette er det siste jeg gjor pa master i Samfunnssikkerhet og kriseledelse ved Nord universitet.
Det betyr derfor ogsé slutten pa kombinasjonen med jobb og studier og jevne reiser til

studiesamlinger i Bode.

Det blir godt & bli ferdig med studiene, samtidig som jeg er forneyd med 4 ha tilegnet meg
mer kunnskap innenfor fagfeltet. Jeg har laert mye og vil nok ogsa i fremtiden lese mer
innenfor fagene, selv om det ikke blir noen ny studietilvaerelse med det forste. Det er alltid

godt a fa laert nye ting.

A ta studier ved siden av en fulltidsjobb er krevende. Jeg har ikke hatt tilrettelagt arbeidstid i

forbindelse med studiet, noe som derfor har medfort lange dager og sene kvelder.

Jeg vil takke min veileder Stig Johannessen for gode tilbakemeldinger som fikk meg til &
reflektere over tematikken. Du har fatt meg mer interessert i fagfeltet, ogsa utenfor det som

fremkommer i1 denne oppgaven.

En takk ogsa til lederen ved AMK Oslo og Politiets operasjonssentral Oslo som lot meg

gjennomfore intervjuer med personell fra deres avdelinger.

Uten informantene hadde ikke denne oppgaven vaert mulig. En stor takk for velviljen til &

stille opp. Takk for at dere sto frem i intervjuene med @rlige meninger, erfaringer og historier.

Og til slutt: En stor takk til Marita for sprakvask av oppgaven og for at du har tilrettelagt

hjemme slik at jeg kom i mél med oppgaven.

Naé er jeg ferdig og har mer fritid i vente!

Oslo, 26.11.2018

Magnus Fredriksen
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BEGREPSAVKLARINGER

Begrep Forklaring

Alvorlig hendelse I denne oppgaven definert som livstruende hendelse hvor ngdetatene mé
samvirke.

AMK Akuttmedisinsk kommunikasjonssentral. Handterer medisinsk nedtelefon
113 og skal iverksette riktig helsehjelp til riktig tid. AMK héndterer ikke
legevakttelefonnummer 116117. AMK er en del av spesialisthelsetjenesten,
legevakter er en del av primarhelsetjenesten.

AMKoperator Helsepersonell som jobber ved AMK. Personellet er spesielt utdannet og
trent til & arbeide ved AMK. Stilling er MO og RK. Formelt utdanningsniva
er sykepleier, ambulansearbeider eller paramedic.

BAPS Felles sambandstalegruppe for nodetatene hvor de kan samhandle pa tur
fram til et sted. BAPS er et akronym for Brann, ambulanse, politi samband.

Index Norsk indeks for medisinsk nedhjelp. Er et beslutningsstetteverktoy som

Medisinsk operater
(MO)

Melder
Meldingsmottaker

Nedmeldeoperator

Nodmeldesentral

Nodtelefon

ODL
OL

OPL

Politiets
operasjonssentral

Politioperater

Ressurskoordinator
(RK)

AMKoperatarer er forpliktet til 4 folge.

Jobber ved AMK. Primarjobben til MO er 4 besvare medisinske
nedtelefoner samt telefoner fra andre nedetater, legevakter og sykehus. Det
er medisinsk operater som gir prioritet pd oppdrag og bestemmer om det
skal sendes ambulanse til en hendelse.

Innringer til telefonnummer 112 eller telefonnummer 113 som melder i fra
om en hendelse.

Den nedmeldeoperateren som mottar nedtelefon eller melding fra
samvirkeakter om en situasjon.

Samlebetegnelse pd personell som jobber ved nedmeldesentralene og
besvarer nedtelefoner. I denne oppgaven begrenset til operaterer ved
Politiets operasjonssentral og AMK.

I denne oppgaven begrenset til Politiets operasjonssentral og AMK. I andre
sammenhenger er ogsd Brannvesenets 110- sentral inkludert i betegnelsen.
Telefonsamtaler som ringes inn pd nednummer. I denne oppgaven avgrenset
til telefonnummer 112 og telefonnummer 113. I andre sammenhenger er
ogsa telefonnummer 110 inkludert.

Oppdragsleder ved Politiets operasjonssentral. Leder politioppdrag i né-tid.
Operasjonsleder ved Politiets operasjonssentral. Leder politiets
operasjonssentral og har ogsa personellansvar for operaterer. OL har en
tilbaketrukken rolle og skal primert tenke framover i tid. OL leder all
politiinnsats i politidistriktet og er gverste leder i politidistriktet for en
eventuell stab settes.

Operasjonsleder ved AMK. Leder og koordinerer AMK sentralen. OPL er
leder for AMKoperaterene pa vakt. Innehar ikke personellansvar.

Politiets nedtelefon: 112 og andre henvendelser til politiet, inkludert
henvendelser pa telefon 02800. Styrer og koordinerer politiets operative
innsats.

Politibetjent som jobber ved politiets operasjonssentral. Besvarer politiets
nedtelefon 112, men ogsa telefon 02800 og kontakt med
samarbeidspartnere. Personellet er spesielt utdannet og trent til & arbeide ved
politiets operasjonssentral. Politioperaterene koordinerer ogsé politiets
innsatspersonell. Formelt utdanningsniva er minimum Politihegskolen
Jobber ved AMK. Primerjobben til RK er & koordinere ambulanseressurser:
Sende riktig ambulanse til riktig sted og til riktig tid. Det er ogsd RK som
har dialog med ambulanseressursene og andre nedetater pd samband. RK
skal ogsd kunne besvare telefoner i form av medisinske nedtelefoner, andre
nedetater, legevakter og sykehus. RK kan gi oppdag en hayere prioritet,
men aldri utelate 4 sende ambulanse om MO har bestemt at det skal sendes
ambulanse til en hendelse.
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SOPpP Standard operasjonsprosedyrer. Standardiserte prosedyrer for hvordan man
skal handtere hendelser.
Talegruppe Sambandstalegruppe. En radiofrekvens man snakker i sambandet p4.
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1 INNLEDNING

1.1 BAKGRUNN FOR VALG AV TEMA
Innenfor samfunnssikkerhet er det fire kjente prinsipp som danner grunnlaget for hindtering

av krisesituasjoner:

* Ansvarsprinsippet peker pé at den som har ansvar for omradet til daglig, ogsé skal ha det
ved kriser

= Likhetsprinsippet handler om at organisasjonen i krisesituasjoner skal vere likest mulig
den som operer i det daglige

= Nearhetsprinsippet viser til at hendelser skal lases pd lavest mulig nivé i hierarkiet. Den
som er nermest krisen har vanligvis best forutsetninger for a lose den

= Samvirkeprinsippet peker pé at selv om hver enkelt etat har et selvstendig arbeid i
krisesituasjoner, har man ogsé et ansvar for godt samvirke med andre etater og

virksomheter (Justis- og beredskapsdepartementet, 2012, s. 39)

I dagens samfunn har man gjennom nedmeldesentralene erfart at betydningen og viktigheten
av samvirkeprinsippet har gkt. De andre prinsippene ligger alltid likevel til grunn, men siden
teknologien har kommet dit den har med mobiltelefoner og mange som potensielt ringer
nedetatene ved en alvorlig hendelse og krisesituasjon, mé nedmeldesentralene initialt kunne

handtere nedsamtaler som fortrinnsvis skulle veert til en annen ngdmeldesentral.

Det kan for noen kanskje fremstd som en relativt enkel jobb a sitte pa en nedmeldesentral,
men ved a legge til tidsperspektivet blir tingene annerledes. Noen tror kanskje ogsa
nedetatene rykker ut bare ved & ringe nednummeret, uten at det blir stilt spersmal, gjort
vurderinger og tatt beslutninger. Slik fremstilles det blant annet ofte pd film, men i realiteten
er det ikke slik. For man sender innsatspersonell til et sted, mé& nedmeldeoperateren danne en
situasjonsbevissthet. Det ma gjores en faglig vurdering pa om det faktisk er behov for
nedetatene a dra til stedet og om hvordan sikkerhetssituasjonen er pé stedet. Kanskje trenger
publikum ogsa a gjere livreddende innsats pa hendelsesstedet i pavente av at ngdetatene
ankommer, og de vil derfor bli veiledet av nedmeldeoperaterene til dette.
Nodmeldeoperaterer ma derfor etablere situasjonsbevissthet veldig raskt og i den forbindelse
er det derfor mye informasjon som skal prosesseres i lopet av kort tid. For AMK sitt
vedkommende er for eksempel malet & etablere situasjonsbevissthet om en potensielt
livstruende hendelse innen 90 sekunder (60 sekunder om det er snakk om hjertestans).

Hvordan erfarne noedmeldeoperatorer etablerer situasjonsbevissthet, kan derfor vare et
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utgangspunkt for hvordan ogsé andre akterer innenfor krisehdndtering kan leere hvordan man

hurtig kan etableres situasjonsbevissthet.

1.2 OPPGAVENS FORMAL
Formalet med oppgaven er & kunne bidra til & videreutvikle nedmeldesentralene sitt arbeid

med & etablere situasjonsbevisst i en krisesituasjon. Teksten er derfor skrevet med
utgangspunkt i “alvorlige hendelser”. Med alvorlige hendelse forstés dette som en potensielt
livstruende hendelse hvor nedetatene ma samvirke. Bakgrunnen for dette valget er fordi det er
noe som forekommer mye oftere enn en krisesituasjon. Ved a bruke erfaringer man har fra
alvorlige hendelser, kan dette bidra til at man er bedre rustet nar en krisesituasjon oppstér. I
oppgaven er ogsa malet 4 bidra til & avdekke hvordan erfarne nedmeldeoperatorer gar frem
for & etablere situasjonsbevissthet slik at flere kan laere av deres erfaringer. Videre er mélet a
kunne hjelpe nedmeldeoperateorer til & tenke mer ut fra teori néar de utferer arbeidet, og knytte

praksis tettere til teori. Dette kan igjen bidra til at praksis blir videreutviklet.

1.3 PROBLEMSTILLING

Hvordan etableres situasjonsbevissthet om det ukjente i nedmeldesentralene?

1.4 TEMA I FORHOLD TIL PROBLEMSTILLING

Med det ukjente forstds det dit at det er helt ukjent for nedmeldeoperaterene hva en
nedtelefon vil innebare. De ma etablere en situasjonsbevissthet uten & ha noen forkunnskaper
om situasjonen. Problemstillingen vil bli belyst ut i fra hvordan erfarne nedmeldeoperatorer
etablerer situasjonsbevissthet. Videre vil det belyst hvordan ledelse og organisering i
nedmeldesentralen bidrar i arbeidet for a etablere situasjonsbevissthet. Teori om sensemaking
og mindfulness vil derfor knyttes opp mot individuell situasjonsbevissthet, men ogsa opp mot
organisering. Ledelse- og organisasjonsteori vil bli knyttet opp mot hvordan

situasjonsbevissthetsarbeidet foregér internt ved nedmeldesentralene.

1.5 AVGRENSNING
Nodmeldesentraler er i denne oppgaven begrenset til & vare politiets operasjonssentral og

AMK. Nodmeldeoperatorene er i denne oppgaven avgrenset til & vere erfarne
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AMKoperatorer og politioperaterer med bred erfaring fra alvorlige hendelser.
Situasjonsbevissthet vil i oppgaven handle om den helt initiale fasen ved en hendelse. Det er
vanskelig 4 tidfeste i antall minutter hva som menes med den initiale fasen. Det ma derfor
forstas fra det tidspunktet nedtelefonen besvares til nedetatene fysisk har kommet til
hendelsesstedet. Hva gjelder & kommunisere situasjonsbevissthet, er det begrenset til & vaere

internt inne pa den enkelte nodmeldesentral.

Informasjon som er unntatt offentligheten, som for eksempel antall operaterer som til enhver
tid er pa jobb ved nedmeldesentralene, er ikke omhandlet. Eksempler som benyttes er
anonymisert ved at det kun blir brukt hendelser som har forekommet tilstrekkelig antall
ganger for 4 forebygge at det er gjenkjennbart. Dette med bakgrunn i involvert personell,

innringer, pasienter samt aktuelt lovverk som styrer taushetsplikten.

I oppgaven vil det blitt brukt enkelte engelske begrep. Arsaken til dette er at disse begrepene

er bedre dekkende pa engelsk enn pé norsk.

1.6 AMK
Akuttmedisinsk kommunikasjonssentral (AMK) er en del av spesialisthelsetjenesten. AMK

handterer medisinske nedtelefoner pa telefonnummer 113. AMK prioriterer oppdrag, veileder
i livreddende forstehjelp samt varsler og samvirker med andre nedetater. Det er AMK som
styrer og koordinerer ambulanseoppdrag (Politidirektoratet, 2011, s. 55). Det vil finnes

variasjoner i arbeidsoppgavene til AMK sentralene rundt omkring i landet.

1.7 POLITIETS OPERASJONSSENTRAL
Politiets operasjonssentral er politiets ledelses- og koordineringssentral. Operasjonssentralen

héndterer nednummer 112 og telefonnummer 02800 for hendelser som ikke er nad. Sentralen
har ansvar for planlagte og hendelsesstyrte oppdrag. Det er operasjonssentralen som styrer og
koordinerer politioppdrag, de samvirker med andre nedmeldesentraler og er ogsa lokal
redningssentral for distriktet. Ved sterre hendelser, ndr politimesterens stab er satt,
koordinerer operasjonssentralen arbeidet med denne og handterer hendelsen i nd-tid

(Politidirektoratet, 2011, s. 110).
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2. TEORI

Politiets operasjonssentral ringer til AMK og jeg svarer umiddelbart. Politioperator har
allerede konferansekoplet telefonsamtalen med melder inn i min samtale. Jeg forstdr i lopet
av fa sekunder at det er noe alvorlig som har skjedd. Jeg kan ikke sette fingeren pa det, det er
underbevisstheten som spiller inn. Rask situasjonsbevissthet md innhentes. Hvor er det? Jeg
far raskt vite adressen av politioperatoren samtidig som innringer bryter inn og skriker at vi
md komme raskt. Hva har skjedd? Innringer er hoylytt og tydelig stresset i telefonen. En
person har blitt stukket med kniv gjentatte ganger. Melder sier at blodet bdade renner og
spruter ut av den skadde. Jeg kommuniserer min forstdelse av situasjonen internt pa AMK.
Politi og ambulanse er allerede pa vei til stedet. Melder er hoylytt og skriker om hjelpen ikke
er der snart. Jeg og politioperatoren tar sammen kontroll pd og styrer samtalen slik at vi kan
fa mer informasjon for d fa en bedre situasjonsbevissthet. Av hensyn til sikkerheten til melder,
den skadde og innsatspersonellet, md vi vite hvor gjerningspersonen er. Melder sier at
gjerningspersonene har lopt fra stedet. Jeg md vite hvor den skadde er knivstukket. Melder
sier at det er i overkroppen og blodet renner og spruter. Den skadde begynner d miste
bevisstheten. Melder er haylytt og skriker igjen om hjelpen ikke er der snart. Jeg forstar at det
md veiledes i livreddende forstehjelp og tar automatisk over styringen av samtalen. Jeg, som
medisinsk operator hos AMK, styrer videre informasjonsinnhenting og veiledning om hva som
skal skje pa stedet, men samtidig md politioperatoren ogsd fa komme med sine sporsmadl.
Sikkerheten er alltid viktigst. Det er politioperatoren som skal tilrettelegge for sikkerheten pd
stedet med bakgrunn i situasjonsbevisstheten som blir etablert. Jeg kommuniserer igjen min
situasjonsbevissthet internt pa AMK. Innringer er stresset, hoylytt og skriker igjen om ikke
hjelpen er der snart. Melder praver d redde livet til en livstruende skadd person. For melder
foles derfor minuttene lange. Politi og ambulanse kommer til stedet samtidig, etter kun svcert
fa minutter. Ambulanse og politi pd stedet overtar. Jeg legger pd telefonen og gjor meg klar

for neste nadtelefon som ringer kort tid etter ...

Denne historien er en reel hendelse og er en av mange alvorlige hendelser jeg som
AMKoperator har handtert. Alvorlige hendelser som dette kan for noen virke som en
sjeldenhet, men dessverre skjer dette ofte i Oslo. Jeg har derfor fattet interesse for hva kan
man laere av erfarne nedmeldeoperatorer med erfaring fra slike hendelser. Hvordan
situasjonsbevissthet etableres og hvordan det ledes og organiseres 1 arbeidet for

situasjonsbevissthet i nedmeldesentralene.



Med narrative ovenfor som bakgrunnsteppe sa vil det videre i dette kapittelet blir presentert
relevant teori opp 1 mot tematikken. Det finnes dessverre lite med forskning direkte pa det
neyaktig det temaet som oppgaven omhandler. Teori som presenteres vil tar utgangspunkt i

datamaterialet som er innhentet og vil derfor likevel vare relevant i forhold til dette.

2.1 SITUASJONSBEVISSTHET
Det finnes mange forskjellige definisjoner av hva situasjonsbevissthet er. I denne oppgaven
vil det bli tatt utgangspunkt i Mica Endsley sine definisjoner av situasjonsbevissthet, da disse

pa en god mate passer for det som er aktuelt for en nedmeldesentral.

”Enkelt forklart, er situasjonsbevissthet a vite hva som skjer rundt deg. Inkludert i denne

definisjonen en bemerkning av hva som er viktig” (Endsley, 2000, s. 4).
En utvidet anerkjent og mer detaljert definisjon pa situasjonsbevissthet er:

“Persepsjonen av elementer i omgivelsene innenfor en gitt tid og rom, forstdelse av meningen

og beregning av statusen i neer fremtid” (Endsley 1998 s. 97 referert i Endsley, 2000, s. 5).

Tar man utgangpunkt i den siste definisjonen, deler Endsley (2000, s. 5-7)

situasjonsbevissthet opp 1 tre nivaer:

Situasjonsbevissthet niva 1: Er evnen til & se og here hint om situasjonen. Dette er det
grunnleggende nivéet for situasjonsbevissthet. Om man ikke evner & tilegne seg

grunnleggende forstaelse av viktig informasjon, vil det medfere at man forstar situasjonen

feil.

Situasjonsbevissthet niva 2: Handler om & kunne oppfatte hva som skjer i situasjonen. Man
samler hint og prosesserer dem for 4 sette dem sammen til en helhet som forer til en storre
oppfattelse. Det er pé dette nivdet man kategoriserer hendelser ut fra erfaring og kjennskap.

Nér man er pa dette nivéet forstar man situasjonen.

Situasjonsbevissthet niva 3: Det hoyeste nivédet av situasjonsbevissthet, som handler om & se
fremover. Man forseker a se for seg hvordan situasjonen vil kunne utvikle seg videre fra ntid

og inn i fremtiden.

Det er mange elementer som virker inn pa situasjonsbevisstheten. Ser man mot figur 3, er det
en modell for situasjonsbevissthet i dynamisk beslutningstaking. Man blir pavirket av

individuelle faktorer som erfaring, trening og muligheter, sa vel som systemfaktorer som
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omhandler hvordan den er bygd opp, hvor komplekst det er samt hvor stor arbeidsmengde den
har. Faste prosedyrer og rutiner faller derimot utenfor denne modellen. Dette er statisk

kunnskap og hjelpemidler, mens modellen tar for seg det dynamiske (Endsley, 1995, s. 36).

Endsley (1995, s. 36) vektlegger videre ogsé at situasjonsbevissthet ikke er det samme som
beslutningstaking og prestasjon. Har man manglende situasjonsbevissthet, vil man gjore feil
beslutninger pd bakgrunn av dette. Det er derfor situasjonsbevissthet er det grunnleggende for
a kunne ta gode beslutninger. Samtidig vil man ikke kunne ta gode beslutninger, selv med god

situasjonsbevissthet, om man ikke har trening og erfaring i det.

Systemets kapasitet
- Grensesnitt designet
Stress og arbeidsmengde
- Kompleksitet
Oppdrag/ system faktorer /|-__Automatisering

Tilbakemelding /

l Situasjonsbevissthet l \
Niva 1 Niva 2 Niva 3 . . —
Omgivelsenes Oppfattelse av Forstéelse av Forutse p{ Beslutning |——p| Handling
tilstand elementene i na-tids na- tid fremtidig
situasjon situasjon status

L1 /

4

y

Individuelle faktorer

| Informasjonsprosesserings- mekanismen |

- Mal & malsettinger | Lanetidsminne | N -
- Forvetninger \ s | utomatisert |

A

- Muligheter
Erfaring
- Trening

Figur 3: Situasjonsbevissthet i dynamisk beslutningstaking (Endsley, 1995, s. 35)

2.2 ETABLERING AV SITUASJONSBEVISSTHET

I et historisk perspektiv handler situasjonsbevissthet om trening og erfaring (Endsley, 2000, s.
3). Informasjons- og kommunikasjonsteknologien har i gkende grad kommet ut i samfunnet,
og 1 dag er det derfor ikke nadvendigvis det & f informasjon som er det sterste problemet.
Det er heller det at man far sd mye data og informasjon at man har vanskelig med & forsta det.
I tillegg har man vanskeligheter med finne den riktige informasjonen nar man trenger den.
Det er dette problemet Endsley (2000, s. 4) kaller for informasjonsgapet. Mer data medferer
ikke nedvendigvis mer informasjon. Teknologi skaper ikke situasjonsbevissthet av seg selv;

det trengs ogsd et menneske som gjor informasjonen nyttig (Endsley, 2000, s. 9).



Ved etablering av situasjonsbevissthet er det viktig & kunne danne en global
situasjonsbevissthet for deretter & kunne fa en god lokal situasjonsbevissthet. Dette inneberer
at man ved 4 ha evnen til & danne situasjonsbevissthet i et storre perspektiv forst, vil ha lettere
for 4 forsta hvor man skal rette fokuset. Ved & ha en god bevissthet for hva som skjer i et
storre perspektiv, vil man bedre kunne fokusere pa detaljert informasjon pa et avgrenset
omréde. En typisk feil ved etablering av situasjonsbevissthet er at det tenkes for snevert

Endsley (2000, s. 13-14).

For a fa informasjon om en situasjon benytter man datastyrt- og erfaringsbasert informasjon 1
informasjonsprosesseringen. I menneskelig informasjonsprosessering i operasjonelle
komplekse systemer, bytter man mellom datastyrt, bottom-up, informasjonsbearbeiding og
mélstyrt, top-down, informasjonsbearbeiding. I den malstyrte informasjonsbearbeidingen
jobber man mot et mal og filtrerer informasjon ut fra mélet man har, mens i den datastyrte
informasjonsbearbeidingen henter man hint fra omgivelsene slik at nye mél kan bli satt. Et
slik bytte mellom informasjonsbearbeiding er essensielt for & fi situasjonsbevissthet (Endsley,
2000, s. 19). Hint i omgivelsene er all den informasjon man kan ta til seg ved bruk av sansene
vére, og man ma ikke ha visuelt syn for & fange opp viktige hint om situasjonen. Det er gjort
forskning hvor flygeledere rapporterer om at man kan fa en god del informasjon bare ut fra
hva de herer av radiokvaliteten nar de kommuniserer med piloter. De kan blant annet forsta
stressnivaet, erfarenheten og behovet for assistanse piloter ville métte ha, bare ut fra det de

herer (Endsley, 2000, s. 11).

