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Sammendrag
Daglig mottar nedmeldesentralene til politiet, brannvesenet og helsevesenet i Norge hundrevis

av telefoner fra mennesker som selv er i ngd, eller som ser en ngdsituasjon utspille seg. Selv
om sentralene daglig samarbeider om oppdrag, kan det a etablere felles situasjonsbevissthet
(SSA) veare krevende. Var problemstilling var «Hvordan etableres felles situasjonsbevissthet
mellom ngdmeldesentralene i Agder?». Herunder undersgkte vi 1) hvorvidt sentralene etablerte

SSA, og hvilken betydning 2) kommunikasjon og 3) tillit og psykologisk trygghet har for SSA.

Vi har utfart en deskriptiv, teoridrevet kvalitativ casestudie med elementer fra fenomenologisk
analyse. | perioden 18. - 20. oktober 2021 gjennomfarte vi dybdeintervjuer av ni ansatte ved
ngdmeldesentralene i Agder. Vi brukte dataprogrammet NVivo til koding og kom frem til fem
hovedkategorier og atten underkategorier. Teori og funn knyttet til 1) situasjonsbevissthet, 2)
kommunikasjon, 3) team, 4) felles mentale modeller og 5) tillit og psykologisk trygghet

utgjorde utgangspunktet for var videre drgfting og konklusjon.

Vare hovedfunn var at informantene ved ngdmeldesentralene i Agder i hovedsak etablerte SSA
over telefon og samband, og kommunikasjon fremsto som ngkkelen til SSA.
Trippelvarslingsprosedyren hadde stor betydning for etablering av SSA. Prosedyren og
arbeidsmetodikk i ngdnett fremstar videre & ha bidratt til felles mentale modeller, som er en
mekanisme for etablering av SSA. Trippelvarslingsprosedyren bidro ogsa til & unnga en form
for hviskelek hvor meningsinnhold lett kan endres. Videre fant vi at trippelvarslingskortene

dels styrer sentralene mot a tenke pa hendelsespotensialet.

Samtidig som trippelvarslingsprosedyren hadde