I litteraturen beskrives det gjerne at mennesker har flere oppmerksomhetsprosesser. I en
operasjonell kontekst, som hos AMK og politiets operasjonssentral, er det i denne oppgaven
valgt & ta med to egenskaper som kan peke seg ut som spesielt viktige: Selektiv
oppmerksomhet og delt oppmerksomhet. Mennesker har en selektiv oppmerksomhet og
velger ut visse ytre stimuli eller egenskaper ved stimuli som pévirker seg. I en operasjonell
kontekst utvikler ting seg raskt. Det handler derfor om & kunne reagere raskt for a forsta
situasjonen og for & kunne iverksette tiltak. I tillegg ma operatorene ha en delt
oppmerksomhet slik at man klarer 4 f4 med seg hva som skjer samtidig rundt en mens man
utforer en annen arbeidsoppgave. Dette krever at man har automatisert en del handlinger slik

at man er forberedt pd vanskelige, nye og ukjente situasjoner (Eid, 2014, s. 83).



2.3 SENSEMAKING OG MINDFULNESS
2.3.1 Sensemaking

Sensemaking er det & kunne stille spersmalet om hva det er som skjer i situasjonen her og na,
og hvordan dette vil pavirke organisasjonen. Det oppfelgende sporsmalet vil da vaere hvordan
det skal hindteres. Spersmalet stilles slik at man héper at det fines erfaringer som kan bidra til

a handtere situasjonen som har oppstatt (Weick, Sutcliffe&Obstfeld, 2005, s. 410).

“Hvis det forste sporsmadlet i sensemaking er hva skjer her, er det andre og like viktige

sporsmdlet hva er det neste jeg skal gjore?” (Weick, Sutcliffe&Obstfeld, 2005, s. 412).

Sensemaking er 4 kunne gripe fatt i en ikke- apenbar situasjon. Man ma ta tak i situasjonen,
oppskalere den, handle i den og utforske det man oppdager. Det handler om & vere aktiv i
situasjonen og ta tak i den mens den utvikler seg (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 32). Hvis man
utvikler kapasiteten sin til & handle, utvider man ogsa repertoaret og bedrer ogsa
oppmerksomheten sin. Dette medferer at man vil oppfatte mer og lettere kunne se negative
hint i situasjonen for det utvikler seg til 4 bli et problem, som igjen kan utvikle seg til en krise
(Weick, 2006, s. 1725). Det kan sammenliknes med begrepet proaktiv; det & se situasjonen
som den er nd og samtidig se fremover i tid. A vare proaktiv er 4 iverksette handling i den
ndvaerende situasjonen samtidig med en kvalifisert vurdering av hvordan situasjonen vil

kunne utvikle seg fremover (Lunde, 2014, s. 43).

I starten kan sensemaking uansett vaere et kaos som man ma fa orden pa, men ved & benytte
erfaringen man har, sorterer man inputs og handler. For & fa flere til & kunne bidra 1
situasjonen, handler det derfor om & handtere situasjonen ved a lede, koordinere og dele
informasjonen. Klarer man & fa til dette, kan annet aktuelt personell som har kunnskap ogsa
bidra i og med at det er skapt en felles plattform & handle ut fra (Weick, Sutcliffe&Obstfeld,
2005, s. 411).

2.3.2 Mindfulness

"4 fi det til d veere meningsfullt handler om d kunne knytte det abstrakte til noe konkret”

(Weick, Sutcliffe&Obstfeld, 2005, s. 412).

Mindfulness handler om oppmerksomhet. Man mé sperre hva det er som skjer, og ikke hva

svaret er. Ved & fokusere pa svaret, legger man en forenkling pa utforskningen av hva som
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skjer. Selv om man har vart i en situasjon tidligere, betyr ikke det at den nye situasjonen er
lik eller at den forrige situasjonsbevisstheten var korrekt. Legger man merkelapper pa
inntrykk, vil det kunne medfere at viktige hint gar tapt. Det handler derfor om & gjore ting
effektivt med sensemaking istedenfor & gjore ting hurtig for beslutningstaking. Videre vil
optimisme fore til motivasjon, men dette vil ogsd kunne binde deg og fore til at man mister

viktige detaljer siden man kan se seg blind pa hva man ser (Weick, 2009, s. 110).

Hvordan man organiserer for mindfulness handler derfor om & organisere seg slik at man
lettere kan oppdage hint om det ukjente. Man vil preve & stoppe en utvikling av det ukjente.
Hvis det derimot ikke er mulig, vil man forseke a isolere det. Hvis isolasjonen ikke fungerer,
er man klar for og fleksibel nok i organiseringen slik at man klarer & holde systemet
fungerende (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 18). Mindfulness tilstreber & ha innsikt slik at man kan
prestere bedre. Hvis egenskapen mindfulness tillegges i det daglige, vil man ogsa kunne vaere

bedre forberedt nar de stressende situasjonene kommer (Weick&Putnam, 2006, s. 282).

Man mottar hele tiden informasjon i det man driver med. Denne informasjonen kan bli til
situasjonsbevissthet om det blir behandlet riktig. Nar det er etablert en situasjonsbevissthet er
det gjerne et mal 4 kunne gjore den kjent for flere slik at den kan bli nyttiggjort av flere, for &
fa til et samarbeid. I slike sammenhenger har man lett for & utelukke vesentlige detaljer nér
man forteller om situasjonen til andre slik at den blir lettere a forsta (Weick, 2009, s. 110).
Weick og Sutcliffe (2015, s. 33-34) tar utgangspunkt i Baron og Misovich og sier at
mennesker ved deling av kunnskap fokuserer pd kunnskap fra kategorier og gér bort fra
kunnskap de har fatt ved persepsjon nar de skal koordinere innsatsen. Det vil da utvikle seg
kunnskap ut fra konsepter, ikke ut fra persepsjon. Man gér forbi informasjonen i situasjonen
og baserer kunnskapen pa kjennskap. Nér det utelukkende velges & benytte en av disse
kunnskapsformene, vil man f4 mangelfull forstaelse for situasjonen. Likevel vil
kjennskapsbasert kunnskap vare mélet fremfor en beskrivende kunnskap nér man skal
héndtere uventende situasjoner. Hvis man derimot evner & kombinere beskrivelsene 1
situasjonen med kjennskap, kan man sammen danne nye konsepter slik at man far en bredere

plattform & ta beslutninger pa.

En mindful organisering i en organisasjon vil vaere et godt utgangspunkt for & for & forebygge
at man mister vesentlig informasjon og med det mister viktige hint i situasjonen. Et eksempel

pa en mindful organisasjon er hoypélitelige organisasjoner (Weick, 2009, s. 110).
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2.4 HOYPALITELIG ORGANISERING

High realibility organizing (HRO), eller haypalitelig organisering (HPO) pé norsk, handler
om mindfulness i organisering. I litteraturen beskrives HRO bade som organisasjon og
organisering. I denne oppgaven er det valgt & benytte organisering da dette er mer dekkende

som dynamisk begrep.

Teorien tar utgangspunkt i at organisasjonen allerede prater sammen og mener at det ved en
felles forpliktelse og kompetanse blant de ansatte i organisasjonen, vil gjore organiseringen
mer robust i mete med ukjente situasjoner (Weick&Sutcliffe, 2015). Det oppstér hele tiden
hendelser som har uforklarlige arsaker, men Weick og Sutcliffe (2015, s. 2) vil med sin teori
forseke & f4 det ukjente til & bli kjent. Finner man det ukjente, vil det bli kjent, og dermed
forebygger man at storre negative hendelser skjer. Teorien baserer seg pd forskning gjort pa
organisasjoner hvor man venter pa at ulykker skal skje, men som ikke skjer. De har gétt inn i
organisasjonene og sett pa drsakene til dette, og har kommet opp med fem egenskaper for

organisering som de mener bidrar til at de ulykkene man venter pa ikke kommer.

2.4.1 Kritikk av HRO
Flere forskere har stilt seg kritisk til HRO tekning, og den er naturlig nok ikke feilfri. Mye av
HRO og NAT forskningen kommer fra lufttransport, kjemisk industri og andre potensielle

risikoorganisasjoner. Dette gjenspeiles ogsa i noe av kritikken mot teorien.

Perrow (1999, s. 369-371) trekker frem tanken om at hvis man bare prever hardt nok, sa vil
man unngé ulykker, som en feil med HRO. Sammenlikner man dette med normal accident
therory, NAT, mener den at feil vil oppsta uansett og man far ikke gjort noe med det. Videre
kommer det frem at HRO fokuserer for lite pa sikkerhet; i stedet for & stoppe noe, finner man
heller andre mater & gjore noe pa. I tillegg forseker man ikke a leere av ting som gér bra, men

fokuserer heller pa ting som har gatt darlig. A lzere av feil er ikke nodvendigvis s4 lett.

La Porte (1996) trekker frem at HRO er avhengig av tillit i befolkningen. Det blir derfor
trukket frem av La Porte at organisasjoner med HRO fokus har béde store fordeler og
bekymringsverdige aspekter. Skjer det feil, vil det derfor kunne medfere at organisasjonen
settes 1 en posisjon med negativt sekelys og omgivelsene sin tillit til organisasjonen

forsvinner.
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2.4.2 HRO 5 egenskaper.
Det er utviklet fem egenskaper for & utvikle storre mindfulness 1 HRO. Poenget er at man ved

a fokusere pa benyttelse av disse, vil fa gkt fokus pa detaljer og hele tiden preve a gjore det
beste ut av enhver situasjon. En mindful person vil derfor vere mer oppmerksom pa hva som

skjer (Weick&Putnam, 2006, s. 282).

Fokus pa feil

Det & oppfatte unormalheter, sma hint og vere skeptisk, er grunnleggende i det & vere
fokusert pa feil. Det handler om a finne feil og gjore noe med dem for de far en dominoeffekt.
Det vil derfor hele tiden vare en seken etter unormalheter. Unormalheter vil enkelt forklart
vare det som skiller seg ut fra det som er normalen, det som ikke passer inn. Samtidig vil det
vare sma hint om at det er noe som ikke er korrekt. Det vil i oyeblikket kunne vaere vanskelig
a oppdage hva som er unormalt, og man er derfor avhengig av a ha forkunnskaper slik at man
forstar hva som er unormalt. Fokuserer man pa feil, vil man hele tiden vil vere fokusert pa
hva som ikke passer inn i forhold til det vanlige. Og hvis man finner unormalheter, bor det
vare en katalysator for & kontrollere om situasjonen passer inn i forhold til forventinger og
intensjoner. Malet er 4 oppdage ting som ikke passer inn i forhold til det normale, slik at feil
ikke kan utvikle seg videre til & bli en svikt, og den nye normalen som derfor blir vanskeligere

a rette opp.

Ved & vere forutinntatt normaliserer man en situasjon og er ikke tilstrekkelig forberedt pa hva
som skjer. Man ma derfor ga inn i forventningene man har til situasjonen og finne ut om

denne situasjonen passer inn i forhold til forventningene man har.

A vare opptatt av feil er en dynamisk prosess. Har man hatt suksess, vil dette dyrke selvtillit
og troen pa prosedyrer. Det vil imidlertid ogsa kunne medfere mindre oppfattelse av hva som
skjer, mindre tro pd nye forandringer og mindre fokus pd nye innfallsvinkler. En folelse av
feil er derfor viktig for & hindtere det uventede. I en kompleks hendelse ma du ha muligheten
til & betvile den innsikten du har. Man ma derfor vaere sensitiv ovenfor feil og forandringer,
samt at man ma forvente at de kan oppsta slik at man er forberedt. Ved & ha muligheten til &
legge frem meninger og overbevisninger, vil man kunne fé et bredere fundament & sté pa for a

handtere det uventede (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 45-61).

Motstand mot forenkling

Mennesker har en tendens til & forenkle situasjoner, noe som medferer at fokuset mot detaljer

ikke kommer frem. Ved & forenkle hvorfor ting skjer, medferer det en svakere ytelse ved at
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man generaliserer ting slik at detaljer blir gjemt bort. Far man en hunch” pd noe, ma det ikke
velges forste lasning uten & se andre muligheter. Samtidig mens det jobbes med den forste
losningen, m& man derfor fremdeles legge merke til andre hint som oppstar. Klarer man & se
flere nyanser, vil man kunne fa et bredere bilde av konsekvenser, som igjen kan medfere et

storre utvalg av tidlige indikatorer. Det handler om & kunne se kompleksiteten i situasjoner.

Situasjoner ma vurderes ut fra forventinger, men man ma heller ikke se seg blind pa hva man
ser. Enkle forventinger vil ogsé kunne medfere enkle oppfattelser av situasjonen. Dette kan
igjen medfore at det overses hint i situasjonen og man fér feerre mater a lgse situasjonen pa.
Hvis man i tillegg benytter bred erfaring, fir man se alt med et bredere perspektiv og man far

flere losninger som kan benyttes.

I organiseringen vil det vaere en styrke at ikke alle er likt utdannet og har lik erfaring. Om
organiseringen har grupper av mennesker med forskjellige erfaringer og utdanning, vil man
trolig fa en bredere sansing enn hvis alle har samme utdanning og erfaring. P4 samme maéte

vil man ved kun & ha gode erfaringer og ingen dérlige erfaringer, trolig f4 en snevrere sansing.

Det er viktig at systemet er dpent for ny informasjon det ikke har tenkt pa for, og samtidig
tilpasse tidligere larte ferdigheter til de nye omgivelsene. Dette vil for eksempel vaere &
tilpasse tidligere overlerte ferdigheter inn i en ny omgivelse. Det vil vaere slik at jo mer du
oppdager at du ikke vet, jo mer vil du erfare at du ikke vet. Man ma derfor hele tiden vere

apen for sanseinntrykkene (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 62-76).

Sensitivitet til situasjoner

A ha sensitivitet til situasjoner handler om 4 vzre tilstede i omgivelsene. Se pa hva man
egentlig gjor uten 4 se pd intensjonen og planene. Intensjonene og planene vil ikke
nedvendigvis ta heyde for alt. Ved at du er tilstede, vil du kunne forandre bade deg selv og
omgivelsene. Det handler om 4 holde situasjonen flytende og beskytte systemet. A ha
situasjonsbevissthet sammenliknes med det & vaere 1 en “boble”. Kommer man inn en sikalt

boble betyr det at man er tilstede, har fokus og oversikt over det som foregar.

For at man skal kunne yte ved & skjerpe sensitivitet i situasjoner, handler det om tre
momenter. Det handler om 4 se pa hva man gjer som bidrag til systemet og ikke tenke pa hva
man gjor som en egen ting. For det andre ma man tenke at det man gjor er en representasjon
av systemet. Systemet bestar av en samling av bidrag og det er samlingen av bidragene som
forer til utfallet. For det tredje handler det om & underlegge seg systemet. Man ma se pa

systemet som det overordnete og tenke hva kan jeg selv gjore for systemet.
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Sensitivitet til situasjoner handler ogsa om a vere mentalt tilstede, hvor du er med hele ditt
sinn slik at man tenker mens man handler. Man ma tenke som handling og tenke gjennom
handlingen. Dette vil medfere en mer na-tid oppmerksomhet hvor man klarer & handtere
komplekse inputs og danne en definisjon pa en situasjon. Ved daglige hendelser er mélet a
unnga 4 ga i autopilot. I det daglige tenker man gjerne ikke over hva man gjor, og hvis man
gjor en feil, vil den kunne vokse og utvikle seg. Man ber derfor stoppe opp og tenke over hva
man faktisk gjor. P4 denne méten vil man vare mer bevisst hva man gjor og fa en storre

sensitivitet til situasjoner (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 83-89).

Engasjement rundt fleksibilitet

En HRO er ikke feilfri, men samtidig vil ikke feil gjore den svakere. Systemet skal ha
kapasitet til 4 ivareta funksjoner og strukturer nér de meter interne og eksterne forandringer.
Et fleksibelt system vil ha kapasitet til & justere sine funksjoner for, under eller ved

folgeforandringer, og ved avbrudd kan det fortsette & yte etter stort press eller missforandring.

Ved en uventet hendelse vil man alltid jobbe med & ta igjen tiden. Det er derfor viktig & jobbe
mot hvordan man skal handtere uventede hendelser, og gi organisasjonen mengdetrening. A
erkjenne at situasjoner vil oppstd, samt det & forberede organisasjonen for situasjonen oppstér,
er derfor essensielt. Mélet vil alltid vaere & holde feil s& sm4 som mulig og improvisere for a
finne andre veier til & lose problemet. Man ma derfor evne & ha fleksibilitet, samtidig som
man ikke kan “’strekke strikken™ s langt at den edelegges. Strekkes den hele tiden, vil den til

slutt edelegges eller ikke fa tilbake sin opprinnelige form.

Det er derfor viktig og kontinuerlig leere av situasjoner og kunne improvisere ut fra tiltak som
skaper nye situasjoner. Improvisasjon handler om at man oppfatter signaler i situasjonen og
finner losninger som er forankret i kunnskap og erfaringer. En HRO vil bekjempe feil ved at
mennesker med varierende erfaring laerer av negative tilbakemeldinger og nétids leering som
tillater det menneskelige aspektet. Man ma hele tiden jobbe med potensielle ting, ikke

sannsynlige ting (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 94-111).

Resilience is a mix of experience, ongoing action, and intuitive recombination, often based on

some pre-existing, minimal structure (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 98).

Orientering mot ekspertise

Det er ekspertene selv som gar sammen i nettverk som lgser problemer. Man ser mot
ekspertise og gér utenom hierarkiet. Beslutninger migrerer derfor og flyttes lavest mulig i
hierarkiet til en person eller et team som har spesiell kunnskap om hendelsen. Vil man at
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beslutninger skal bli tatt av eksperter, ma man derfor lese opp hierarkiet. I motsetning til
uerfarne, gir eksperten sin forklaring til noen som ber om det. Samtidig vil en ekspert vere

kjent med sine svakheter.

Nér eksperten tar en beslutning, vil det medfere raskere og mer effektive beslutninger som gir
en storre sannsynlighet for riktig avgjerelse, enn om at man skal vente pa at en sjef tar
beslutningen. Ved en ekspertavgjerelse tas beslutningen av nettopp den som er eksperten i
situasjonen. Dette kan redusere sannsynligheten for at det tas feil beslutning i og med at det er

en ekspert pd omradet som tar beslutningen.

Erfaringsbasert kunnskap er komprimert kunnskap og erfaringer er hva vi tidligere har visst
om en uventet hendelse. Samtidig mé det papekes at en generell ekspert ikke er det samme
som situasjonskunnskap, og at en sjef fortsatt er sjef, men beslutninger tas pd grunnlag av
eksperten. Ved bruk av ekspertise og erfaring vil det belyse situasjonen fra flere nivéer i
organisasjonen ved man utnytter kunnskap og kompetanse. P4 denne méten vil dermed
situasjonsbildet bli bredere (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 112-128). Weick og Sutcliffe (2015, s.
113) trekker frem den klassiske historien om Chaos, et akronym for chief has arrived on
scene”, for & beskrive hva som skjer om man ikke fokuserer pd eksperter i situasjonen.
Ekspertene, brannmenn, har startet & slukke en brann, men nér sjefen kommer, retter de seg
mot han, men hans makt tilsier ikke at han har den lokale ekspertisen til & lase situasjonen.
Det er ekspertene som har lgsningen pé problemet og sjefen skal lytte til ekspertene sitt
losningsforslag. Sjefen skal ikke overpreve ekspertene pa ekspertise pa noe som fungerer

godt.

2.5 MAKT OG ORGANISERING
2.5.1 Byrdkratisk lederskap vs operasjonelt lederskap

Johannessen (2017, s. 49) skiller mellom byrakratisk lederskap og operasjonelt lederskap.
Byrékratisk lederskap handler om administrering. Byrakratisk lederskap er kort forklart
regelstyrt hvor lederen er en administrator, mens operasjonelt lederskap handler om relasjoner

og om & lede gjennom menneskelige interaksjoner for & lose oppgaver i grupper eller opp mot

oppdrag.

Ledelse er & kunne samle individer for & kunne mgate usikkerhet. P4 denne méten vil det kunne

finnes en trygghet og et felles arbeid mot & lose malet. For & kunne kalle seg en leder er man
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derfor avhengig av at andre aksepterer posisjonen din. Det handler om & kunne skape trygghet
og etablere veivalg for a lgse situasjoner som preges av usikkerhet. Lederen kan likevel matte
ta avgjerelser som medferer avvik fra normale arbeidsoppgaver og organisering. Slike
avgjorelser kan medferes stress og usikkerhet i gruppa ved at man kan fa sterre avstand til
ledelse samt minsker fleksibiliteten i gruppa. Det er derfor viktig at operasjonelle ledere
innehar evnen til 4 lede og kommunisere slik at man at kan sette retning og drive endring

uansett situasjon (Johannessen, 2017, s. 49).

Taylor og Van Every (2014, s. 6) skiller mellom organisering og organisasjon.
Organiseringen blir dannet ut i fra praksis. Eksperter gdr sammen og det er de som danner
grunnlaget for samarbeidet. Makt kommer dermed ut av ekspertise. Organisasjonen handler
derimot om at strukturen er satt sammen fra for og de ansatte ansees som midler for 4 utfore et
méal. Makt kommer her ut av en person som taler dens sak og pd den maten kan denne
personen ha makt med bakgrunn i posisjonen sin. Nér en organisasjon dannes ut fra praksis
mener Johannessen (2017, s. 57) derfor at den organiseringen som Taylor og van Every
(2014, s. 6) beskriver, er det som kalles operasjonell praksis i og med at man ikke forholder
seg til hierarkiet i serlig grad. I motsetning til en byrékratisk organisering hvor en

organisasjon er satt fra for.

2.5.2 Organisering

Kommunikasjon er det grunnleggende i organisasjonen og det grunnleggende nar det kommer
til makt. Det er kommunikasjonen som holder organisasjonen sammen og det er ogsa det som

medferer at den svikter eller faller fra hverandre (Taylor&Van Every, 2014, s. 5).

Kommunikasjon handler om & kunne organisere. Det er derfor viktig & kunne prate for 4 bli
kjent i organisasjonen. P4 den maten blir det lettere & kommunisere nar det oppstar en
situasjon man skal hindtere. Nar en situasjon oppstir, ma det kommuniseres hvordan
situasjonen er og hvordan den skal lgses. Selv om det i alvorlige hendelser vil vare hektiske
faser, vil det ogsa vare roligere faser. Kommuniserer man sammen, kan man gi en
oppdatering av situasjonen til de involverte. Dette vil kunne medfere mer samhold og mindre
stress i gruppa slik at den er mer forberedt pa hva som vil skje fremover (Johannessen, 2017,

s. 141-145).

Stacey (2010, s. 145) viser til Mead og sier at det som kommer frem i kommunikasjonen,

handler om hvordan det som blir sagt blir oppfattet av den som mottar det som blir

16



kommunisert. Den som kommuniserer kan selv oppfatte det som tydelig, men mottaker av
budskapet kan tolke det slik han vil. Tydelig kommunikasjon handler derfor om & fortsette &

prate sammen.

Om det gis ordrer eller korte meldinger uten at alle involverte forstar situasjonen, er det ikke
kvalitet i det som blir sagt. Det handler om 4 kunne kommunisere pa en méte som er forstaelig
for alle for situasjonen utvikler seg. P4 denne méten vil alle ha en forstaelse for situasjonen.
Samtidig er ikke kommunikasjon bare det a si noe, det mé ogsa vere kvalitet pd det som blir

sagt, og man m4 kommunisere med de riktige personene til riktig tid.

Kommunikasjonen kan medfoere en splittelse og et samhold i gruppa avhengig av hvor tett
samholdet er fra tidligere. Uansett vil manglende kommunikasjon medfere at man far en mer

ukoordinert tilnrming til situasjonen (Johannessen, 2017, s. 141-145).
2.5.3 Hierarki og autoritet

Makt handler om et avhengigforhold til andre mennesker. Noen er mer avhengig av andre enn
andre er av dem. P4 denne méten vil den som andre er avhengig av f4 mer makt enn andre.
Samtidig kan ingen gjore riktig helt som de vil siden det er et avhengighetsforhold (Stacey,
2010, s. 181).

Hierarkiet er dannet med bakgrunn i fordeling av makt slik at alle er med pé & dra i samme
retning. Gar man utenom hierarkiet vil det kunne medfere en darligere koordinering i
situasjonen. Det blir av Johannessen (2017, s. 145) blant annet vist til 22/7- hendelsen som
eksempel pé at hierarkiet ikke ble fulgt. Det operasjonelle niva i politiet ble forbigétt da det
taktiske nivdet kommuniserte og koordinerte direkte med det strategiske nivaet. 22/7-

hendelsen gdela det operasjonelle nivaet sin mulighet til & koordinere innsatsen.

Makt vil kunne gi seg til kjenne i form av en innenfor- utenfor dynamikk, og hvordan man
identifiserer seg med andre. Bakgrunnen til oppfattelsen av hverandre baseres blant annet pa
ryktet til de involverte. Meningsfeller eller de som betraktes som innenfor, har gjerne makt
over de som er utenfor. Hva som er innenfor er gjerne oppfatninger av personene selv, men

ogsa oppfatningen til de utenfor at ”’de andre” er innenfor (Stacey, 2010, s. 187-189).

Ved & gé forbi det normale hierarkiet blir kommandostrukturen borte og en ensrettet
koordinering for & lgse situasjonen uteblir. Det er maktkulturen og kjennskapen menneskene i

organisasjonen har til hverandre som medferer at man gar utenom hierarkiet for 4 lose
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situasjoner. En slik maktkultur er dysfunksjonell siden det medferer darligere samhandling og

derfor ogsé dérligere oversikt over situasjonen (Johannessen, 2017, s. 145-147).

Barley (1996, s. 435-438) forsket pa teknikere i en organisasjon med hierarki. Her kommer
det frem at kunnskap blir til gjennom erfaringer. Nar kunnskap vokser frem gjennom praksis
medferer det at posisjon og ekspertise ikke derfor nedvendigvis henger sammen. En slik
erfaringskunnskap utvikler seg raskt og handler blant annet om det 4 kunne oppdage viktige
hint i arbeidet. En formell leder som ikke arbeider daglig pa et ekspertomrade vil
nedvendigvis ikke klare & holde seg oppdatert pa teori og praksis. Makt flytter seg derfor
nedover 1 hierarkiet siden man bruker horisontal samhandling og utelater hierarkiet 1
samhandlingsprosesser. Nar kunnskap vokser frem gjennom trening og erfaring istedenfor
regler og prosedyrer, vil det fore til en forflytning av makten. Ved & utelate hierarkiet i
utvikling- og beslutningsprosesser, vil det kunne medfere at den formelle lederen ma ta
beslutninger pd manglende grunnlag. En formell leder vil derfor kunne miste autoritet pa
grunn av manglende fagkunnskap. Samtidig vil mellomleder(e) fungere som en buffer mellom
ekspertisen og den formelle lederen. Han skal kunne serge for at ekspertene og den formelle

lederen ikke metes pa et gdeleggende niva (Taylor&Van Every, 2014, s. 5).

2.5.4 Strategi og tid

Tidsaspektet er vesentlig i en krisesituasjon. Lederskap handler om & kunne koordinere i en
situasjon slik at forskjellige nivéer i et hierarki, for eksempel taktisk og operasjonelt nivd,
samhandler innenfor det samme tidsaspektet. Mistes kontrollen over tiden, mister man ogsé
koordineringen. Nér ting utvikler seg raskt vil man kunne henge etter utviklingen i situasjonen
ndr man forseker & forsta utviklingen i situasjonen med bakgrunn i hva som har skjedd, mens
man samtidig ser for seg utviklingen i fremtiden. Dette medferer da at man hele tiden vil
jobbe med 4 ta igjen tiden i situasjonen. Dette kan medfere stress i organisasjonen som gjor at
deler av den blir dysfunksjonell med bakgrunn i at ting ikke fungerer som de normalt gjor nr

det kommer til lederskap og organisering (Johannessen, 2017, s. 148-151).

2.5.5 Lederskap

Operativ ledelse innebarer kommando og kontroll. Man skal koordinere innsatsen for & nd
maélet. For 4 lykkes med dette mé det etableres en felles forstaelse for hvordan oppdraget skal
loses og hvordan mal skal nds. Hvordan lederen legger frem dette inneberer bade eksplisitte

og implisitte intensjoner. De eksplisitte er synlige i form av hva som blir fremlagt muntlig
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eller skriftlig, mens de implisitte innebarer personlige forventinger, operative forventinger og

kulturelle forventninger (Eid, Johnsen&Laberg, 2014, s. 18).

Stacey (2010, s. 163-164) viser til Mead og sier at sosial kontroll handler om hvordan andre
mennesker oppfatter din atferd. Man ma kunne evne & fortolke andre personer sin atferd og
vaeremadte, for pa den méten fa en forstielse av den andre partens oppfattelse av situasjonen.
Maten man opptrer pa blir oppfattet av andre og er en slags trigger til en handlemaéte eller
vaeremadte, ikke bare for enkeltindividet, men for alle involverte i settingen. Det er ogsa
arsaken til at en person kan vite noe om hvordan andre vil reagere. Hver enkelt er altsd med
pa & forme den sosiale settingen samtidig mens de selv ogsa blir formet eller pavirket av den
samme settingen. P4 en mite md man evne a tilpasse seg andre eller akseptere den

eksisterende sosiale normen, fordi den pdvirker de som befinner seg i den.

Johannessen (2017, s. 152-153) sier at man som leder ma vare bevisst pa at normale former
for hierarki ikke fungerer pa samme som vanlig i en krisesituasjon. I en gruppe kan graden av
samhold medfere gruppetekning eller en total splittelse i gruppen, som igjen edelegger for
den fleksibiliteten som situasjonen krever. Lederen ma derfor kunne ta tak i situasjonen. Det
handler om 4 kunne fokusere pa prating, timing, sette retning og kvalitet i arbeidet. A lede pa
operasjonelt niva handler om & kunne ta tak i hva som skjer pa sitt eget nivaet, ikke & se
oppover 1 hierarkiet og tilfredsstille nivaet over seg med informasjon. Det er koordinering pa
det operasjonelle nivdet som er det viktigste, for hvis dette nivdet ikke fungerer, vil man miste

tidsaspektet og losningen pd situasjonen vil bli for fragmentert.

En gruppe med lav tillit og svak ledelse vil vere sarbare for fragmentering, mens det motsatte
vil skje i en gruppe med en sterk leder og stor tillit. En gruppe med sterk leder og stor tillit vil
medfore en sdrbarhet for gruppetekning pd grunn av manglende kreativitet og kritisk tenking
(Johannessen, 2017, s. 152-153).

Bang (2013, s. 117) refererer til Janis nér han sier at det vil kunne medfere gruppetekning om
det er en for sterk og tett kultur. Det handler om at man tenker for likt og man ikke klarer &

gjore gode vurderinger for forskjellige handlemater.
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3 METODE

3.1 KVALITATIV METODE

I valget av forskningsmetode ble det raskt avklart at det er kvalitativ metode som vil
frembringe svar pé det jeg onsket & {4 svar pd. Siden malet med oppgaven var & undersoke
hvordan situasjonsbevissthet etableres og kommuniseres blant erfarne nedmeldeoperatorer,
trengte jeg subjektiv informasjon fra de det gjelder. For & kunne komme i dybden pé
meningene og erfaringene til informanter innenfor valgt tematikk, ensket jeg personlige

erfaringer, refleksjoner og meninger om temaet. Valget falt dermed pa dybdeintervjuer.

3.1.1 Dybdeintervju

Ved dybdeintervjuer fir man undersekt meninger, holdninger og erfaringer som informantene
har innenfor temaet (Kvale 1997 referert i Tjora, 2017, s. 114). Jeg kunne i tillegg til
dybdeintervjuene innhentet informasjon fra avdelingene, men jeg valgte heller utelukkende &
fokusere pd den subjektive informasjonen som informantene gav meg, da det var dette som

var interessant for meg siden det viser den faktiske praksis.

3.2 FORSKNINGSETIKK

I arbeidet med prosjektet métte jeg ta hoyde for taushetsplikten bade i helsevesenet og i
politiet i tillegg til det etiske ovenfor informantene. Jeg har fra for, i trdd av min utdanning og
arbeidsplass, en taushetsplikt jeg ma forholde meg til. Dette er blant annet
helsepersonelloven, pasient- og brukerrettighetsloven og pasientjournalloven. Jeg har i
forbindelse med dette prosjektet ogsa undertegnet taushetserklaering for politiet slik at

taushetsbelagte opplysninger jeg kan komme i befatning av ikke skal bli offentlig.

Det oppstod i forbindelse med oppgaven tilfeller hvor jeg flere ganger matte vurdere hvor
detaljerte sitater som skulle tas med i teksten. Informantene var veldig @rlig og direkte i sin
taleméte under intervjuene, og fortalt hva de mente. Dette medferte at jeg i flere tilfeller matte
utelate svaert beskrivende detaljer for og ikke komme i tilfeller hvor enkeltpersoner direkte

eller indirekte vil komme til & fole seg skadelidende av hva som ble fortalt.

Det ble ogsa vurdert flere ganger hvor mye omdemmetap organisasjonene som nevnes i
oppgaven vil kunne paferes. Empirien ble derfor ngye vurdert. Spesielt ble det vurdert om
det, slik AMK beskrives, vil vaere edeleggende for organisasjonen siden den beskrives i mer

negative ordlag enn politiets operasjonssentral. Etter mye vurdering kom jeg derimot fram til
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at det vil veere vanskelig for organisasjonen a forbedre seg hvis det informantene forteller ikke

kommer frem.

3.2.1 Meldeplikt

Det ble i april 2018 forsekt & melde prosjektet til "Norsk senter for forskningsdata”, men pa
grunn av at det er valgt & anonymisere opplysninger og det ikke lagres sensitive opplysninger
pa en gjenkjennbar méte, var det ikke mulig & sende inn meldeskjema pé deres nettsider, og

prosjektet fikk derfor status som ikke meldepliktig.

Prosjektet ble meldt til leder for AMK Oslo varen 2018 som godkjente at jeg fikk
gjennomfore det med informanter fra AMK Oslo. I forbindelse med at prosjektet omhandlet
helsevesenet, ble jeg av leder AMK Oslo ogsa bedt om & foresperre meg med etisk komite
ved Oslo Universitetssykehus. Deres svar var at prosjektet ikke var meldepliktig til dem siden

det ikke omhandlet pasientopplysninger.

Seksjonsleder for Politiets operasjonssentral i Oslo har varen 2018 gitt muntlig tillatelse til at
politioperatarer fra arbeidsplassen blir intervjuet. Han er senere informert pa mail hva

prosjektet inneholder.

3.3 DATAINNSAMLING

3.3.1 Valg av informanter

Med bakgrunn i at jeg mener at mye av det initiale arbeidet med situasjonsbevissthet er likt
for nedmeldeoperaterer, ble det valgt & intervjue 4 AMKoperaterer og 4 politioperatorer.
Arsaken til oppfatningen om at det er mye likt i den initiale fasen, er fordi alle
nedmeldeoperaterer besvarer nodtelefoner som de raskt etablerer en situasjonsbevissthet ut
fra og gjor en initial handling med bakgrunn i opplysninger de far. Grunnen til det ble valgt 4
nedmeldeoperaterer fra hver sentral var for & kunne fa et like godt grunnlag fra begge steder,
samtidig som det var behov for 4 begrense antall informanter slik at omfanget av

datamaterialet ikke ble for omfattende.

Siden jeg skulle gjore en kvalitativ studie med et begrenset antall informanter, matte jeg
derfor finne informanter som kunne gi best mulig innspill til undersekelsen. Det ble foretatt et
strategisk utvalg av informanter. Et strategisk utvalg av informanter innebaerer a rekruttere

informanter som man mener kan uttale seg reflektert om et tema (Tjora, 2017, s. 130).
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For a fa informanter som kunne gi best mulig innspill til undersekelsen, ble det derfor tidlig
satt noen krav. Alle informantene skulle ha et betydelig erfaringsgrunnlag som
nedmeldeoperatorer og de skulle derfor ha vart nedmeldeoperaterer i minimum ca tre ar.
Dette kan for noen fremsta som et ikke betydelig erfaringsgrunnlag nar man utelukkende ser
pa antall &r som nedmeldeoperater, men med bakgrunn i hvilke nedmeldesentraler de har sin
erfaring fra, er dette tilstrekkelig til & kalles betydelig erfaring. Videre skulle informantene
vaere kjent som dyktige i sitt arbeid og ha reflekterte meninger om arbeidet som utferes. Hva
som ble ansett som dyktige i sitt arbeid er ryktet personene har pd seg. Det handlet ikke om at
man har bestatt en eksamen eller en rlig test som operater, men sett i et helhetsperspektiv fra
andre nedmeldeoperatorer. Det var ogsé et viktig poeng at bade kvinner og menn skulle vaere

representert blant informantene slik at man fikk en innsikt i arbeidet fra begge kjonn.

Informanter ble rekruttert fra mitt profesjonelle nettverk. Politioperaterene har erfaring fra
politiets operasjonssentral i Oslo og AMKoperaterene har erfaring fra AMK Oslo. Politiets
operasjonssentral i Oslo og AMK Oslo er blant de nedmeldesentralene i Norge som mottar
flest nodtelefoner pa telefonnummer 112 og telefonnummer 113 hvert eneste ar. Disse
nedmeldesentralene dekker i tillegg Oslo, en by som er allment kjent som et sted hvor det

hvert &r forekommer en betydelig andel alvorlige hendelser hvor nedetatene ma samvirke.

3.3.2 Portrett av informantene

Det var viktig for meg at informantene var anonyme, slik at de kunne fortelle akkurat hva de
selv mener. Videre er personalia til nedmeldeoperaterene heller ikke noe som skal vere
allment kjent i befolkningen. Med bakgrunn i disse sensitive aspektene med at informantene
ikke skal kunne bli gjenkjent, velges det & gi en generell karakteristikk av

nedmeldeoperatorene.

Alle nedmeldeoperatorene fylte alle kravene jeg hadde satt til informantene, og de har en total
snitterfaring som er godt over minimumskravet som var satt pa tre ir for hver operator.
Nodmeldeoperaterene har hver for seg erfaring fra flerfoldige tusen nedsamtaler og alle

nedmeldeoperaterene har betydelig erfaring fra arbeid med alvorlige hendelser.

3.3.3 Intervjuguide

Intervjuguiden legger til grunn en tilnerming til intervjuet med en oppvarmingsdel,
refleksjonsdel og avslutningsdel. Oppvarmingsdelen skal serge for en myk tiln@rming til
situasjonen, mens avslutningsdelen skal serge for en mer normalisering av situasjonen (Tjora,

2017, s. 145). I intervjuguiden fremgéar det ikke nedvendigvis som at jeg hadde et fokus pa
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dette med & ha en oppvarmingsdel og avslutningsdel. Maten disse to delene ble lost pd var
likevel at det bade for og etter selve intervjudelen var mer uformell prat, bdde for mindset for
intervjusituasjonen samt det med & komme tilbake til daglig interaksjon etter intervjuet var

ferdig.

Da intervjuguiden ble laget ble den tenkt delt opp i1 to hovedtemaer. Ved & dele opp intervjuer
1 temaer, medferer at det vil kunne vere lettere 4 f en ramme rundt spersmalene som blir stilt
(Tjora, 2017, s. 157). Ut fra hovedtemaene ble det laget spersmal med stettepunkter for & fa
mest mulig informasjon fra informantene. Samtidig ble stottepunktene lagt opp slik at de var
til bruk i de tilfeller hvor informantene stod litt fast i hvordan de skulle angripe spersmaélet

(Tjora, 2017, s. 153).

For intervjuene ble gjennomfort, ble intervjuguiden gjennomgéatt med en nedmeldeoperator
som ikke skulle bli intervjuet. Dette medforte verdifulle tilbakemeldinger pad om spersmalene

var relevante og forstaelige.

3.3.4 Intervjuene

Det ble i forbindelse med intervjuene forsekt a fa til en avslappet stemning. Det er viktig & fa
opparbeidet tillit mellom intervjueren og informanten. Der det var mulig, ble det derfor tatt en
kaffe og snakket om lost og fast for det ble penset inn pa problemstillingen og selve intervjuet
(Tjora, 2017, s. 113, 116). Her ble det pa nytt presisert at det som blir sagt i intervjuet blir
anonymisert, slik at de kan si absolutt hva de vil 1 intervjuet og at lederen deres ikke er
informert om hvilke personer som er valgt ut til intervju. Det ble ogsé fortalt informantene at,
hvis de ved forsnakkelse forteller noe som faller inn under taushetsplikten, ma si fra slik at det
ikke blir tatt med videre i skriveprosessen. Det ble ogsa fortalt at jeg etter beste evne ville
bidra til at potensielle taushetsbelagte opplysninger som kan gjenkjennes ikke blir tatt med.
Ved tvil, ville jeg sperre informanten senere om det er taushetsbelagt informasjon eller ikke.
Jeg opplevde at det med at jeg presiserte anonymisering, og at informantene kunne si absolutt
hva de ville, medforte til at de apnet seg godt og derfor ogsa fortalte om negative ting i

organisasjonen de var en del av.

Som utgangspunkt ber intervjuer gjennomferes steder hvor informanten kan folge seg trygg
(Tjora, 2017, s. 121). Mélet under intervjuene var a ha en mest mulig uformell tilnerming
hvor informantene kunne snakke fritt og ikke vaere bekymret for at andre fikk vite hva de
fortalte. Informantene kunne komme med enske om hvor det passet for dem & gjennomfere

intervjuet. Der hvor det ikke forela noe enske, kom jeg med et forslag. Tidspunkt for
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gjennomforing ble valgt ut fra hvor eksterne faktorer som andre mennesker eller stoy ikke
ville pavirke intervjusettingen i saerlig grad. Intervjuene ble gjennomfort pé kafé, hjemme hos
informanten, 1 diskré omgivelser pé arbeidsplassen og utenders. Selve intervjuet hadde en
varighet fra 35 til 60 minutter, men metene varte lenger nar man inkluderer oppvarmingsdel

og avslutningsdel.

Ved dybdeintervju forseker man i sterst mulig grad 4 tilstrebe den frie samtale. Likevel kan
informantene ha en forventing om at intervjueren driver samtalen fremover ved at man har et
sett med spersmal som man ensker svar pé (Tjora, 2017, s. 158). Jeg forsekte derfor & benytte
intervjuguiden som et hjelpemiddel. A lese opp spersmél direkte slik de er nedskrevet er noe
jeg sa pa som litt kunstig, siden jeg ensket flyt i samtalene. Intervjuguiden ble derfor brukt
som et hjelpemiddel for hva jeg skulle komme gjennom. For meg var det viktigere & kunne
komme med oppfolgingsspersmél ut fra hva informantene selv fortalte. Pa denne maten
mener jeg at det blir bedre flyt i samtalen. Dette medferte derfor noe hopping frem og tilbake
mellom spersmalsrekkefalgen 1 intervjuguiden. Jeg forsekte likevel & holde meg innenfor
tematikken slik at det ble unngétt & hoppe mellom to forskjellige hovedtemaer, noe som da

medforte mer struktur.

Det ble forsgkt & vere sa noytral og apen jeg klarte nér det kom til data jeg ville fa i
forbindelse med intervjuene. Likevel vil spersmélene jeg stilte og hva jeg har tolket ut av
datamaterialet ogsd automatisk bli vurdert med bakgrunn i min tidligere erfaring (Nilssen,
2014, s. 63). Tematikken er en del av min arbeidshverdag. Under intervjuene maétte jeg derfor
hele tiden vaere oppmerksom pé og ikke legge mine meninger frem slik at informantene ble

styrt av dette.

Lydopptak ble benyttet i gjennomfoeringen av intervjuene. Ved a benytte lydopptak kunne jeg
derfor fokusere pa informantene og kommunikasjon. I tillegg medferer det at man kan fa med
seg alt som blir sagt (Tjora, 2017, s. 166). Erfaringen som ble gjort med & benytte lydopptak
var god. Jeg fikk da med meg alt som ble sagt, og pa den méten forebygget jeg ogsé at en

potensiell forutinntatthet ville prege det skriftlige materiale jeg satt igjen med etter intervjuet.

3.3.5 Transkribering
Etter at intervjuene var ferdig, matte de transkriberes. Det ble vurdert bdde fullstendig

transkripsjon eller om det skulle fokuseres pé relevante deler av intervjuet.

I og med at jeg ikke helt visste hva informantene ville vektlegge i intervjuene, ble det valgt

fullstendig transkripsjon av intervjuene slik at jeg fikk frem nyansene i intervjuene. Dette gikk
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ut pa og ordrett gjengi hva informantene sa, men jeg valgte ogsa 4 fa frem i transkripsjonen
nar de ikke automatisk fant frem til ordene eller svarene de ensket a gi. P4 denne maten kunne
jeg lettere fa frem detaljer fra intervjuet i etterkant nér jeg skulle starte med analysering av
data. Eksempler som ikke gikk direkte pa tematikken, men som tilsynelatende ble feil i
forhold til tema, ble ogsé transkribert. Dette fordi jeg mente det kunne {4 frem en helhet av
meningene og erfaringene til informanten nar jeg sd over teksten i etterkant (Tjora, 2017, s.

173).

Samtidig var jeg bevisst pa at det ved transkribering ikke ville fa frem detaljer omkring
kroppsspréket til informantene, men kun det verbale spréket siden det ble utelatt & skrive noe
om kroppsspréket til informanten. Transkripsjonen ble gjennomfort sa raskt som mulig etter
hvert intervju, fortrinnsvis samme dag. Likevel ble noen av intervjuene gjennomfort pd
tidspunkt som medferte at de matte transkriberes i lopet av en av de pafelgende dagene. Jeg
valgte a transkribere intervjuene selv. Dette bade med bakgrunn i at jeg da ble godt kjent med
materialet frem mot den videre skriveprosessen, men ogsa fordi det er meg informantene har
sagt ja til 4 ha et forhold til i forbindelse med intervjuene, i tillegg til dette med hensynet til
taushetsplikt og taushetsbelagte opplysninger (Nilssen, 2014, s. 47-48).

Intervjuene ble transkribert pa bokméal. Ulempen med dette er at det kan vaere dialektord med
spesiell betydning som kan gé tapt. Dette ble likevel ikke et problem med de gjennomferte
intervjuene. I tillegg medferte bruk av bokmal at teksten i oppgaven ikke kunne misforstés,

samtidig med at informantene pd denne méte ble bedre anonymisert (Tjora, 2017, s. 174).

3.4 ANALYSE

Formalet med analysen er at leseren av det ferdige skriftlige materiale skal fa ekt kunnskap
om hva det leses om uten selv & métte gd gjennom alt datamaterialet som har blitt dannet
gjennom forskningen (Tjora, 2017, s. 195). I dette kapitlet gjennomgas derfor

fremgangsméaten som ble gjort i oppgaven.

3.4.1 Analysestrategi
Jeg valgte 4 ha en abduktiv strategi. Det ble derfor vekslet mellom empiri og teori mens
oppgaven utviklet seg (Tjora, 2017, s. 33). Det ble opplevd at denne vekslingen mellom

empiri og teori var noe som fungerte godt.

I arbeidet med & analysere datamaterialet, ble det gjort etter inspirasjon fra stegvis-deduktiv

induktiv metode (Tjora, 2017, s. 20). Ved a benytte SDI metoden, medferte det hva Tjora
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(2017, s. 196) sier at man fér en tro pa empirien, foler en storre trygghet og man hopper ikke

like lett inn 1 for tidlige konklusjoner.

3.4.2 Koding og kategorisering

Fullstendig transkribering av alle intervjuene, medferte mange sider med notater. Jeg valgte
derfor & dele hver side i to slik at jeg ved gjennomlesning kunne skrive inn sitater og gjentatte
ord pd heyre side. Jeg métte ogsa ga gjennom alle intervjuene flere ganger, da jeg underveis
oppdaget nye interessante ord og setninger (Nilssen, 2014, s. 83). [ og med at jeg var
innforstdtt med at jeg kunne vaere forutinntatt, fokuserte jeg veldig mye pa & jobbe sa
tekstnaert som mulig slik at kodene kom ut fra hva informantene sa og ikke hva jeg trodde de
mente. En slik empirisk koding medferte en stor jobb, men samtidig sa gav det meg en god
oversikt over det innsamlede datamaterialet (Tjora, 2017, s. 198). Det jeg merket meg i
arbeidet med empiriske koder var at jeg noen gange skrev sorteringsbaserte koder, slik at jeg

matte ga tilbake i det transkriberte materialet og rette det opp til en empirisk kode.

Etter alle intervjuene var transkribert samle jeg alle kodene og fordelte de i kodegrupper.
Noen koder kunne passe inn under flere kodegrupperinger og disse ble da skrevet ned og
plassert til slutt etter en skjennsmessig vurdering (Tjora, 2017, s. 207). Dette arbeidet
medferte at det ble forkastet flere kodet da ikke hadde like stor relevans for oppgaven. De ble
likevel tatt vare pé slik at om det kom frem noe som kunne ha betydning senere i oppgaven sa
kunne jeg finne de frem igjen, noe som det imidlertid ikke ble behov for. Pa dette punktet
maétte jeg samtidig finne mer teori som kunne koples til funnene. Dette var en stor, men

interessant jobb.

Kategorier og funn vil bli presentert under dreftingen.

3.5 TROVERDIGHET

Temaet i oppgaven er en del av min arbeidshverdag. Jeg kjenner derfor godt til tematikken
som problemstillingen tar tak i og har i forkant av oppgaven gode kunnskaper om AMK, i og
med at jeg arbeider der. For oppgaven skulle skrives var det derfor viktig for meg & fa en god
forstaelse ogsa for hvordan politiets operasjonssentral arbeidet. Jeg hadde flere samtaler med
nedmeldeoperatorer samt at jeg ogsa hospiterte ved politiets operasjonssentral. Jeg kunne
opprettet forbindelse med personell som jobber med fagutvikling bade pa AMK og politiets
operasjonssentral, men valgte og ikke gjore dette. Arsaken til dette er nettopp fordi jeg ensket

a fa informasjon sett fra nedmeldeoperatorene sitt perspektiv for hvordan de oppfatter ting.
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A forske pa et tema som man kjenner godt og nart er bade en styrke og en utfordring. Ved at
man sitter med god bakgrunnskunnskap og naerhet til tema sa vil det vere en styrke (Nilssen,
2014, s. 138). Det var for meg en stor styrke at jeg kjente til tematikken pa forhdnd. Det hjalp
bade nar intervjuguiden ble skrevet, under intervjuet samt i analysedelen. Min
bakgrunnskunnskap medforte at jeg lett forstod hva de mente nar de fortalte om ting. Det som
kan vere en ulempe er derimot at en narhet til tematikken og informantene blir en svakhet

ved at man kan miste noe av forskersynet (Postholm 2010 referert i Nilssen, 2014, s. 138).

Det som jeg opplevde som utfordrende med & forske pa egen arbeidsplass, AMK, og politiets
operasjonssentral, var 4 fristille egne meninger og tanker om temaet. Det & se bort fra sine
egne meninger og heller fokusere pa andres meninger var ikke alltid like lett. Det er derfor
relevant & ville stille spersmal ved svarene jeg fikk i oppgaven. Som forsker vil man aldri bli
helt objektiv nar man gjennomforer kvalitativ forskning (Nilssen, 2014, s. 139). Derfor er
malet med kvalitativ forskning & forseke & fa frem et sé troverdig og konsist innhold som
mulig, siden en kvalitativ metode medferer at forskningen ikke kunne gjenskapes helt lik flere
ganger (Nilssen, 2014, s. 141). Jeg hadde derfor et stort fokus pa 4 fa frem hva informantene
har fortalt 1 intervjuene. Det er derfor ogsé valgt & benytte en rekke sitater i oppgaven for &
synliggjere dette. Det mé likevel papekes at begrepsbruken som ble brukt forandret seg hos
flere av informantene i lopet av intervjuene. Flere informanter startet initialt med a benytte
ordet situasjonsforstaelse, men nar jeg brukte situasjonsbevissthet, byttet de automatisk over
til dette ordet. P4 denne méten ble derfor informantene pévirket i en retning i intervjuet. I
forbindelse med skriving av oppgaven ble det ble gjentatte ganger gjennomfort kontroll av at

det jeg fikk frem i teksten faktisk var informantenes meninger, og ikke mine egne.

3.5.1 Transparens
Hvilke sitater som blir tatt med eller utelukket i oppgaven og hvilket forhold man har til

informantene vil vare relevant for hvordan informasjonen fremkommer i oppgaven (Tjora,
2017, s. 237). Alle informantene er anonyme. Dette medferer derfor en mindre transparens 1
form siden de kun kjennes gjennom intervjuene (Tjora, 2017, s. 248). Jeg har et profesjonelt
forhold til alle informantene, og da intervjuene ble gjennomfort var ingen av informantene 1
min private omgangskrets. Likevel vil jeg naturlig nok ha et nermere forhold til
AMKoperatorene da vi arbeider pa samme arbeidsplass. Sitatene som er valgt ut har tatt
utgangspunkt i temaene det blir skrevet om og som gav best mulig uttrykk for informantene

sine meninger. Som tidligere nevnt ble det gjennomfort fullstendig transkripsjon, noe som
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medforte at jeg fikk med alt som ble sagt. Det var derfor et vesentlig fokusomrade pé dette

med og ikke skulle bruke sitater som ble tatt ut av kontekst.

Pa bakgrunn av overnevnte informasjon vil det vare et spersmal om andre ville fatt frem

annen informasjon enn hva jeg har fétt. Svaret pa dette vil da vare: Det er sannsynlig.

3.6 PALITELIGHET

Jeg jobbet mye frem og tilbake mellom teori og empiri, men det var empirien som gav
grunnlaget for teorien som ble brukt. Da jeg gjennomferte intervjuene, visste jeg ikke hvilken
teori jeg skulle bruke. Jeg bruke derfor tiden for intervjuene til 4 lese forskjellig teori for

empirien gav meg svaret pd hvilken teori jeg skulle bruke.

3.7 GENERALISERBARHET

Ved bruk av SDI-modellen er mélet & skape en konseptuell generalisering. P4 denne maten
kan man etablere konsepter, metaforer, typologier eller modeller som ikke nedvendigvis bare
er tilknyttet empirien det er skrevet ut fra. Empirien blir derfor knyttet opp i mot annen
relevant teori og forskning. P4 denne méten kan det ogsa vere relevant for andre som forsker

pa liknende omrédder (Tjora, 2017, s. 245).

Teorien som er knyttet opp mot datamaterialet er generaliserbar og det er ikke tatt
utgangspunkt i en spesifikk type alvorlige hendelse i oppgaven. Jeg mener derfor at oppgaven
er generaliserbar innenfor nedmeldesentralene. Den kan ogsé ha overferingsverdi til Forsvaret
og andre etater som har operasjonssentraler. Samtidig vil det selvfolgelig ha vert storre
generaliserbarhet om datamaterialet hadde vart storre i form av flere informanter og

informanter fra flere nedmeldesentraler.
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4. DROFTING

Dette kapitelet tar for seg belyse hva som ble funnet i datainnsamlingen. Det vil forst bli
presentert funnene for det vil bli dreftet opp mot tidligere presentert relevant teori. Som
tidligere nevnt er det forsket lite direkte pd temaet som oppgaven omhandler, det vil derfor
ogsa vere flere momenter som ikke blir dreftet opp mot teorien. Droftingen er delt opp i to
hovedkapitler, 4.2 og 4.3. Det ene omhandler individuelt arbeid for situasjonsbevissthet, mens

det andre omhandler ledelse og organisering.

Malet med dreftingen er & besvare problemstillingen: Hvordan etableres situasjonsbevissthet

om det ukjente i nodmeldesentralene?

4.1 FUNN

I forbindelse med intervjuene var det noen momenter som ble gjentatt mer enn andre av
informantene. Erfaring var det momentet som unisont og med stor overvekt ble nevnt som en
vesentlig faktor for situasjonsbevissthet. Videre var det ogsa erfaring som ble trukket fram
som det viktigste momentet nar man skal ta en beslutning pé hvordan man tolker en situasjon.
Samtidig var det stort fokus pa hvor viktig magefolelse/ implisitt informasjon er, men dette
ble ogsé koplet opp mot erfaring. Den storste forskjellen mellom AMK og politiets
operasjonssentral var pd ledelse og hvordan hindtering av oppdrag ble utfert med inkludering
av et ledelseselement. Det kom frem at det var meget stor forskjell pad hvordan informantene

beskrev ledelse og organisering ved AMK og politiets operasjonssentral.

Det er valgt & dele opp funnene innen to hovedkategorier ut fra intervjuguiden.

Situasjonsbevissthet Ledelse og organisering
Erfaring er viktig for 4 etablere Det er utfordrende & kommunisere
situasjonsbevissthet situasjonsbevissthet

Erfaring er viktig i kommunikasjonen

Politi er avhengig av formell ledelse

Magefolelse/ implisitt informasjon gir mye
informasjon

AMK arbeider ofte uten formell leder

Man ma4 styre ngdsamtaler

Organisering medforer fremgang i arbeidet

Figur 4 Funn i analysen

Disse hovedkategoriene vil bli gjennomgétt i innenfor dreftingens kapittelinndeling. Funnene
ble videre satt inn kapitler og er delt opp etter inspirasjon fra Johannessen (2017). I kapittel
4.2 er det ingen sammenlikning mellom AMKoperaterer og politioperaterer. Dette med

bakgrunn i at resultatet var relativt likt. I kapittel 4.3 deles funnene ved AMK og politiets
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operasjonssentral opp. Det er til slutt i hvert underunderkapittel tatt med en del om

utfordringer hvor AMK og politiets operasjonssentral ogsa sammenliknes.

4.2 ETABLERE INDIVIDUELL SITUASJONSBEVISSTHET

Politioperaterer og AMKoperatearer er relativt enige om hva situasjonsbevissthet er og de er
relativt enige om hvordan man etablerer den. Kort fortalt er situasjonsbevissthet for dem alle
den informasjonen man far om en situasjon. All den informasjonen som innhentes som gjor at
man klarer & danne seg bilder inni hodet om hvordan en situasjon er. “Alt man henter inn i
meldingsmottak samtidig med tidsaspektet. Den smeltedigelen av informasjon man far inn”

(Politioperater #2).

Dette stemmer overens med hva Endsley (2000, s. 4-5) sier om at situasjonsbevissthet er det &
vite hva som skjer rundt en og bemerkninger av hva som er viktig. Endsley (2000) sier ogsé at
det handler om tidsaspektet samt en predikasjon om fremtiden. Tidsaspektet blir nevnt
gjentatte ganger av nedmeldeoperaterene i sammenheng med & etablere situasjonsbevissthet,
men det er ingen som nevner at en predikasjon om fremtiden gir under definisjonen av
situasjonsbevissthet. Likevel forteller nedmeldeoperaterene jevnlig om hvorfor de tar valg de
gjor med bakgrunn i en potensiell utvikling av situasjoner. De forteller at man ved etablering
av situasjonsbevissthet ogsa ser fremover i tid. Selv om nedmeldeoperaterene ikke kan sette
ord pa a definere situasjonsbevissthet helt i trdd med Endsley (2000) sin definisjon, stemmer

likevel deres definisjon godt overens med den.

4.2.1 Kommunikasjon
I et historisk perspektiv handlet situasjonsbevissthet om trening og erfaring (Endsley, 2000, s.
3). Endsley (2000, s. 4, 9) sier videre at teknologien har kommet, men at mer data ikke

automatisk medferer mer informasjon. Det ma et menneske til for 4 prosessere dataen.

Nodmeldeoperaterene far mye data og informasjon i nedsamtaler, men all den dataen som
mottas mé prosesseres av noedmeldeoperatorer til kortfattet informasjon slik at den er
gjenkjennbar. Den skal danne en situasjonsbevissthet ikke bare for meldingsmottakeren, men
ogsé for andre nedmeldeoperaterer. Det 4 kunne gjore dette er det som skiller de beste fra

resten.

Ved at teknologi i form av mobiltelefoner er kommet, vil det na vere lettere for en
nedmeldeoperator & f4 mye data direkte fra et hendelsessted mens noe skjer. Men det er

fremdeles den verbale kommunikasjonen mellom melder og meldingsmottaker som er det
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grunnleggende for & innhente data og informasjon. Néar nedmeldeoperatorer kommuniserer er

det derfor hovedsakelig horselssansen som blir brukt i etableringen av situasjonsbevissthet.

Det er greit d ta i mot en melding og stille de elementcere sporsmdlene og iverksette.
Men mye av det vi far ut, og som skal ut, gar pa magefolelse ogsd. Her opplever vi
melder som sdnn og sann. Det er baser mye pa individuell erfaring og rutiner,
kompetanse og ting man har lcert seg da. Hvor lenge man har jobba og alt man har
med seg i bagasjen egentlig. Hva oppfatter du, hvordan forstdr du, hva er det han

egentlig mener. (Politioperater #3)

Det 4 ta i mot informasjon og utelukkende handle ut fra bare hva som blir sagt av melder er
enkelt, men det gir deg bare et grunnleggende inntrykk av situasjonen. Et grunnleggende
inntrykk av situasjonen gjor at du bare kommer til det Endsley (2000, s. 5) kaller
situasjonsbevissthet niva 1. Nedmeldeoperaterene forteller videre at det 4 stille spersmal som
er enkle & fi svar pd og som passer inn i en gitt algoritme ved utsperring av melder, er enkelt,
men det vil ogsé fore til enkle svar. Det handler derfor om & stille de” riktige” spersmélene
som forer til informasjon og som igjen medforer en situasjonsbevissthet. Ved & benytte
erfaringen man har i kommunikasjonen med melder, fir man mer informasjon slik at en bedre
situasjonsbevissthet blir etablert. Selv om teknologien er kommet, er trening og erfaring

derfor fortsatt noe av det viktigste.

Ved & benytte erfaring leter man etter feil i forhold til forventingene man har samtidig som det
forsekes og ikke vere forutinntatt i undersekelsen man gjor av situasjonen (Weick&Sutcliffe,
2015, s. 45). Spersmélene som nedmeldeoperaterene stiller kommer ut fra erfaring, bakgrunn
og kompetanse. De leter i sin erfaring og sper seg selv om de har vart borti en liknende
situasjon tidligere og hva laerte de av den i forhold til & stille de riktige spersmalene. “ Md
stille de riktige sporsmdlene da. Mye av det handler om erfaring og bakgrunn og kompetanse.
Har du veert oppi denne samme situasjonen for og hva har du leert av de situasjonene i

forhold til d stille riktig sparsmal” (Politioperater #3).

I nedsamtaler blir bdde det som blir fortalt av melder og det melder ikke forteller tolket, og
det kan medfere en reaksjon. Nedmeldeoperaterene har imidlertid noe vansker med 4 sette
ord pa hva det er de reagerer pa. Hvordan nedmeldeoperaterer arbeider vil derfor kunne
sammenliknes med evnene flygeledere har til & benytte herselssansen. I folge Endsley (2000,
s. s11) rapporterer flygeledere at de kan oppfatte hvordan personen i den andre enden av

sambandet opplever en situasjon bare ut fra hva man herer. Nedmeldeoperaterene organiserer
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all data de far av melder til informasjon. P4 denne maten blir bdde det som er fortalt og ikke
fortalt i en nedsamtale tolket sammen. Fremstar melder som rolig, stresset, haylytt eller
lavmelt og hva er det melder egentlig sier i samtalen? Hvilke ord benytter melder og hvor
stor er troverdigheten i det som melder sier? Hva herer man i bakgrunnen der melder ringer

fra: Er det helt stille pa stedet, hvilke lyder herer man og hvilke lyder herer man ikke?

Underbevisst hva man horer, alvorligheten. Man horer pd pitch i stemmen. Det blir
underbevisstheten som spiller inn. I tillegg er det mye latent informasjon som ikke
trenger d bli sagt. Troverdighet har jeg klart a evaluere meg selv til er viktig. Om man
tror pa melder eller ikke. Det gadr pad tonefall som ikke er eksplisitt info. Som pa en
madte bare ligger der. Det er hva man beskriver. Det er den info vi far her og nd. Da
faller behov for troverdighet ned og samtidig er man klar over det, for det er alltid et
aspekt som slar inn. Det er sd mange tusen telefoner man har i databasen som bare

legger seg inn. Det er sa mye som jeg ikke vet slar inn pa parameterne. (Politioperater

#2)

Nodmeldeoperaterene leter etter hint i situasjonen som de tolker. Dette vil da vaere & jobbe
med det Weick og Sutcliffe (2015, s. 45-61) kaller ”fokus pa feil”. Man leter etter hint 1
situasjonen og er skeptisk til det man innhenter. Noedmeldeoperaterene kobler all
informasjonen de innhenter og knytter det opp mot magefolelse og erfaring fra liknende
situasjoner, som igjen er med pa & tolke situasjonen sammen med fagkompetanse og
livserfaring. Nar nedmeldeoperatorene benytter erfaringen i kommunikasjonen med melder,
forer dette til at de klarer & prosessere informasjonen pa en méte sann at den blir kategorisert
ut fra kunnskap og erfaring. Ved bruk av kunnskap og erfaring kommer de dermed til det

Endsley (2000, s. 6) kaller situasjonsbevissthet niva 2, situasjonsforstéelse.

4.2.2 Mental tilstedevcerelse
“For meg handler mye om det mentale...man md oppfatte og prove d forstd det som skjer.

Ut ifra den forstdelsen forutse hva vi stdar ovenfor” (Politioperater #3).

Ved & ha mindfulness vil man vaere oppmerksom pd hva som skjer og vare bedre forberedt
ndr stressende situasjoner oppstar (Weick&Putnam, 2006, s. 282). Ved & vare mer mindful vil
det ogsa bidra til raskt & komme til det Endsley (2000, s. 53-54) kaller for situasjonsbevissthet
niva 3. A etablere situasjonsbevissthet handler om at man mé vaere mentalt tilstede i

situasjonen, det handler ikke bare om det a {4 svar pa enkle sporsmaél.
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Magefolelse og erfaring sammen med kommunikasjon er mye av grunnlaget for
situasjonsbevisstheten nodmeldeoperatorene etablerer. Ved & ha erfaring fra mangfoldige
tusen telefonsamtaler, far man et vidt spekter av erfaringer som de har lagret i en mental
erfaringsbank. Denne erfaringsbanken benyttes i relativt stor grad i kommunikasjonen nar det
etableres situasjonsbevissthet. De forteller at det derfor sjelden er mye tvil nar man star
ovenfor en alvorlig hendelse. Nar nedmeldeoperaterene sier de raskt oppfatter at noe alvorlig
har skjedd, er det fordi de reagerer pa noe. Det er nettopp det 4 inneha selektiv
oppmerksomhet hvor man velger ut visse type stimuli eller deler av stimuli som er viktig en

operasjonell kontekst (Eid, 2014, s. 83).

Melder av nedsamtalen har allerede dannet sin forstdelse av en situasjon, pa den méten har
melder derfor ogsd dannet seg et svar i situasjonen. De mener at politi eller ambulanse trenger
a agere pa en hendelse. Likevel er ikke melder sin forstielse av situasjonen nedvendigvis det
som er sannheten om hva som skjer, har skjedd eller noe som ambulanse eller politi
umiddelbart mé agere pa. Nedmeldeoperatorene sin jobb er derfor & etablere en
situasjonsbevissthet, ikke bare innhente melders forstielse av situasjonen og agere deretter. A
jobbe som nadmeldeoperator inneberer ofte a f noe abstrakt til & bli noe konkret, og de
mener derfor at magefolelse og implisitt informasjon er en stor del av etableringen av
situasjonsbevissthet. Det fremstér som at nedmeldeoperaterene aktivt benytter sensemaking i
arbeidet. Ved & benytte sensemaking leter de etter hva som skjer, og ikke hva svaret er. De
sper seg hvordan dette pavirker nedetatene og hvordan dette skal hadndteres. Det sokes sé 1
erfaringen etter noe som kan hjelpe til & besvare spersmalet (Weick, Sutcliffe&Obstfeld,

2005, s. 410).

Noadmeldeoperatarer vektlegger gjerne ting annerledes i en situasjon enn hva melder gjor. Det
handler derfor om 4 finne detaljer i informasjonen som mottas. Ikke nedvendigvis bare hva
som blir sagt, men ogséd hva fagkunnskap og erfaring sier om situasjonen. Som flere av
politioperatarene fortalte: Det er mange som for eksempel ringer og forteller at det er avfyrt
skudd. Men hvordan vet man at melder har rett nar han sier det er skudd, eller om smellet som

er hort kommer fra noe annet? Hva er arsaken til at melder sier at det er skudd?

Om man har enkle forventinger, vil det ogsa kunne medfere enkle oppfattelser av situasjonen.
Dette vil kunne medfere at de overser hint i situasjonen og man fér feerre mater a lose
situasjonen pa. Benyttes det i tillegg bred erfaring, fir man se alt med et bredere perspektiv og

man far flere losninger som kan benyttes (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 62-76).
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Nadmeldeoperatarer stiller derfor spersmél for a4 avdekke hva det er melder har sett eller hort,
eventuelt ikke sett eller hert, og ikke minst tidsaspektet for nér det skal ha skjedd. Man
kombinerer da det mentale, som magefolelse og implisitt informasjon, opp mot kunnskap og
erfaring. Det som nedmeldeoperaterene forteller, er at det mentale spiller en vesentlig rolle.
Hvordan de forstar situasjonen ut fra et mentalt perspektiv. Hvordan passer det som melder
sier inn opp 1 mot det man herer. Er man da inne i det Weick og Sutcliffe (2015, s. 89) kaller
for en "mental boble”, vil det medfere at man er mer tilstede, har gkt fokus og oversikt over

det som foregar.

4.2.3 Hierarki og autoritet
“Mdlet er d fa avgjort hvor akutt det er, det er malet i innledningsfasen. Vi kan ikke sende en

patrulje til et sted uten d vite hva vi har med d gjore og uten d vite hvor det er” (Politioperater

#1).

I operasjonelle kontekster som nedmeldesentraler skifter man mellom bottom-up datastyrt
informasjonsbearbeiding og maéltstyrt top- down informasjonsbearbeiding (Endsley, 2000, s.
19). Nedmeldeoperatorene er styrt av et overordnet mal som gar ut pa & etablere
situasjonsbevissthet som danner grunnlaget for handling i situasjoner. Samtidig styres de av
dataen de far inn fra melder, en bottom-up informasjonsprosessering. For & etablere
situasjonsbevissthet mener derfor nedmeldeoperatorene at erfaring er en viktig egenskap. De
mener det er erfaringer man har som 1 stor grad bidrar til evnen man har til 4 kunne absorbere

data og gjere det om til informasjon som kan brukes.

A bruke og vare opptatt av feil er en dynamisk prosess. Planverk og intensjoner vil ikke
nedvendigvis ta heyde for alt. Det handler om a kunne vere fleksibel og tilpasse det etter
situasjonen (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 79). AMK og politiets operasjonssentral styres
overordnet ut fra et prosedyreverk som skal benyttes i etableringen av situasjonsbevissthet.
Prosedyreverket er derimot, i folge flere av nedmeldeoperatorene, ikke oppdatert og fungerer
best i teorien nar det kommer til hvilke spersmél man skal stille til melder for a etablere

situasjonsbevissthet.

Ved AMK fremgér det at det er et mangelfullt prosedyreverk. De er sa darlige at de i stor grad
m4d avvikes fra, eller at de ved alvorlige hendelser ikke brukes i det hele tatt. Ved politiets
operasjonssentral brukes prosedyrene som en guide da de gir en grei pekepinn pa hva de skal
sperre om. P& denne maten benytter politioperaterene prosedyreverket som et stotteverktoy.

Selv om nedmeldeoperaterene benytter prosedyreverk i forskjellig grad, forteller de at det
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viktigste ved tilnerming til situasjoner er & forsta helheten uten 4 ha hovedfokuset rettet
direkte mot prosedyrer i utsperringen av melder. De ser pa hva de faktisk gjor og ikke bare
hva planene og intensjonene sier man skal gjore. Det er erfaringene man har som gir gode
spearsmaél, og det er erfaringen som forer til situasjonsbevissthet. Nedmeldeoperatoren er
derfor dynamiske i hvordan de arbeider nér de skal finne noe som ikke passer i forhold til hva

som er normalsituasjonen.

Nér det er et prosedyreverk som blir sett pd som ikke godt nok, medferer dette at bruken av
erfaringen til nedmeldeoperaterene eker tilsvarende. For 4 fa informasjon stilles det derfor
primart spersmal og det benyttes fremgangsmater som de selv mener er riktige og viktige i
situasjonen. Bakgrunnen for spersmélene og handlingene er da med utgangspunkt i
kompetanse, erfaring og bakgrunn, og gjerne erfaringer fra liknende situasjoner. Mélet er hele
tiden & fa dannet bilder av en annen person sin situasjonsbevissthet inn 1 sitt eget hode slik at
man kan etablere en situasjonsbevissthet som kommer ut fra fagkunnskap og erfaring som

nedmeldeoperator.

Som nevnt tidligere kan ikke prosedyrer ta hoyde for alle situasjoner. De maé tilpasses til den
aktuelle situasjonen og vil séledes veare et hjelpemiddel. Det som derimot kan skje nér det
ikke finnes et godt prosedyreverk 4 ta utgangspunkt i, er at man “strekker strikken” og
improviserer hele tiden, noe som kan medfere at strikken til slutt ryker. Om den ikke ryker,
vil det i det minste medfere at den til slutt ikke kommer tilbake til den opprinnelige formen og
en ny norm vil dannes. En norm som avviker fra den opprinnelige intensjonen
(Weick&Sutcliffe, 2015, s. 94-111). En prosedyre vil vare en norm pé utsperring av melder
og handtering av situasjoner. Ndr imidlertid nedmeldeoperaterene sine krav til norm
overstiger prosedyren, er det vanskelig a forholde seg til den. Man fér derfor flere normer
avhengig av hvem som er meldingsmottaker. Den beremte strikken har blitt strukket i sa stor
grad at normen tidvis er fjernet og situasjonsbevissthet etableres derfor ikke pa grunn av
prosedyreverk, men pa tross av et mangelfullt prosedyreverk. Det er dette som ogsa blir belyst
nir AMKoperaterene sier at prosedyreverket ikke benyttes eller de i beste fall beskriver det
som mangelfullt. AMKoperator #4 forteller at dette er spesielt synlig nér det er flere meldere
fra samme sted, slik at flere AMKoperaterer er meldingsmottakere samtidig. ”Stort sett nar
man tar imot meldinger og flere operatarer jobber pd samme hendelse, sa synes jeg det er

tydelig at det er forskjellig fokus”. (AMKoperater #4)
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Meldingsmottakerne har forskjellig fokus og norm, noe som har betydning for hvordan
situasjonsbevissthet blir etablert og delt med kollegene. Hvilket situasjonsbevissthetsniva som
blir etablert er med bakgrunn i meldingsmottakeren sitt fokus. Om det i motsatt fall bare er en
melder, er man avhengig & {4 s& mye informasjon ut av denne melderen at man ikke bare
klarer & forsta situasjonen, men ogsa kan predikere hva som vil skje fremover. Malet ma

derfor veere & komme til det Endsley (2000, s. 7) kaller situasjonsbevissthet niva 3.

Samtidig skal man heller ikke basere situasjonsbevisstheten utelukkende pa prosedyrer. A
utelukkende basere situasjonsbevisstheten pa prosedyreverk vil kunne medfere at man ikke
ser komplekst pa situasjoner. Nar det utelukkende benyttes prosedyreverk, vil det kunne
medfore en forenkling i oppfattelsen av situasjonen, som igjen kan medfere et mindre utvalg
av lesningsforslag, siden man kan overse hint. Har man hatt suksess i en situasjon tidligere
ved hjelp av en prosedyre, vil det skape tro pd den. Men det vil ogsé kunne medfere en
mindre oppfattelse av hva som skjer. Det & lete etter feil er en dynamisk prosess, og i en
kompleks situasjon méd du ha muligheten til & tvile pd innsikten din (Weick&Sutcliffe, 2015,
s. 45-61). Den beste tilnermingen for & etablere situasjonsbevissthet og ta beslutninger vil
derfor kunne vare & kombinere kjennskap i form av erfaring og informasjonen man tilegner
seg 1 situasjonen sammen med bruk av godt prosedyreverk. Weick og Sutcliffe (2015, s. 33-
34) beskriver at om man evner & kombinere hva som blir beskrevet i situasjonen sammen med
kjennskap, vil det kunne dannes nye konsepter slik at man fér et bredere utgangspunkt for 4 ta

beslutninger.
4.2.4 Tidsperspektivet

(...) Jo lengre man venter, jo mer informasjon vil man kunne fda, men da har kanskje

handlingsrommet gatt over (Politioperater #4).

Tidsperspektivet i nedsamtaler er vesentlig i forhold til & hurtig etablere situasjonsbevissthet.
Bruker man lang tid pa en nedsamtale, kan man ogsa potensielt fa mer informasjon som forer
til en bredere situasjonsbevissthet. Samtidig vil dette gi ut over tidsaspektet. Nar det ringer en
nedtelefon, tar man utgangspunkt i at noen er i ned og raskt trenger hjelp. Det er da lite
hensiktsmessig at politi eller ambulanse kommer til en hendelse for sent. Flere av
nedmeldeoperatorene forteller ogsé at bade politi og ambulanse har en gitt mengde ressurser,
slik at man alltid ma tenke ressursbruk parallelt med et vindu for 4 handle i situasjonene. Det
er ofte lite nyttig, bade i forhold til en situasjon eller ressursbruk, & agere pa en akutt hendelse

lang tid etter den har skjedd. Ressursbruken og hendelser mé derfor hele tiden gis en
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prioriteringsgrad, hvor det potensielt livstruende vil ga foran mindre skader og
ordensforstyrrelser. Mélet til nedmeldeoperatorene er derfor & fa riktig situasjonsbevissthet til

riktig tid.

Det hagler pd av meldinger. Det er mye fulle folk der som ringer. Sa kvalitetene pa
meldinger er sa som sd, men man forstar ut i fra antall meldere og antall darlige
meldere at her er det et eller annet alvorlig. Men pa et tidspunkt sa kommer det frem
at det er mulig flere pakjort(...) Og det var en melding som kom til oss, som vi da
selvfolgelig delte med andre nadetater, og det var nytt for dem. Og det gjor jo noe med
hele forstdelse av hendelsen. (AMKoperator #4)

AMKoperator #4 beskriver et eksempel pa en typisk uklar situasjon som nedmeldesentralene
mottar. Nedmeldeoperaterene forteller at de ofte jobber med det uventende og at uklare
meldinger ofte skjer og man jobber derfor ofte mot tiden. I overnevnte eksempel forstar man
initialt at det er noe alvorlig som har skjedd og baserer denne forstielsen pa hvordan
samtalene fremkommer. Man har initialt forstatt at noe alvorlig har skjedd, det er bare noe
uklart hva som faktisk har skjedd. Det fortsettes med & innhente ny informasjon om
situasjonen for & etablere en situasjonsbevissthet. Dette viser at sensemaking 1 stor grad blir
brukt ved alvorlige hendelser. Det er i utgangspunktet et kaos som man mé fa orden pé, men i
situasjonen har man benyttet erfaringen sin til & sortere inputs og handle. I tillegg har man delt
informasjonen slik at flere kan bidra og man har fétt en bredere plattform 4 handle ut fra

(Weick, Sutcliffe&Obstfeld, 2005, s. 411).

Nodmeldeoperaterene benytter parallelt en mindfulness som medferer at de prosesserer mye
inputs og mottar etter hvert ogsa nye inputs om situasjonen som ma prosesseres. A inneha en
sensitivitet til situasjonen medferer at man er mentalt tilstede og derfor ogsé klarer & handtere
komplekse inputs slik at de klarer & definere situasjonen (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 78).
Initialt ble det etablert situasjonsbevissthet niva 1. Det ble oppfattet hint om at noe alvorlig
var skjedd, men man forstod ikke umiddelbart hva det var. De fikk flere opplysninger og etter
hvert ogsa nye opplysninger som ble prosessert slik at de ved kunnskap og erfaring klarte &
etablere en situasjonsbevissthet nivé 2, situasjonsforstaelse. Samtidig prover
nedmeldeoperaterene & predikere hvordan situasjonen vil kunne utvikle seg fremover. Nér
man beskriver at det mulig er flere som er pakjert, ser man for seg situasjonen og predikerer
at det na kan vere flere alvorlige skadde samt at det kan komme enda flere skadde siden

situasjonen er noe uklar. Man justerer derfor innsatsen etter nye opplysninger. Det er dette
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som er situasjonsbevissthet niva 3 og som nedmeldeoperatorene gjor automatisk. De

predikerer en utvikling av situasjonen (Endsley, 2000, s. 5-7).

I intervjuene av nedmeldeoperaterene, var det ingen som direkte nevnte begrepet det & se for
seg hvordan en situasjon kan utvikle seg” som en del av situasjonsbevissthet. Likevel gjor
erfarne noedmeldeoperatorer dette bevisst eller ubevisst. Det & etablere situasjonsbevissthet
handler om erfaring og noe av det viktigste er som politioperater #1 sier: “Det viktigste for
meg er d finne ut hvordan er situasjonen pd stedet. Hva vil patruljene pd stedet mote, og hvor

viktig er det at de er der 30 sek eller 2 min raskere” (Politioperater #1).

4.2.5 Ledelse i nodsamtaler

En operasjonell leder skal samle individer og skape trygge veivalg i usikre situasjoner.
Samtidig skal man ogsa kunne sette retning og drive situasjonen fremover (Johannessen,
2017, s. 152-153). A veere nedmeldeoperator kan sammenliknes med en operasjonell leder.
Man skal etablere en situasjonsbevissthet samtidig som man skal lede melder, som er pa det
som kan sammenliknes med taktisk niva, til gode handlinger. Melder skal observere og svare
pa spersmal og eventuelt gjore en innsats for det taktiske niva av nedetatene er pa stedet.
Nodmeldeoperateren ma derfor kunne kommunisere til melder og innad pa
nedmeldesentralen at: Denne situasjonsbevisstheten har jeg og dette trenger jeg hjelp til.
Samtidig mé& nedmeldeoperatoren i storst mulig grad bidra til & gi rad for & ivareta

egensikkerheten til melder.

Nodmeldeoperaterene ma pa et tidspunkt ta kontroll og styre en samtale. Styrer man ikke en
nedsamtale, vil den kunne vare veldig lenge og det kan komme sveert lite nyttig informasjon
som gir situasjonsbevissthet. Det er ogsd erfart at hvis det tar for lang tid for man tar kontroll
og styrer samtalen, kan det medfere at man mister tidsaspektet, rommet for a handle i
situasjonen. De forteller at de er bevisst denne problematikken og hele tiden jobber mot
klokka. "Ved a ikke ta ledelse i samtalen nar du foler det passer sa bommer tidsaspektet”

(Politioperater #1)

Hendelser er forskjellig og tilneermingen er derfor ogsa forskjellig fra situasjon til situasjon.
Som flere av nedmeldeoperaterene papekte: Det handler om 4 tilpasse seg etter innringer. Det
er derfor ikke ensartede forskjeller pa nar og hvordan AMKoperaterer og politioperaterer tar
ledelsen i samtaler, men det er likevel noen forskjeller som utpeker seg. Politioperaterene
lytter gjerne forst til melder, for de tar kontroll og styrer samtalen. Det blir opplevd av at man
fdr mye informasjon ved a lytte til melder initialt. De jobber etter en metodikk som de kaller
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lytt-betrygg-forklar, hvor de forst lytter til melder, for de betrygger og forklarer. Pa4 denne
maéten etablerer de en relasjon som baserer seg pé a skape tillitt. Som det ble referert til fra
Johannessen (2017, s. 152-153) i startet av kapitlet: Ledelse handler om & samle individer og
etablere trygge veivalg. Samtidig fortelles det at man ma vere bevisst nér det skal gripes inn,
ta kontroll og styre i forhold til vinduet for & handle. Melder kan gi mye informasjon ved bare
a prate fritt, men det er ikke nedvendigvis den informasjonen du trenger i oyeblikket for &

etablere situasjonsbevissthet.

AMKoperatorene har gjerne motsatt rekkefolge hvor de initialt tar kontroll og styrer samtalen
for de lar melder fortelle fritt om situasjonen. Bakgrunnen for dette er erfaringer om at en del
folk liker & bli ledet og man har en opplevelse av at en del meldere foler en trygghet i det. De
mener i tillegg at man ofte far altfor mye unyttig informasjon i starten som gar pa bekostning
av det viktige vinduet for & handle. Situasjonsbevisstheten skal etableres veldig raskt ved
AMK og det er 90 sekunder som er malet pa & avklare om det er en potensiell livstruende
hendelse man star ovenfor. "Forst starter jeg med lukkede sporsmal og sa blir det mer dpne
sporsmdl etterhvert og fdar innringer eller melder til d beskrive mer med egne ord uten for mye

avbrytelser” (AMKoperator #2).

Uansett tilneermingsmate for & lede i en nedsamtale forer med seg den samme potensielle
feilen i etableringen av situasjonsbevissthet. Med bakgrunn i1 hva melder forteller og hvordan
situasjonen oppfattes, kan nedmeldeoperatoren kategorisere hendelsen ut fra tidligere

erfaringer, og ikke benytte informasjon fra situasjonen til & fa okt situasjonsbevissthet.

Det er fort gjort d tenke at en situasjon minner om noe man har veert borti for og at
man stiller sporsmdl for d fa bekrefte at det er det det er. Det er et minelagt felt. Det er

mange feller man kan ga i. (Politioperater #4)

Det er lett & kunne forenkle en situasjon slik at man ikke ser kompleksiteten og derfor baserer
sine avgjerelser pa tidligere og liknende hendelser. Ved a vere forutinntatt overses lett hint 1
situasjonen og den blir forenklet pd grunn av at man ikke er oppmerksom pa ny kunnskap som
kommer frem. Ved en forenkling kan man risikere a velge forste losning uten & vurdere andre
losninger, noe som kan medfere et smalere utvalg av lesningsmuligheter. Om man derimot
benytter bred erfaring og er apen for ny kunnskap, vil man fa et bredere beslutningsgrunnlag
(Weick&Sutcliffe, 2015, s. 62-76). Nedmeldeoperaterene er med sin erfaring innforstatt med
at de kan vere forutinntatte, men likevel gir de innimellom i det de kaller for feller. De kan

for eksempel kategorisere hendelsen for tidlig. Arsaken kan vare historikken til en melder
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som gjentatte ganger ringer og overdramatiserer situasjoner, eller forteller om ting som ikke
har skjedd. Det kan ogsa vaere at man har kommunikasjonsvansker med melder, som for
eksempel at h*n ikke snakker sa godt norsk eller engelsk. Det at melder har en annen
fremtoning enn hva man forventer en person skal ha i den aktuelle situasjonen, vil ogsa kunne
medfere at man initialt tar feil om en situasjon, eller man bruker ungdvendig lang tid i
etableringen av situasjonsbevissthet. Erfaringer fra liknende situasjoner kan derfor medfore at

man tolker situasjonen annerledes enn den er.

Det som er negativt er folk som er veldig rolig, pa grunn av at du da kan tolke
situasjonen annerledes. Men likevel. Da kan det ta litt tid for d fd situasjonsbevissthet
faktisk, pa grunn av hva du har dannet deg ut i fra hva innringer sier og hvilket
toneleie for eksempel. Da kan du fort veere bakpd. Det ma du veere klar over.

(AMKoperator #3)

Er det noe som ikke stemmer overens med forventningene i situasjonen, ber det vaere en
katalysator for & kontrollere situasjonen. Forventinger man har om situasjonen ut fra tidligere
erfaringer kan medfore at man ikke er tilstrekkelig forberedt, om man ikke kontrollerer om de
stemmer overens med nye situasjoner (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 45-61). Nar
nedmeldeoperaterene har en bevissthet om at de kan vare forutinntatte, forer dette med seg et
okt fokus pa kvalitetssikring av eget arbeid og sin egen situasjonsbevissthet. Om de opplever
at noe ikke stemmer i forhold til forventningene de har, s forseker de & lete etter feil 1 forhold
til informasjonen og situasjonsbevisstheten de har etablert. Nedmeldeoperaterene forseker og
ikke se enkelt pa situasjonene. Det har blitt tatt en initial beslutning om hva de tror er
situasjonen, men det arbeides samtidig videre med & innhente flere opplysninger som kan
medfore et hoyere niva av situasjonsbevissthet. Nodmeldeoperaterene stiller gjerne
oppfelgingsspersmal til det melder kommuniserer, eventuelt sd ber de ogsa om & fa snakke
med andre pa stedet. De forseker hele tiden & finne hint av feil og unngd & forenkle
situasjoner. Men i arbeidet med & utforske mottatt informasjon gar de innimellom i nok en
typisk felle. Da slutter man & lete etter hint i situasjonen og kontrollerer heller ikke
situasjonen ut fra forventningene. I stedet for a stille oppfolgingsspersmaél til melder for a
utforske informasjonen ytterligere, stiller de spersmal som heller kan bekrefte den

situasjonsbevisstheten man har etablert.

Mest typisk er bekreftelsesfellen eller at du stiller sporsmdl som er basert pd din egen

oppfatning. Sa stiller du bekreftende sporsmdl som melder sier ja pd. Enkleste er at
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melder kan veere budet. Kanskje pa grunn av sprak og maktforholdet med at du ringer
politiet, at man vil bekrefte det politiet spor om. At man er for darlig til kjapt stille
kontra sporsmal og ha en alternativ hypotese til hva som har skjedd. Der det viktige er
d sporre hva er det som skjer nd, hva ser du, kan du beskrive for meg hva som skjer.

(Politioperater #1)

Makt handler om et avhengigforhold til andre mennesker. Noen er mer avhengig av andre enn
de er av dem. P4 denne méten vil den som andre er avhengig av f4 mer makt enn andre.
(Stacey, 2010, s. 181). Melder er avhengig av meldingsmottaker i storre grad enn motsatt. Et
slikt maktforhold kommer spesielt tydelig frem nir meldingsmottaker er forutinntatt. Det er
tydelig at nedmeldeoperaterer vil kunne ubetenksomt bruke dette maktforholdet til sin fordel,
ved 4 fa bekreftet hva man tror situasjonen er. Resultatet vil derimot ikke bli til
nedmeldeoperaterene sin fordel. Ved & ikke vare bevisst maktforholdet ovenfor melder, blir
det potensielt etablert en feil situasjonsbevissthet slik at det & gi riktig hjelp til riktig tid blir

vanskeligere.

4.3 LEDE OG ORGANISERE FOR SITUASJONSBEVISSTHET

Nér nedmeldeoperatorer etablerer situasjonsbevissthet ma den ogsa deles internt pd
nedmeldesentralen slik at oppdrag blir lest. Situasjonsbevisstheten ma kommuniseres, det ma
ledes inne pa nedmeldesentralen for at hendelsen skal bli lost pd en helhetlig méte. Hierarkiet
m4é organisere nodmeldeoperaterene og parallelt vil det ogsa vare et fokus pa riktig strategi

og pé tidsaspektet i hendelsen.

4.3.1 Kommunikasjon for organisering

Nér det oppstér en situasjon ma det kommuniseres hva situasjonen er og hvordan den skal
loses. Det handler videre om & kunne kommunisere for situasjonen utvikler seg og mens den
utvikler seg. Det som blir kommunisert ma ogsa besta av kvalitet og til riktige personer til
riktig tid. Det er kommunikasjonen som bade holder gruppa samlet, men ogsa den som kan
splitte den. En manglende kommunikasjon vil medfere en ukoordinert tilnerming til

situasjonen (Johannessen, 2017, s. 141).

Ideelt sett kan ingen péd den enkelte av nedmeldesentral handtere en alvorlig hendelse alene.
Det bor minimum vere en meldingsmottaker og en som handterer sambandstalegruppene til
innsatspersonellet som rykker ut til hendelsen, samt kommunikasjon mellom politiets

operasjonssentral og AMK. For & handtere en alvorlig hendelse, er man derfor avhengig av &
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dele situasjonsbevisstheten som meldingsmottaker har tilegnet seg i samtale med melder. A
kommunisere sin situasjonsbevissthet internt pa nedmeldesentralen er derfor essensielt ved

AMK og politiets operasjonssentral for 4 handtere en alvorlig hendelse.

Nér nedmeldeoperatorene etablerer situasjonsbevissthet, kan de ikke sitte alene med den.
Klarer de kommunisere den pa en kortfattet og god méte sa vil andre ogsa kunne benytte seg
av den og gi stette. I starten vil sensemaking uansett vare et kaos som man ma fa orden pé,
men ved at man benytter erfaringen man har, sé sorterer man inputs og handler. For 4 fa flere
til kunne bidra i situasjonen handler det derfor om & hindtere situasjonen ved 4 lede,
koordinere og dele informasjonen. Klarer man & fi til dette, kan ogsé andre som har kunnskap
bidra siden det blir skapt en felles plattform & handle ut fra (Weick, Sutcliffe&Obstfeld, 2005,
s. 411).

Skriftlie kommunikasjon

Det har skjedd en utvikling ved politiets operasjonssentral med at de skal skrive mindre 1
loggferingssystemet, men det som skal skrives skal vare like dekkende som tidligere. Det de
skriver skal vaere sa konkret og godt som mulig. Man skal ikke ha behov for & vere i samme
rom som meldingsmottaker for & kunne fa en liknende situasjonsbevissthet som den som

kommuniserer sin situasjonsbevissthet skriftlig.

Vi har jobba med mange forskjellige retninger. Blant annet at man skal skrive mindre
og mindre eller det at det man skrive skal veere sd relevant at alle skal skjonne. Det
skal veere sd relevant at man skal ikke mdtte sitte i samme rom en gang og alle skal ha
samme situasjonsbevissthet. Men jeg mener at.. jeg mener det mottatte. Skjonner
kravet for effektivisering, at man skal veere sda dyktig pa d formulere din
situasjonsbevissthet eller det du finner ut i meldingsmottak. Ideelt sett sd kunne det
veert sann. Men sd vet man med fortolkning og tonasjon og sann i sprak og

formulering. Alt som kan pavirke. (Politioperater #2)

A kommunisere situasjonsbevissthet skriftlig ved politiets operasjonssentral er utfordrende,
og ved at det skal skrives mindre forsterkes dette. Nér det meste av formidlingen av
situasjonsbevisstheten foregar skriftlig, sé det forer det til flere filter. Det er et filter mellom
melder og meldingsmottaker som igjen filtrerer informasjon nér det blir skrevet i
dokumentasjonssystemet. Den som leser informasjonen som er skrevet danner et nytt filter for
den blir lest ut pa samband. Resultatet av dette er at politioperaterene gjerne tar snarveier nar

de kommuniserer situasjonsbevisstheten internt ved operasjonssentralen. Politioperaterene
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forteller at de velger & ikke dele eller ikke klarer & dele den fulle og hele

situasjonsbevisstheten man besitter.

Det fremgér av Weick og Sutcliffe (2015, s. 33-34) at nar man skal dele kunnskapen sin om
en situasjon sd gar man gjerne bort i fra kunnskap man har tilegnet seg i situasjonen og helle
fokuserer pé kategorier. Men om man klarer & benytte bdde kunnskap fra situasjonen og

kunnskap fra kategorier sa vil man danne en bredere plattform 4 ta beslutninger pa.

Det er mange opplysninger politioperaterene far som er vanskelig & formuleres i skriftlig
kommunikasjon. Dette er blant annet hvordan melder heres ut og hvordan dette tolkes av
meldingsmottaker. Politioperaterene deler derfor det de oppfatter som tilstrekkelig med
fragmenter av situasjonsbevisstheten man har etablert. Dette oppleves som mer effektivt, men
medforer samtidig at man ikke nedvendigyvis far delt hele situasjonsbevisstheten man har
tilegnet seg. Likevel mener de at det som bli delt er en tilstrekkelig mengde med kunnskap
bade fra konsepter og kunnskap de har tilegnet seg i situasjonen slik at andre fir nedvendig
situasjonsbevissthet. "Knivstikk i Brugata, gjerningsmannen er borte, han har pd seg rod
genser. Man gar ikke i detaljer, man korter ned pd linjene da. Man soker i hovedtrekkene.

Hva trenger patruljene for a iverksette. (Politioperator #1)

Selv om flere av politioperaterene mener at dette er en effektiv mate & dele
situasjonsbevisstheten pa, vil det ogsa kunne medfere en forenkling av situasjonen og det vil
ogsé kunne redusere muligheten andre har til 4 bidra i den initiale fasen av etableringen av
situasjonsbevissthet. Weick og Sutcliffe (2015, s. 62-76) beskriver at man ved & se mer
komplekst pa situasjonene vil evne 4 fa et bredere perspektiv. Situasjonen mé vurderes ut fra
hva man ser, men man ma likevel ikke se seg blind pa dette. Man ma hele tiden seke
informasjon. Enkle forventninger vil gi enkle oppfattelser av situasjonen, noe som medforer

feerre muligheter a lose sitasjonen pa.

Det er nettopp det & se enkelt pé situasjonen de andre politioperaterene potensielt vil gjore nar
de fér en situasjonsbevissthet som ikke er fullstendig. Da ma de primart jobbe ut i fra
konseptet i situasjonen med minimalt av kunnskap som er tilegnet i situasjonen. I overnevnte
eksempel er konseptet at det har skjedd en knivstikking. Det eneste man vet ut fra kunnskap i
situasjonen, er at voldsuteveren har lopt fra stedet og har pa seg en red genser. Nar skjedde
hendelsen? Er den voldsutsatte personen hardt skadd eller er han muligens ded? Det er mange
stikkord som kunne bidratt til en sterre situasjonsbevissthet ved & benytte kunnskapen man

tilegner seg 1 situasjonen. Om meldingsmottaker far frem slike stikkord, vil flere kunne fa en
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situasjonsbevissthet. Overnevnte eksempel gir bare politioperaterene mulighet til & komme til

situasjonsbevissthet niva 1 eller i beste fall niva 2.

Det fremkommer ogsa problemer med & kommunisere situasjonsbevisstheten i AMK. Der blir
nesten all situasjonsbevissthet som tilegnes kommunisert skriftlig. Det er de samme filtrene
som ved politiets operasjonssentral nar det kommer til skriftlig kommunikasjon, og
AMKoperatorene har samme problematikken med a fa frem hele situasjonsbevisstheten
skriftlig. I tillegg forteller de at det tidvis kan vere store mangler i den skriftlige
situasjonsbevisstheten som blir kommunisert. Det nevnes at man blant annet kan fa en
mangelfull skriftlig faglig situasjonsbevissthet siden noen meldingsmottakere bare skriver hva
melder sier, eller at det blir skrevet for mye. Man har opplevd at det som skrives ikke dermed
nedvendigvis gir en situasjonsbevissthet, men heller oppfattelser av momenter i situasjonen,
situasjonsbevissthet niva 1 eller i beste fall en forstéelse av situasjonen, situasjonsbevissthet
niva 2. Det mé heller kommuniseres skriftlig pd en mate hvor det som skrives er prosessert,

kort, konsist og med et bevisst valg av ord og uttrykk.

Det er noen som er veldig gode pa d dele og som skriver i vart system. Skriver godt og
nar jeg sier de skriver godt sd er det pd grunn av at det er pd en mdte jeg synes er

greit og forstdelig. Korte setninger som ikke utyper for mye. (AMKoperator #4)

Verbal kommunikasjon

Selv om det primart deles informasjon skriftlig ved politiets operasjonssentral, foregar det
ogsa muntlig informasjonsdeling. Spesielt vektlegger politioperaterene at de jobber i team,
slik at det derfor ogsé er et behov for muntlig kommunikasjon. Rommet er organisert slik at
plasseringen av politioperaterene og lederne skal gjore muligheten til verbal kommunikasjon
enklere, ogsé i form av at det er en visuell kontakt mellom de ulike. Teamene det er referert til
jobber i grupper som sammen kan styre et storre oppdrag sammen med et ledelseselement.
Det som blir delt verbalt er tolkninger, vurderinger og presiseringer av situasjoner. Dette er
spesielt viktig opp mot beslutninger om tillatelse for bevaepning, men ogsa i andre tilfeller
hvor det er behov for oppklaringer. Ved verbal kommunikasjon kan man umiddelbart fa
tilbakemeldinger fra kolleger om at det er en mangelfull situasjonsbevissthet man har etablert,
slik at man ma jobbe ytterligere med & fremskaffe informasjonen eller at det man har skrevet
fremkommer som sé uklart at det er behov for presiseringer. ”Hvis jeg sitter og bare skriver
og alt handler seg om det jeg bare skriver sa vil de aldri fa full situasjonsbevissthet ”

(Politioperater #2).
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Ved AMK blir situasjonsbevisstheten til tider delt verbalt, men det er utfordrende med verbal
kommunikasjon. Rommet de arbeider i er fysisk uhensiktsmessig i forhold til deres
arbeidsoppgaver og det kan derfor vaere utfordrende 8 kommunisere internt utenom det
skriftlige. Arbeidsplassene med flere store dataskjermer er plassert pa en slik méte at det stort
sett er sidemannen man far verbalt kommunisert med. P& bakgrunn av dette foregar den
verbale kommunikasjonen hovedsakelig med personen til hayre og venstre for sin egen

arbeidsplass.

Mangelfull kunnskap

En av de sterste utfordringene AMKoperatorene trekker frem i forhold til kommunikasjon er
mangel pé kunnskap i organisasjonen. Weick og Sutcliffe (2015, s. 62-76) hevder at en
organisasjon som bestér av en gruppe mennesker med forskjellige erfaringer og utdanning vil
kunne gi en bredere sansing enn hvis alle har samme utdanning og erfaring. P4 samme mate

vil man ved kun & ha gode erfaringer og ingen darlige erfaringer fa en snevrere sansing.

Imidlertid fremkommer det fra AMKoperatorene at det ikke utelukkende er positivt med
forskjellig kunnskap og erfaring. En utfordring flere av AMKoperatorene trekker frem er at
mangel pd kunnskap og erfaring i gruppa kan medfere en utfordring i kommunikasjonen nér
det deles situasjonsbevissthet. Har ikke alle de involverte ved AMK et tilstrekkelig
erfaringsgrunnlag og en utdanning som tilsier at man forstir informasjon, er det erfart at det
kan medfere utfordringer i kommunikasjonen. Man er avhengig av at den man kommuniserer
med innehar en relativ liknende grunnkunnskap og erfaring som den som deler den har. 1
tillegg har man opplevd at kommunikasjonen som meldingsmottaker gjor med melder ikke gir
informasjon som er viktig for situasjonsbevissthet for hverken meldingsmottaker eller andre

AMKoperatorer nettopp pé grunn av manglende kunnskap og erfaring.

Det er helt tilfeldig hvem som er pd jobb, stort sett veldig bra, men noen ganger ikke
veldig bra. Arsaken er ddrlig oppleering, lite kunnskap av enkelte, manglede erfaring
eller kanskje heller manglende kompetanse. Man forstdr ikke at 2 pluss 2 blir 4.
(AMKoperator #1)

Sammenlignet med AMK trekkes det frem av politioperatoene at mangelfull kunnskap ikke er
en utfordring for dem, men at de likevel har erfart hendelser hvor mangelfull
situasjonsbevissthet hos kolleger edelegger kommunikasjonen for meldingsmottaker.
Operatorer forteller om tilfeller hvor andre kollegers mangelfulle situasjonsbevissthet blir

forstyrrende for meldingsmottaker fordi de bryter inn med mange sporsmal og et
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stemmevolum som overdever samtalen man selv har med melder. Som meldingsmottaker blir
man pa denne maten negativt pavirket av haylytte kolleger, noe som kan medfere at man
begynner 4 tvile pa egen kunnskap som tilegnes i situasjonen. En kommunikasjon av feil i
situasjonsbevisstheten fra andre politioperaterer vil derfor resultere i at kommunikasjonen
med melder blir darligere, man mister fokus i samtalen og det tar lengre tid & etablere

situasjonsbevissthet.

Hva kommunikasjonen forteller

Ved nedmeldesentralene er kommunikasjon om og for situasjonsbevissthet av varierende
kvalitet. Det er ikke er mulig & utelukkende kommunisere en situasjonsbevissthet godt
skriftlig. En situasjonsbevissthet md 1 tillegg kommuniseres verbalt ved alvorlige hendelser.
Nodmeldeoperaterene klarer ikke & formulere alt man innhenter i en nedsamtale pa en kort og
konsis méte skriftlig. Hva situasjonen er og hvordan den skal leses md ogséd kommuniseres
verbalt. En verbal kommunikasjon vil ogsa gi nedmeldeoperaterene direkte tilbakemelding

fra andre 1 gruppa pa om situasjonsbevisstheten er forstaelig eller korrekt.

Det handler om & ha pratet sammen for det oppstar en situasjon. Nar det oppstér en situasjon,
ma det kommuniseres i starten av situasjonen, men ogsa mens den utvikler seg. Det er
kommunikasjonen som holder gruppa samlet, men ogsa den som kan splitte den. En
manglende kommunikasjon vil medfere en ukoordinert tilneerming til situasjonen

(Johannessen, 2017, s. 141).

Vi ma prove d ta en timeout. Vi ma gi oss selv mulighet til d komme riktig ut av
hoppkanten. Men det kan veere vanskelig, det kommer an pa hvem du jobber med.
Jobber du med teamet ditt som du er trygg pd og som du kjenner og vet at de tenker
likt som deg, sa er det mye lettere enn hvis du jobber med forskjellige folk. Det er

avhengig av hvem som tar i mot meldingen. (Politioperator #3)

Det 4 stoppe opp og tenke seg om handler om sensemaking. Man prover ut fra erfaring 4 se
for seg hvordan situasjonen er, hvordan den pavirker organisasjonen og hvordan den skal
loses (Weick, Sutcliffe&Obstfeld, 2005, s. 410). Flere av politioperaterene vektlegger at man
m4 ta seg tid til & stoppe opp 1 situasjonen og orientere seg slik at de fir et godt utgangspunkt
til hendelsen. Ved at man stopper opp, fir man kommunisert en initial situasjonsbevissthet og
handlingsmenster. Da vil det senere ogsd lettere kunne kommuniseres en utvikling av

situasjonen. Arbeider man i tillegg med andre politioperaterer man kjenner godt, gir det en
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ekstra positiv dimensjon i arbeidet siden gruppemedlemmene tidligere har pratet mye sammen

og kjenner hverandre godt.

Ved AMK er det som tidligere beskrevet utfordringer med & kommunisere verbalt pd grunn av
at det fysiske arbeidsrommet er uhensiktsmessig for driften deres. Det vil derfor kunne vere
tilfeldig hvordan kvaliteten pa kommunikasjonen blir ut fra hvem som er meldingsmottaker
og hvor dyktig denne er til 4 formulere seg skriftlig. Nar heller ikke alle i gruppa har nok
kunnskaper til & forstd hva som blir kommunisert, opplever flere hos AMK problemer at det
kan vaere utfordrende & kommunisere situasjonsbevisstheten. Det vil derfor vere utfordrende
for AMK 4 fa til en tydelig kommunikasjon for en helhetlig tilneerming og ogsé holde gruppa

samlet ved alvorlige hendelser.

Tydelig kommunikasjon vil medfere at mottaker av informasjonen sitter med samme
forstaelse som den som gir informasjon. For 4 fa til dette forutsettes det en fortsatt prating i
gruppa (Stacey, 2010, s. 145). For nedmeldesentralene vil utelukkende skriftlig
situasjonsbevissthet ikke gi en tydelig situasjonsbevissthet. Det méd ogsd kommuniseres
muntlig hva situasjonen er, slik at det som blir sagt blir tydelig for de involverte. Man mé
ogsa fortlapende fortsette & kommunisere i lopet av hendelsen. Den skriftlige
kommunikasjonen kan séledes ses pa som et hjelpemiddel for muntlig kommunikasjon ved

nodmeldesentralene.

4.3.2 Hierarki og autoritet

Hierarki er dannet med bakgrunn i at makt skal fordeles slik at alle kan dra i samme retning.
Er ikke dette hierarkiet tilstede, sé vil kjennskap menneskene i organisasjonen har til
hverandre og maktkulturen medfere at man gér utenom hierarkiet for a lgse situasjonen. En
slik maktkultur vil medfere mangelfull ensrettet koordinering ndr kommandostrukturen blir

borte (Johannessen, 2017, s. 145).

Ved politiets operasjonssentral er det en oppdragsleder og operasjonsleder pa jobb hver vakt,
hvor oppdragsleder styrer oppdrag og den akutte innsatsen. Operasjonsleder har en litt mer
tilbaketrukken rolle, hvor h*n har overordnet ansvar og skal inneha evne til & se fremover i
tid. Nér politiets operasjonssentral har flere formelle ledere, er det pa den maten laget en
struktur som ligger til grunn for a forebygge kaos ved at det er et hierarki. Ledelse kommer
dermed ut fra posisjonen i organisasjonen, ikke ekspertisen. Nér det er en leder i form av
posisjon, er man er avhengig av & vaere akseptert av andre til & inneha posisjonen for & kunne

vare en leder (Johannessen, 2017, s. 49). Likevel er det enkelte ting som politioperaterene
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ikke har tillatelse til & beslutte pa egen hind, som en leder er nedt til & ta stilling til, som for
eksempel dette med bevapningsordre (Vapeninstruks for politiet, 2016 § 3-3). Dette
medforer, uavhengig av aksept, at politioperaterer er tvunget til 4 forholde seg til lederen, selv

om man er uenig.

Ved AMK er det en ledelsesstruktur med en operasjonsleder som er den ansvarlige pa vakt og
som skal lede organisasjonen. Derimot fremkommer det at selv om det er en formell leder
tilstede, ofte ikke er den formelle lederen som leder, men AMKoperaterene selv som gér
sammen og organiserer seg. Det har dermed det Johannessen (2017) kaller operasjonell
praksis. Nér ekspertene organiserer seg, kommer dermed ledelsen ut av ekspertise, ikke

posisjon (Taylor&Van Every, 2014, s. 6).

Politioperaterene er avhengig av et velfungerende hierarki. Ved politiets operasjonssentral er
det som nevnt blant annet noen formelle beslutninger, som for eksempel bevapningsordre,
som ma tas av en formell leder (Vépeninstruks for politiet, 2016 § 3.3). Lederne méa derfor
inneha det Endsley (2000, s. 13-14) kaller global og lokal situasjonsbevissthet. De ma klare a
se helheten av alle oppdrag som kommer inn til politiets operasjonssentral slik at det, ved
behov, kan bli gjort riktige prioriteringer av oppdrag av en leder i forhold til oppdragenes art,
mengden av oppdrag samt tilgjengelige ressurser. I tillegg mé lederne, pa bakgrunn av
skriftlig og muntlig kommunikasjon med politioperaterene, kunne etablere en lokal
situasjonsbevissthet i hvert oppdrag for a ta riktige beslutninger, og pa den méaten kunne stotte

politioperatarene 1 sitt arbeid.

Jeg mener at for d sette operasjonssentralen i stand til d lose mer kompliserte og
avanserte oppdrag sd er man avhengig av d ha to ledere. Minimum pd jobb. Vi har

lost det med to ledere pd forskjellig niva (Politioperator #1).

Som en motsetning er det ved AMK ikke alltid et hierarki med en velfungerende formell
autoritet pa jobb. Det er en leder pd hver vakt, men denne lederen nér i mange tilfeller ikke
opp til normen som AMKoperaterene har til hvordan en leder skal fungere. Sammenliknet
med politiets operasjonssentral har ikke AMK instruksverk som pa samme maéte regulerer
forholdet mellom operator og leder. De utelater derfor flere ganger bevisst operasjonslederen i
arbeidet. De forteller ogsa at operasjonsleder ofte ikke utelates bevisst, men at operasjonsleder
pa en mate utelater seg selv fordi h*n ikke folger med eller har oversikt. Det fremgar derfor at
den formelle lederen ofte ikke innehar det det Endsley (2000, s. 13-14) kaller global og lokal

situasjonsbevissthet.
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Det er ettersom hvem som sitter i den stolen. Ting du forventer av en OPL. Noen sd
forventer du ingenting og gjor alt selv. Til andre sd vet du at de er i telefon, bare et
par stikkord sd er de i medlytt. (...) Forventer ingenting av noen pd grunn av det er
sedvane fra den personen som har flagga ut for lenge siden tenker jeg. De er ikke pa.
Til og med ndr du kommer i etterkant og sier: “kan du se pd det her”, sd sier de: "A

har vi hatt det?”. Da blir jeg matt (AMKoperater #3)

Selvstendig arbeid

Ved at AMKoperaterene i stor grad kommuniserer utenom hierarkiet, hdndterer de ogsa 1
relativt stor grad alvorlige hendelser uten bruk av operasjonsledelser. De vet hvordan de skal
handtere situasjoner ut fra hvem som er lederen pa jobb. AMKoperatarene vet at de enkelte
ganger ma gjore alt selv, eventuelt sa henvender de seg til andre operaterer som de vet kan
bidra i hendelsen. De kommuniserer, koordinerer og strukturer dermed innsatsen for
situasjonsbevissthet og oppdragslasning uten a involvere hierarkiet. Dette medferer at de far

en okt kunnskap og erfaring i arbeidet.

Barley (1996, s. 435-438) viste i sin forskning til at nar kunnskap vokser frem gjennom
trening og erfaring istedenfor regler og prosedyrer, sa vil det kunne fore til en forflytning av
makten. Ved 4 utelate hierarkiet i utvikling- og beslutningsprosesser vil det kunne medfore at

den formelle lederen ma ta beslutninger pd manglende grunnlag.

Det er det samme som skjer ved AMK, makten har migrert nedover i hierarkiet. Bakdelen ved
AMKoperatorenes utelatelse av hierarkiet er at det stiller storre krav til at AMKoperatorer
selv mé ha en sterre global situasjonsbevissthet slik at de kan etablere en bedre lokal
situasjonsbevissthet. Nar de ofte bevisst utelater hierarkiet i arbeidet, sa fordrer det derfor
ogsé at det er andre AMKoperatorer tilstede som kan bidra der hvor hierarkiet skulle bidratt.
Om det i tillegg skal oppsté en situasjon hvor operasjonsleder ma fatte beslutninger og flere
av operasjonslederne ikke har fatt veere med i1 utviklingen av kunnskapen, vil den potensielle

beslutningen tas pa manglende grunnlag.

AMKoperatorene har i utgangspunktet et enske om at operasjonslederen skal stotte dem i
etableringen av situasjonsbevissthet, men de har i mange tilfeller ikke tillit til at
operasjonslederen kan gi dem den nedvendige stotten. Nar de ofte ikke far den stetten de
onsker fra en operasjonsleder, medferer det at de har blitt veldig selvstendige og med det blitt
tvunget til & ta beslutninger med usikkerhet eller som kanskje ogsé overgér deres

ansvarsomrade, nettopp pa grunn av at de ikke har tillit til en leder som ikke har vert tett nok
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pa deres arbeid. AMK sin oppdragslesning blir derfor beskrevet som fungerende ikke pa

grunn av en hierarkiet, men pé tross av hierarkiet.

Politioperaterer er selvstendige i arbeidet, men ved politiets operasjonssentral er det
forventninger om og et behov for at en leder skal bidra i oppdragene. I utgangspunktet vil en
dyktig og erfaren gruppe med politioperaterer handtere alt selv, bortsett fra noen formelle
beslutninger. I praksis er det derimot ikke slik. Politiet har valgt en tilneerming med flere

formelle ledere pa jobb for a stette og lede politioperaterene.

I politiets operasjonssentral kommuniseres det 1 stor grad gjennom hierarkiet. Lederne er
aktive i etableringen av situasjonsbevissthet og beslutningsprosesser. Dette medferer at, nér
kunnskapen vokser frem, ledelsen er involvert og kan ta beslutninger pa bakgrunn av trening
og erfaring, i tillegg til regler og prosedyrer. En aktiv leder forer til at beslutninger tas pé et
bedre grunnlag og man forebygger & havne i det problemet som Barley (1996) beskriver om at
beslutninger vil matte tas pd manglende grunnlag hvis lederen ikke er involvert nér kunnskap

vokser frem.

Samtidig medferer dette, som politioperater #1 sier, at man i realiteten ogsa har tatt noe makt
fra politioperatorene for at oppdragsleder skal ha noe & gjore. Med en organisering med flere
ledere sé er politiets operasjonssentral dermed blitt en organisasjon med flere ledere som leder

med bakgrunn i posisjon og ikke ekspertise.

En kompetent operator med erfaring er i stand til d gjore absolutt alt selv, bortsett fra
formelle ting som d gi beveepning. I praksis kan en god operator i en god
operatorgruppe samle inn all informasjon. I tillegg kan den internt i operatorgruppa
bidra til d lose politioppdraget, sd lenge det ikke er snakk om beveepning. I en god
operatorgruppe sd trenger du ikke d involvere ledelseselementet. Nd har vi jo fdtt en
nytt ledd i ledelsen (les: ODL) og for at det leddet skal ha noe a gjore sa mda man ta
litt makt fra operatorene. Sann var det ikke for. Sa erfarne politioperatorer med hoy
kapasitet kan i prinsippet drifte alt mulig rart selv, men i praksis sad er det ikke sdann.

(Politioperater #1)

Hvordan hierarkiet og autoriteten i nedmeldesentralene fungerer

Ved AMK utelates i mange tilfeller hierarkiet i oppdragene, mens ved politiets

operasjonssentral inkluderes hierarkiet i oppdragslesningen. Det kommer frem at
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AMKoperatorene i mange tilfeller ikke har tillit til hierarkiet, mens det i politiets

operasjonssentral derimot er preget av tillit.

Nodmeldesentralene folger i utgangspunktet det Weick og Sutcliffe (2015, s. 112-128) kaller
a vaere orientert mot ekspertise. Ved en orientering mot ekspertisen ser man i utgangspunktet

mot ekspertene ndr beslutninger skal tas, men at en sjef er fortsatt sjef.

Ved politiets operasjonssentral fungerer dette godt. Lederne lytter til og er avhengig av
arbeidet til politioperaterene, men det er den med formell ledelse som er leder.
Politioperaterene fremstar som tro mot hierarkiet og er avhengig av hierarkiet ved alvorlige
hendelser, selv om det som tidligere nevnt er enighet om alt. Forsgker politioperaterene seg
pa & gé utenom det formelle hierarkiet, blir det tatt tak i med en gang slik at ting ikke utvikler
seg uheldig. Dette er mulig nér lederne arbeider tett med politioperaterene pa alle oppdrag.
Ved aktiv ledelse medferer det at det operasjonelle nivaet drar i samme retning ved alvorlige

hendelser og dermed kan stette taktisk og strategisk niva.

I folge Stacey (2010, s. 181) oppstar det et maktforhold nar noen er mer avhengig av andre
enn de er avhengig dem. Sett ut i fra dette er det lagt til rette for at politioperaterene er
avhengig av hierarkiet ved politiets operasjonssentral ved alvorlige hendelser. Lederne ma
involveres 1 oppdrag for 4 kunne ta formelle beslutninger som ligger under deres

ansvarsomrade.

Ved AMK er det ingen liknende formelle beslutninger som ma tas av en leder. Her har man
derfor blitt orientert mot ekspertise i s stor grad at man kanskje ogsé i for stor grad lytter til
ekspertene. Den formelle autoriteten er ikke involvert i situasjoner som h*n burde vert
involvert i og ledet. Dette medferer at, siden det er personavhengig hvordan
operasjonslederrollen lgses, sjefen ofte ikke er sjef og den formelle kommandostrukturen
derfor ofte er borte. Det kan derfor ogsé fremsta som om det har oppstétt en innenfor-utenfor

dynamikk i makten nér man bevisst utelater hierarkiet i arbeidet.

Et ”innenfor- utenfor” maktforhold handler om at en gruppe mennesker betrakter seg selv om
innenfor, mens de andre er utenfor. Det er da de som er ”innenfor” som har makten over de
andre (Stacey, 2010, s. 187-189). Det fremstér som at ved AMK blir den formelle lederen
betraktet som “utenfor” og man far da en deling i gruppa. Maktkultur er flytende og oppdrag
loses utenom hierarkiet, slik at det blir manglende kommando og kontroll av en formell leder.
Dette medforer at det er avhengig av hvem som er leder og hvilke AMKoperaterer som er pa

jobb som gir grunnlaget for i hvilken retning gruppa drar. Dette gjelder til en viss grad ogsa
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ved politiets operasjonssentral i de tilfeller hvor formell leder ikke folger med eller er
akseptert. Nar maktkulturen er flytende, vil det fore til at situasjoner loses utenom hierarkiet.
Det vil medfere, som Johannessen (2017, s. 145) sier, at det blir vanskelig & stotte det taktiske

og strategiske nivaet nar det operasjonelle nivaet svikter.

4.3.4 Operasjonell ledelse

Ved bade AMK og politiets operasjonssentral arbeider de formelle lederne pé operasjonelt
niva i samme rom og har kontinuerlig tilgang pa den samme informasjonen som
nedmeldeoperaterene. De formelle lederne innehar derfor kontinuerlig muligheten til & se
situasjonene utenifra, bidra 1 oppdragene og ha overblikk over alt som foregér ved
nedmeldesentralene. I tillegg har de liknende utdanning som nedmeldeoperaterene, samt at de
skal kunne jobbe som nedmeldeoperator. Dette gjor at de i utgangspunktet dermed skal ha

samme kunnskap og ekspertkompetanse som de andre nedmeldeoperaterene.

En leder pa operasjonelt nivd mé evne & ta tak i hva som skjer pa eget niva i en situasjon. Det
er koordineringen pé det operasjonelle nivaet som er vesentlig, for hvis dette nivéet svikter, sa

mister man tidsaspektet i situasjonen (Johannessen, 2017, s. 152-153).

De formelle lederne ved politiets operasjonssentral, oppdragsleder eller operasjonsleder, er
altsa aktivt involvert de oppdrag som gjennomfores. Lokal og global situasjonsbevissthet er
derfor essensielt i arbeidet til de formelle lederne slik at de kan drive arbeidet ved politiets
operasjonssentral fremover slik at man ikke mister tidsaspektet. Politioperatorer har derfor
ogsa forventninger til at lederne bidrar aktivt. De mener at man er avhengig av god ledelse for
a fa fremgang ved en alvorlig hendelse. Det blir fortalt at det ma vaere ledere tilstede for &
drive oppdragene fremover. Er disse passive sé skjer det ingenting, eller sé kan enkelte
politioperatarer ta feil oppgaver. “Arbeidsoppgaver blir tatt med en tydelig leder. Det trengs
mener jeg ved en stor alvorlig hendelse. En som setter retning og fordeler arbeidsoppgaver”

(Politioperater #3).

AMKoperatorene har et relativt negativt syn pa lederrollen i organisasjonen sin. Det skal
likevel nevnes at det er noen nyanser, hvor AMKoperaterene trekkes frem noen
velfungerende ledere. AMKoperatorene forteller alt i fra at det er veldig personavhengig
hvilke forventninger man har til operasjonslederen, til at de ikke har opplevd ledelse.
”Ledelse foregdar mellom oss, pt ikke opplevd lederutforelse av noen sakalte ledere ved
sentralen. De kunne like gjerne ikke veert der. Det er meldingsmottaker som leder og

samarbeid meldingsmottaker og ressurskoordinator” (AMKoperater #1).
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For a ha kontroll i situasjonen ma man kunne klare a fortolke andre personer sin atferd og
vaeremadte, for pa den méten fa en forstielse av den andre partens oppfattelse av situasjonen.
Maten man opptrer pa blir oppfattet av andre og er en slags trigger til en handlemaéte eller
vaeremadte, ikke bare for enkeltindividet, men for alle involverte i settingen. Hver enkelt er
med pa 4 forme den sosiale settingen samtidig mens de selv ogsé blir formet eller pavirket av
den samme settingen. P4 en mite mi man evne a tilpasse seg andre eller akseptere den
eksisterende sosiale normen, fordi den pavirker de som befinner seg i den (Stacey, 2010, s.

163-164).

Flere AMKoperatorer trekker frem at arsaken til manglende ledelse er det de oppfatter som
manglende lederegenskaper. De folger ikke med pa hva som skjer og skaper ikke en trygghet i
form av stette i arbeidet. Det blir ogsa beskrevet at noen ledere ogsé derfor motarbeider seg
selv ved & ikke lede. "OPL er jo ekstremt personavhengig. Hvor du gar fra ledere som folger
med, til fraveeret av ledelse og noen ganger at lederen motarbeider seg selv ved ikke d lede

(AMKoperater #2)”.

Lederen har séledes ikke tilpasset seg normen av de krav og forventinger som stilles.
AMKoperaterene er reflekterte om hvordan de fortolker lederen sin atferd i situasjoner og
benytter dette til & forstd hva man kan forvente av hver enkelt av dem. AMKoperaterene har
blitt pavirket av tidligere erfaringer som viste at lederatferden ikke levde opp til normen deres.
Nér flere erfarer samme manglende lederatferd, tilpasser flere seg til dette, som da blir en ny
sosialt akseptert norm. Dette resulterer i at nar AMKoperatorene ofte ikke har tillit til
operasjonslederen heller velger den nye normen, som er & ta ledelsen selv. De tar dermed
makten i situasjoner fra den formelle lederen pa bakgrunn av hvordan de oppfatter dennes
lederevner. Det fremgar ikke av datamaterialet om AMKoperaterene i det hele tatt forseker a
spille lederen god ved & involvere vedkommende, eller om de bare bevist utelukker dem pa
bakgrunn av hva som har blitt beskrevet sé langt. Eid, Johnsen og Laberg (2014, s. 18) sier at
operativ ledelse handler om & koordinere innsatsen for & nd malet. Ved AMK er det derimot
ofte en tilvaerelse hvor det ikke er den formelle lederen som faktisk leder, men

AMKoperatorene fordi de ikke aksepterer den som formelt er satt til & inneha lederposisjonen.

Utfordringene ved operasjonell ledelse

Politiets operasjonssentral og AMK beskrives som motpoler nér det kommer til operasjonelt

lederskap. Ledelse pa operasjonelt niva handler om & kunne ta tak i situasjoner og samle
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gruppa. Om den operasjonelle ledelsen ikke fungerer, vil man miste tiden og initiativet i

situasjonen.

Politiets operasjonssentral har en sterk operasjonell ledelse som preges av tillit og
forventninger. Ut i fra hvordan politioperaterene selv beskriver operasjonell ledelse, ma
operasjonssentralen derfor vaere bevisst at man kan vere sirbar ved unormale alvorlige
hendelser hvor en kritisk og kreativ tenking mé benyttes. Nar gruppa har sterk ledelse, vil
man vare sarbar for kritisk og kreativ tekning. De vil risikere & tenke for likt i situasjonen

(Johannessen, 2017, s. 152-153).

Ved AMK er det operasjonelle ledere som ikke leder og som derfor heller ofte ikke har tillit.
Nér AMKoperatorene ikke har tillit til lederen, vil man som utgangspunkt tro at det legger et
grunnlag for at organisasjonen vil vere dysfunksjonell ved alvorlige situasjoner. Nar det ikke
oppleves at alle lederne i hverdagen ikke folger med eller gir stette, vil man ikke forvente at

det skjer ved alvorlige hendelser heller.

Det er noe med at en OPL bor vise at man folger med. Ogsd i de trivielle hverdagslige
hendelsene. For det gir en trygghet i at det dagen man fdr noe ekstraordincert, sd vet

man at han folger med. Det kan godt hende at OPL folger med men uten d gi signaler
om det og pa en mdte har en god oversikt, men det er ikke i midt hode god ledelse. De

man er satt til d lede skal oppleve at en leder man kan stotte seg pa (AMKoperator 4).

AMKoperatorer handterer ofte alvorlige hendelser uten bruk av en formell leder pa
operasjonelt niva. Som tidligere nevnt, under 4.3.2, organiserer AMKoperatorene seg selv og
leder. Det kan fremsta som om det blir kompensert for manglende ledelse pé operasjonelt niva
ved at AMKoperatorer tar tak i situasjoner, organiserer og leder de selv. Det er dermed ofte
uformelle ledere som leder arbeidet med situasjonsbevissthet, ikke den formelle lederen.
Johannessen (2017, s. 152-153) sier at ndr gruppa har en svak leder med lite tillit, vil det
kunne fore til en splittelse i gruppa og ikke en helhetlig hndtering av en hendelse. Det vil
trolig derfor vere personavhengig om AMK vil handtere en storre alvorlig hendelse pé en

helhetlig méte uten at gruppa blir splittet.

4.3.5 Strategi og tid

Tidsaspektet er viktig ved krise og alvorlige situasjoner. Mister man kontroll pa tiden sé&
henger man etter nér situasjonen utvikler seg. Nar ting utvikler seg raskt vil man forsegke a
etablere en situasjonsbevissthet i natid basert pa fortid samtidig mens man skal forseke & se

for seg fremtiden. Dette kan medfore et stress 1 organisasjonen som gjer at deler av den blir
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dysfunksjonell med bakgrunn i at ting ikke fungere som de normalt gjer nér det kommer til

lederskap og organisering (Johannessen, 2017, s. 148).

Ved nedmeldesentralene er tiden viktig. Alt skal skje veldig raskt. Situasjonsbevisstheten skal
komme raskt, man skal ta beslutninger raskt og utviklingen av situasjonen kan skje raskt.

Ledelse og organiseringen ma derfor vaere klar for vaere med i situasjonene som oppstar.

(...)Det er noen som er flinkere enn andre til d plukke ut viktige ting. Jeg kaller det
nokkelord. Her er det noen nokkelord som medforer at denne saken her ma du
prioritere. Det er det som skiller gode folk pa operasjonssentraler i forhold til andre.

(Politioperater #1)

Politioperateren som mottar melding om en alvorlig hendelse, etablerer situasjonsbevissthet
og plukker ut nekkelordene som man kommuniserer i gruppa. Nér politioperaterene sier at de
har et hierarki som fungerer godt, er det fordi at hierarkiet ved gode meldingsmottak, hvor
situasjonsbevisstheten blir kommunisert pa en god mate, i utgangspunktet raskt plukker opp

dette og raskt klarer & folge med pa utviklingen 1 situasjonen.

Det fremstédr som at politiets operasjonssentral tenker mindfulness nar de organiserer seg for
situasjonsbevissthet. Om man organiserer seg for mindfulness si organiserer man seg slik at
det blir lettere & oppdage hint i situasjonen. Det handler om & kunne stoppe en utvikling eller
begrense utviklingen av en situasjon. Er ikke dette mulig, vil man veare fleksibel nok 1

organiseringen til & mote utfordringen (Weick&Sutcliffe, 2015, s. 18).

Det fortelles likevel at man har opplevd at oppdragsleder ikke alltid folger med og resultatet
blir da at folk blir passive og det ikke blir tatt initiativ. Da har fremdriften stoppet opp og man
har mistet initiativet i hendelsen. Nér ledelsen ikke folger med, settes de derfor under press fra
politioperatarene. De forventer at ledelsen bidrar i situasjonen, ellers mister de viktige hint
som ma vere med i vurderinger fra ledelsen. Er ikke ledelseselementet med fra begynnelsen,
vil det medfere at man kan henger etter og handlingsvinduet mistes. En leder som forseker a
predikere fremtiden og samtidig handler i natid nir man initialt ikke er involvert, vil henge
etter hvis situasjonen utvikler seg raskt. Nar det, som tidligere nevnt, er noen formelle
beslutninger som ma tas av formelle ledere, sa kan dette medfere at operasjonelt nivd mister
kommando og kontroll ndr de ikke henger tidsmessig med i utviklingen. Dette kan ogsa fa
ringvirkninger ned pa taktisk niva, da man for eksempel ikke tidsnok fér gitt bevapningsordre

slik at oppdrag blir lest til riktig tid og pa sikreste mulige maéte.
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Ved store alvorlige hendelser sa mener jeg ledelse er helt elementcert for a fd
fremgang i hendelse. Har man en leder som, ODL, som er helt fraveerende. Ikke sier
noe, sitter og kikker i skjermen, sd skjer det ingenting. Folk blir passive, ingen som tar

initiativ. (Politioperater #3)

Politioperaterene er og mé vere tro til hierarkiet nir beslutninger tas. Det oppleves at
organiseringen fungerer dérlig uten formelle ledere. Resultatet av dette er at noen
politioperaterer kan ta feil arbeidsoppgaver, gjore feil prioriteringer og ikke i stor nok grad
bidrar til fellesskapet siden de ikke klarer a etablere den situasjonsbevisstheten som trengs.

Bidrar ikke de som kan bidra, s& mistes raskt tidsaspektet i hendelsen.

Ved politiets operasjonssentral omorganiseres det nadvendigvis ikke ved alvorlige hendelser,

men det er klarere fordeling av arbeidsoppgaver.

Organiseringen er ikke annerledes, men det er klarer pd fordeling av oppgaver, pa
grunn av da md man prioritere vekk. Viktigste forst, da blir det andre nedprioritert.
Fordele arbeidsoppgaver og blir satt til spesifikke oppgaver. Det er ikke noe man gjor
vanligvis. (Politioperater #1)

En slik innsats styres ved at en formell leder setter retning og fordeler arbeidsoppgaver. Om
de formelle lederne ikke hurtig kommer med en beskrivelse av hvordan man skal organisere
innsatsen, er politioperaterene i gang med & organisere det selv. Da ma lederne ta tak i
organiseringen for det potensielt utvikler seg feil i forhold til prioriteringer ved politiets

operasjonssentral.

Hos politiets operasjonssentral vil formell ledelse, koordinering av arbeidsoppgaver og
tydelig struktur medfere at etablering og kommunikasjon av situasjonsbevissthet gar lettere.
Nér man aktivt jobber med et oppdrag, kan man lett fa tunnelsyn. Oppdragslederen, eller en
annen politioperater, sitter trolig da med sterre oversikt, har evne til & se ting mer objektivt og

vil pa den méten kunne gi stotte i etableringen av situasjonsbevissthet.

Nér politioperaterene arbeider som de gjor ved alvorlige hendelser, medferer det en lettelse i
arbeidet. Det & omorganisere eller fordele arbeidsoppgaver pa den méten som skjer ved
alvorlige hendelser fungerer gjerne bedre enn hvordan man jobber til vanlig. En slik
arbeidsfordeling forer til at man hele tiden vet hva man skal gjere, man vet hvor man skal
henvende seg og det er lettere & kommunisere ny informasjon med de som trenger den nér alle

fér tildelt spesifikke arbeidsoppgaver. Ved at man forandrer tilne@rmingen til arbeidet, likner
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organiseringen eller arbeidsfordelingen mer den AMK har ved vanlig drift; det er definerte
meldingsmottakere og definert personell som styrer innsatsressursene og samband. Men 1
motsetning til hva AMK ofte har, sa har man ogsa en tydelig leder. En leder som setter

strukturen med koordinering og beslutninger for a drive arbeidet fremover

Som tidligere nevnt, mener AMKoperaterene at flere av de formelle lederne mangler
lederegenskaper og evne til & inneha situasjonsbevissthet. Flere av AMKoperaterene sier at
hierarkiet deres derfor ofte henger etter i hendelser som AMK arbeider med. De utelater
derfor & involvere lederen om det ikke er nedvendig. De hendelsene som lederen involveres i
er derfor gjerne ting som ikke har en hurtig utvikling. Ved alvorlige hendelser hvor ting ma
skje raskt eller har en hurtig utvikling, sa har ofte enten operasjonslederen ikke fitt med seg
oppdraget eller sd arbeider man sé fort at operasjonslederen ikke klarer a folge med i
situasjonen. Noen AMKoperatorer forteller at de derfor heller forteller den formelle leder 1

ettertid til h*n hva situasjonen har vaert og hvordan den er lost eller skal loses.

Weick og Sutcliffe (2015, s. 94-111) sier at man ved uventende hendelser gjerne jobber pa
etterskudd og man ma derfor ha forberedt organisasjonen pa det i forkant slik at systemet har
kapasitet til 4 ivareta funksjoner og strukturer nér de meter interne og eksterne forandringer.
Det handler om & vare fleksibel og tilpasse seg situasjonen slik at den loses best mulig. Men
man kan ikke “’strekke strikken™ hele tiden, da vil den bli deformert og ikke komme tilbake til
tidligere tilstand. I ytterste konsekvens vil den til slutt ryke. AMK fremstér som en
organisasjon med mye fleksibilitet. Som vist organiserer AMKoperaterene gjerne seg selv
uten en formell leder ved alvorlige hendelser. De knytter derfor selv til seg de personene man
trenger 1 en slik organisering. En organisering uten hierarkiet vil i utgangspunktet fore til
kaos, men i AMK lgses situasjoner likevel ofte uten & involvere en formell leder.
AMKoperatorene kommuniserer seg i mellom. Dette medferer at de far koordinert slik at de
da ogsa leder. Nar man da etablerer ledelse, blir det dannet struktur og man unngér kaos. Det

formelle maktstrukturen er fjernet, men erstattet av et uformelt.

Samtidig er det avhengig av hvem som er pé jobb om en slik organisering fungerer eller ikke.
For 4 unngé kaos er man ogsd avhengig av at det er et tilstrekkelig antall AMKoperaterer som
klarer & bidra i en slik organisering. Hvis man ikke har slike AMKoperatarer pé jobb, eller har
en operasjonsleder pa jobb som ikke fungerer som leder, sé vil det ikke bli struktur. Og uten

struktur kan det bli kaos, eller som AMKoperater #3 sier:
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(...) det er armer og bein og lite struktur. Lite struktur ndr det er visse ting vi skal
gjore. Fordelinga av arbeidsoppgaver er hummer og kanari. Du er avhengig av at du
har oppegdende medarbeidere rundt deg som catcher smd ord og som vet at da gjor

jeg sdann og sann. (AMKoperator #3)

En alvorlig hendelse vil kunne fore til mer stress i organisasjonen da lederskap og
organisering ikke er lik som til vanlig (Johannessen, 2017). I tillegg omfordeler man
arbeidsoppgaver, noe som kan fore til ytterligere stress. Ved AMK finnes det ikke prosedyrer
for nér eller hvordan det skal organiseres ved storre alvorlige hendelser. Dette medferer at det
nedvendigvis ikke er noen likhet i hva eller hvordan ting blir gjort. Det blir sagt at det er opp
til hver enkelt operasjonsleder & styre hvordan en organisering skal bli. Som tidligere vist er
dette utfordrende nar ikke alle operasjonslederne er inkludert i det arbeidet som AMK
operatorene gjor, s blir ting gjort forskjellig. I tillegg tas det, som tidligere nevnt under
hierarki og autoritet, initiativ til lokale tilpasninger i organiseringen av AMKoperaterene selv.
Resultatet av dette kan veere manglende oversikt i organisasjonen om hvem som gjor hva. Nar
det i tillegg blir fortalt at flere AMKoperatorer til daglig heller ikke vet hvem som gjer hva, sd
taler det for at det ikke blir lettere & etablere og dele situasjonsbevissthet ved alvorlige

hendelser.

(...)nei, ikke sdann det er lagt opp i dag. Nd er det jo mange som ikke vet hvem som har
det ansvaret i ordincer drifte heller ikke sant. Det er lite system for det og

hovedproblemet er at det ikke blir gjort likt. (AMKoperator #2)

Utfordringer med tid og strategi

Politiets operasjonssentral fremstar som en organisasjon som er opptatt av tid og fremdrift. De
har en tydelig ledelse som medferer at man forebygger at tiden gar for fort i situasjonene. De
formelle lederne bidrar aktivt i oppdragene og hvis de ikke er aktivt involvert i oppdragene, sd

vil det trolig uteves et press fra politioperaterene om at de mé involvere seg.

Hos AMK er det som oftest ikke en aktiv ledelse som bidrar i oppdragene. For & fi fremgang,
kommuniserer og organiserer AMKoperaterene derfor gjerne seg selv for & fa fremdrift. For
situasjonsbevissthet og samarbeid i organisasjonen er det derfor avhengig av hvem som er

operasjonsleder og hvilke AMKoperaterer som er pé jobb.

58



S AVSLUTNING

5.1 KRITIKK AV OPPGAVEN

Oppgaven tar for seg en aktuell tematikk innenfor nedmeldesentraler som
nedmeldeoperaterer er interessert i & laere mer om. Det er tatt for seg en rekke momenter som
er aktuelle innenfor problemstillingen, men den har ogsé sine begrensninger. Det er tidligere
skrevet generelt lite om situasjonsbevissthet i forhold til andre temaer som kan knyttes til
nedmeldesentraler. Dette medferte da at jeg matte finne forskning og teori som er gjort i
andre sammenhenger og kople den inn mot nedmeldesentraler. Oppgaven tar derfor for seg
noe aktuell teori og forskning pé omradet, men ved bruk av annen forskning enn den som er

benyttet i denne oppgaven, ville man kanskje fatt en annen tilnaerming til problemstillingen.

At tematikken som oppgaven tar for seg er nytt materiale, kom til syne ogsa under
intervjuene. Flere informanter startet initialt med 4 benytte ordet situasjonsforstielse, men nar
jeg brukte situasjonsbevissthet, byttet de automatisk over til dette ordet. Pa denne méten ble
derfor informantene pdvirket i en retning i intervjuet. Det betyr likevel ikke at de har fétt

storre kunnskap om temaet etter intervjuet enn for intervjuet.

I oppgaven ble det benyttet dybdeintervjuer av atte erfarne nedmeldeoperaterer til
datamateriale. Dette medferer at oppgaven er skrevet med utgangspunkt i erfaring, den sier
ikke noe om hvordan uerfarne nedmeldeoperaterer ser pa tematikken. Dette medforer et litt
unyansert bilde, da nedmeldesentralene ikke bare bestér av erfarne operaterer. Ved &
rekruttere informanter som anses som erfarne og dyktige i arbeidet, ble de rekruttert pé et
grunnlag som kan medfere at de likner litt mye pd meg selv. Hadde det vert et tilfeldig utvalg
av informanter ville datamaterialet i oppgaven potensielt blitt annerledes. I tillegg er det ogsé
bevisst utelatt & intervjue personer som sitter i fagstillinger ved avdelingene. Disse ville
muligens hatt andre meninger om hvordan organisasjonen arbeider og det kunne fremkommet

et bredere datamateriale.

Forskjellige nedmeldesentraler i Norge har forskjellige erfaringer og utfordringer.
Informantene i denne oppgaven er avgrenset til 4 ha erfaring fra to nedmeldesentraler. Dette
medforer et smalere bredde i erfaringsgrunnlaget enn om man hadde valgt et storre antall

informanter som ogsa inkluderte flere nedmeldesentraler.
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5.2 KONKLUSJON
I dette kapitlet vil det bli konkludert ut fra problemstillingen: Hvordan etableres

situasjonsbevissthet om det ukjente i nodmeldesentralene?
Etablering av situasjonsbevissthet

A etablere situasjonsbevissthet om det ukjente i nedmeldesentralene handler i stor grad om &
bruke erfaringen man har. Man ma4 ta til seg alt av informasjon som man herer av prat og
lyder i nedsamtalene og tolke det ut fra hva erfaring, kunnskap samt magefolelse forteller deg.

Benyttes dette, har man grunnlaget for 4 etablere situasjonsbevissthet.

Om man utelukkende tar i mot informasjon fra melder og iverksetter oppdrag, vil man ikke fa
en situasjonsbevissthet, bare en oppfatning av situasjonen. A etablere situasjonsbevissthet
handler ofte om & fa noe abstrakt til & bli noe konkret og man mé derfor ikke lete etter svaret i
situasjonen, men etter hva som skjer i situasjonen. Prosedyreverk er mangelfullt, lite brukt og
det vil heller ikke ta heyde for alle situasjoner. Det handler derfor om & bruke erfaringen til &
oppfatte hint i nedsamtalen. Lete etter det som ikke svarer til forventingene dine, og finner

man noe, vil det vere en katalysator for & utforske videre.

I en nodsamtale er tid viktig for & utnytte handlingsvinduet. Nar man skal kommunisere med
melder, mé det derfor gjores pa en méate som gjor at han gir deg informasjonen du trenger til
riktig tid. Dette innebarer derfor at man ma ta styringen i nedsamtalen. Det fremkommer at
det er litt avhengig hvem meldingsmottakeren er for hvordan dette gjores. Noen
nedmeldeoperaterer tar styringen tidlig, mens andre i sterre grad lytter forst. Det fremkommer
ikke forskjell 1 datamaterialet pa hva som er best. Det kommer derimot frem at begge
retninger har sine ulemper. Tar man kontroll for tidlig, kan du for tidlig kategorisere
hendelsen slik at man blir forutinntatt. Venter man for lenge med 4 ta styringen, kan man
risikere & miste vinduet for & handle. Man m4 derfor finne den gylne middelvei. Samtidig ma
det vaere bevissthet rundt at melder i utgangspunkt er underlegen nedmeldeoperateren nar det
kommer til makt. Det handler derfor om 4 ikke stille lukkede spersmal som bekrefter eller

avkrefter meldingsmottakeren situasjonsbevissthet.

Ledelse og organisering

Det er utfordrende & kommunisere situasjonsbevissthet til andre. Tydelig kommunikasjon av
ferdig prosessert informasjon er derfor viktig. Ved nedmeldesentralene foregar det i stor grad
skriftlig kommunikasjon av situasjonsbevissthet. Dette medferer at man ikke klarer a f4 med

detaljer i situasjonsbevisstheten, det ma derfor ogsd kommuniseres verbalt. Ved verbal
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kommunikasjon kan man fa en direkte tilbakemelding pé etablert situasjonsbevissthet eller
manglende sadan. Verbal kommunikasjon bidrar ogsa til at man fa et liknende utgangspunkt
slik at man er synkronisert i arbeidet videre. Politiets operasjonssentral er tilrettelagt for dette
og politioperaterene benytter verbal kommunikasjon i stor grad. AMK har pé bakgrunn av de
fysiske omgivelsene lite mulighet til & benytte verbal kommunikasjon og ma i stor grad
forholde seg til den skriftlige, noe som medferer vanskeligheter med & kommunisere

situasjonsbevissthet.

Ved & ha et hierarki er det satt en struktur som skal fordele arbeidsoppgaver og fi alle til & dra
i samme retning. Ved politiets operasjonssentral fungerer hierarkiet godt og man er avhengig
av et velfungerende hierarki, da noen formelle beslutninger er lagt til ledelsesnivaet.
Kommunikasjonen foregar ofte gjennom hierarkiet i motsetning til ved AMK hvor
kommunikasjonen ofte foregér utenom hierarkiet. Dette medferer at AMKoperatorene
organiserer seg selv pa bakgrunn av at lederen blir utelatt, eller h*n utelater seg selv ved a
ikke folge med. Ved AMK héndteres ofte alvorlige situasjoner uten bruk av hierarkiet og det

er derfor avhengig av AMKoperatorene om alle drar i samme retning.

Operasjonell ledelse handler om & sette retning, etablere trygge veivalg og ta tak i situasjoner
pa eget niva. Ved politiet operasjonssentral har man en ledelse preget av tillit. Dette vil kunne
medfore at man ma vaere oppmerksom pé at man ikke tenker for likt og dermed ikke finner
alternativer i situasjoner. Ved AMK er det motsatt, ofte med en leder som har lav tillit. Dette

medforer da at AMK kan bli splittet og ikke helhetlig rettet i situasjonen.

Ved politiets operasjonssentral er det ledere som setter retning og driver situasjonen fremover.
Dette medferer at man forebygger a miste handlingsvindu. I AMK er det ofte
AMKoperaterene selv som ma ta den rollen. Dette inneberer derfor at det er avhengig av

hvilke AMKoperaterer som er & jobb for hvordan situasjonen drives fremover.

Pa bakgrunn av innsamlet datamateriale viser politiets operasjonssentral at de har gode
forutsetninger for & kommunisere, lede og organisere for situasjonsbevissthet ved alvorlige
hendelser. AMK viser darligere forutsetninger med omgivelser som vanskeliggjor verbal
kommunikasjon og vil ofte ikke ha et velfungerende hierarki som organiserer og leder for

situasjonsbevissthet ved alvorlige hendelser.
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5.3 TANKER OM FREMTIDIG FORSKNING

Situasjonsbevissthet innenfor nedetatene er en tematikk det ikke finnes sa mye forskning om.
Det er et hoyaktuelt tema som jeg hdper det vil bli forsket mer pa. Alt innenfor tematikken vil
derfor vaere av stor interesse for & kunne videreutvikle nedmeldesentralene. Det er veldig mye
innenfor situasjonsbevissthet og nedmeldesentraler det kan og ber forskes videre pa. Jeg

héper noen tar utfordringen.
Forslag til aktuelle temaer vil vaere:

= Hvordan pévirker stress og arbeidsmengde situasjonsbevissthet i nedmeldetjenesten?
= Hvordan etableres situasjonsbevissthet mellom nedmeldesentralene?

= Hvordan etableres situasjonsbevissthet mellom nedmeldesentralene og taktisk niva?
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7. VEDLEGG
INTERVJU INFORMASJON

Jeg tar en mastergrad i Samfunnssikkerhet og kriseledelse ved Nord Universitet. I den
forbindelse sa skriver jeg en masteroppgave om det d danne og dele situasjonsbevissthet ved
alvorlige hendelser med utgangspunkt i AMK og politiets operasjonssentral Oslo(01). Med

alvorlige hendelser menes livstruende hendelser hvor politi og helse samvirker.

Formalet med oppgaven er & kunne bidra til & videreutvikle AMK og politiets

operasjonssentral sitt meldingsmottak i en krisesituasjon.

I masteroppgaven blir det benyttet kvalitativ metode. I denne oppgaven sé vil jeg da innhente

datamateriale i form av dybdeintervjuer og knytte det opp relevant teori.

Jeg onsker & intervjue deg med bakgrunn i din kunnskap, kompetanse og erfaring ved AMK

Oslo / Politiets operasjonssentral Oslo.

Det er frivillig & vaere med pé intervjuet. Du kan nar som helst avbryte intervjuet eller avsta
fra 4 svare pd spersmil/ deler av et spersmal. Masteroppgaven har ingen sikkerhetsgradering
og er derfor tilgjengelig for offentligheten. Om du vet at det ved et uhell fremkommer

taushetsbelagt informasjon, sa si ifra til meg slik at det ikke blir tatt med i masteroppgaven.

Det er onskelig & ta opp intervjuet pa lydopptak slik at informasjonen du gir meg blir
kvalitetssikret ved at jeg ikke utelater viktig informasjon du gir. Det er kun jeg som vil ha
tilgang pé lydopptaket og det vil bli slettet, senest ved innlevering av masteroppgaven
1.desember 2018. Onsker du ikke at lydopptak skal bli benyttet s& er du fri til 4 avsta fra dette.

Estimert tid for intervjuet er ca 1 time.

Du vil i masteroppgaven blir anonymisert slik at det er kun jeg som vet hvem som har sagt
hva. Jobber du pd AMK vil du omtales som AMK operater og jobber du pa politiets

operasjonssentral vil du bli omtalt som politioperater.

Spersmal kan rettes under intervju eller pd mail: magfredriksen@gmail.com / tif 932 || il

Tusen takk for ditt bidrag!

Med vennlig hilsen

Magnus Fredriksen
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INTERVJUGUIDE SPORSMAL
= Intervjuguiden er bygget opp med spersmél samt stottepunkter
= Taushetsplikt skal overholdes og eksempler ma anonymiseres

Etablering og deling av situasjonsbevissthet (SA)

1. Hyva er situasjonsbevissthet for deg?
» Kjenner du til at det er flere nivder av situasjonsbevissthet?

2. Hvordan danner du SA ved alvorlig hendelse?
»  Hvordan setter du sammen informasjon for d fa situasjonsbevissthet?
»  Hvordan far du den "riktige” og nok informasjon for beslutninger?

3. Hvordan kommuniserer du for i fi den informasjonen du ensker?
»  Hvordan kommuniserer du for d fd situasjonsbevissthet av innringer?
e Retningslinjer?
*  Hva pavirker deg?

4. Hva pavirker din etablering av SA?
»  Beslutningsfeller?
»  Hvordan pavirker kommunikasjon din evne til d fa SA?

5. Hva er dine erfaringer om deling av SA internt og til AMK/ Politiets
operasjonssentral?
= [nntrykk av liknende SA?
»  Hvordan ledes SA arbeidet?

Makt/ ledelse/ organisering

6. Hva er din erfaring med ledelse ved alvorlig hendelse?
*  Hvordan ta ledelsen?
»  Hvordan pdvirker dette SA?
*  Hvordan pavirker dette samtaler og samarbeid internt/ eksternt?

7. Hva er bakgrunnen for dine beslutninger ved alvorlig hendelser?
= SOP /retningslinjer?
»  Beslutningsfeller?
»  FEksempler pa hvordan beslutningsprosessen foregar?
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8. Hvordan pavirker organiseringen og ledelse i politiets operasjonssentral/ AMK
din evne til SA og samarbeid?
= Organiseres ting annerledes ved alvorlige hendelser?
e Hvordan?
e Hvordan pavirker det deg?

Reell hendelse

9. Ta utgangspunkt i en valgfti alvorlig hendelse du husker veldig godt hvor alt gikk
meget godt med etablering av SA og rask handtering av hendelsen.
Fortell:

Hvordan var hendelsen

Hva gjorde du?

Hvorfor gikk det sé& bra?

Hva kunne du gjort annerledes?
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TAUSHETSERKLARING POLITIET

POLITIET

TAUSHETSERKLZARING

Bakgrunn

Politiet behandler store mengder informasjon som av ulike arsaker méa behandles fortrolig.
Taushetsplikten i politi og patalemyndigheten er begrunnet i enske om beskyttelse av
enkeltmenneskers personlige forhold og private sfeere, samt beskytte politiets arbeid. Taushetsplikten
er viktig for a ivareta befolkningens tillit til politiet.

Hvilke opplysninger er underlagt taushetsplikt

Taushetsplikten gjelder opplysninger om noens personlige forhold, tekniske innretninger og
fremgangsmater, samt drifts- eller forretningsforhold som det vil vare av konkurransemessig
betydning a hemmeligholde av hensyn til dem opplysningen angar.

Taushetsplikten gjelder ogsa for opplysninger som det ut fra hensynet til etterforskningen, spanings-
og etterretningsvirksomheten, samt politicts operative virksomhet og organisering av den, er
nodvendig & holde hemmelig.

Hva innebzrer taushetsplikten

Taushetsplikten inneberer bade en plikt til & tic og en plikt til & hindre at uvedkommende far tilgang til
opplysninger som er taushetsbelagt. Taushetsplikten gjelder ogsé ovenfor kollegaer i politiet og
patalemyndigheten, med mindre det foreligger tjenestemessig behov. Taushetsplikten gjelder ogsa
etter at tjenesten eller arbeidet er avsluttet.

Aktuelle bestemmelser
En rekke lover, forskrifter og instrukser palegger den enkelte en plikt til & hindre at slik taushetsbelagt
informasjon blir kjent for uvedkommende.

Politiregisterloven § 23
Forvaltningsloven §§ 13-13f
Politiloven § 24
Straffeprosessloven § 216i
Politiinstruksen § 5-5
Beskyttelsesinstruksen

Konsekvenser av brudd pa taushetsplikten

Forsettlig eller grov uaktsom krenkelse av taushetsplikten er en forbrytelse i henhold til straffeloven
§§ 209 og 210 og kan straffes med beter eller fengsel i inntil seks maneder. En mer kvalifisert
overtredelse kan gi fengsel i inntil tre ar. Brudd pé taushetsplikten kan ogsé medfere personalmessige
konsekvenser.

Erkleering
Undertegnede er kjent med den lovpalagte taushetsplikt som gjelder, herunder hvilke opplysninger
som er omfattet av taushetsplikten og konsekvenser av brudd pa taushetsplikten.

Dato Tjenestested

23051¢ AMK osLO
Fadselsnummer Signatur e Navn med blokkbokstaver
Mid__ MraNos Frepricsen

Signert erklering sendes HR-avdelingen - Personalforvaltningsseksjonen og legges i personalmappen.
Snu erklzringen for a se utdrag av aktuelle bestemmelser som regulerer taushetsplikten.
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Oversikt over aktuelle bestemmelser

Politiregisterloven § 23

Enhver som er ansatt i eller utferer tjeneste eller arbeid for politiet eller patalemyndigheten, plikter & hindre at andre far adgang eller
kjennskap til det han i forbindelse med tjenesten eller arbeidet far vite om
1. noens personlige forhold, eller

2. tekniske innretninger og fremgangsmater samt drifts- eller forretningsforhold som det vil vare av konkurransemessig betydning
a hemmeligholde av hensyn til den opplysningen angér.

Taushetsplikten gjelder ogsa for opplysninger som det ut fra hensynet til etterforskningen i den enkelte sak, hensynet til spanings- og
etterretningsvirksomheten eller hensynet til politiets operative virksomhet og organiseringen av denne er nedvendig 4 holde hemmelig.
Begrensningene i taushetsplikten i § 22 og §§ 24 til 34 kommer bare til anvendelse sa langt de passer.

Taushetsplikten gjelder ogsa etter at vedkommende har avsluttet tjenesten eller arbeidet. Opplysninger som nevnt i paragrafen her kan
heller ikke utnyttes i egen virksombhet eller i tjeneste eller arbeid for andre.
Taushetsplikten gjelder ogsa overfor andre i politiet og patalemyndigheten, med mindre § 21 kommer til anvendelse.

For taushetsplikt i tilknytning til kommunikasjonskontroll gjelder straffeprosessloven kapittel 16a.

Forvaltningsloven § 13 forste ledd

Enhver som utforer tjeneste eller arbeid for et forvaltningsorgan, plikter & hindre at andre far adgang eller kjennskap til det han i forbindelse
med tjenesten eller arbeidet far vite om:

1) noens personlige forhold, eller

2) tekniske innretninger og fremgangsmater samt drifts- eller forretningsforhold som det vil vere av konkurransemessig betydning &
hemmeligholde av hensyn til den som opplysningen angar.

Politiloven § 24

For politiets behandling av opplysninger til politimessige formal, jf. politiregisterloven § 2 nr. 13, gjelder taushetsplikten i kapittel 5 og
6 i politiregisterloven. For politiets evrige virksomhet gjelder forvaltningsloven §§ 13 til 13 f med de tillegg og begrensninger som falger av
paragrafen her.

Taushetsplikten gjelder for enhver som utferer tjeneste eller arbeid for politiet. Politiet kan palegge personer, private institusjoner og
andre offentlige organer taushetsplikt nar det innhentes opplysninger med hjemmel i § 14 d eller dersom reell identitet til en person som
benytter fiktive personopplysninger, er eller vil bli avslert.

Forvaltningsloven § 13 a nr. 1 gjelder ikke for opplysninger som kan skade politiets arbeid med a forebygge eller avdekke lovbrudd
eller opprettholde ro og orden dersom de blir gjort kjent.

Taushetsplikt etter forvaltningsloven § 13 er ikke til hinder for at opplysninger fra politiets forvaltningsvirksomhet og sivile gjeremal
gjores kjent for andre tjenestemenn i politiet og patalemyndigheten i den utstrekning tjenestemessige behov tilsier det, med mindre formalet
med behandlingen av opplysningene er begrenset i lov eller i forskrift gitt i medhold av lov.

Straffeprosessloven § 216i

Alle skal bevare taushet om at det er begjart eller besluttet kommunikasjonskontroll i en sak, og om opplysninger som fremkommer ved
kontrollen. Det samme gjelder andre opplysninger som er av betydning for etterforskningen, og som de blir kjent med i forbindelse med
kontrollen eller saken. (...)

Alle skal bevare taushet overfor uvedkommende om opplysninger om noens private forhold som de blir kjent med i forbindelse med
kommunikasjonskontrollen.

Politiinstruksen § 5-5

Enhver som er tilsatt i eller som utferer tjeneste for politiet plikter & hindre at andre far adgang til eller kunnskap om det han i arbeidet far
vite om polititjenesten og organiseringen av denne i sin alminnelighet, med mindre opplysningene er alminnelig kjent eller alment
tilgjengelige. Taushetsplikten gjelder ogsa etter at vedkommende har avsluttet tjenesten. Opplysningene kan heller ikke utnyttes i egen
virksomhet eller i tjeneste for andre.

Politiets taushetsplikt ved behandling av straffesaker er regulert i politiregisterloven. For politiets gvrige virksomhet gjelder bestemmelsene
om taushetsplikt i forvaltningsloven.

Med de begrensninger som folger av lov, og sé langt det ellers finnes mulig og tjenestemessig forsvarlig, skal politiet pa forespersel gi
allmenheten og massemedia opplysninger om etaten og dens arbeid. For gvrig paligger det politiet & gi slik informasjon av eget initiativ nar
dette finnes pakrevet eller hensiktsmessig, og ressursene og arbeidssituasjonen ellers tillater det. Denne opplysningsvirksomhet skal ha et
forebyggende siktemél, og dessuten vaere et bidrag til 4 fremme forstéelse for politiets oppgaver og styrke tilliten mellom politi og publikum.

Det ma ikke gis opplysninger til allmenheten og massemedia uten etter fullmakt fra politimesteren eller med hans serlige tillatelse
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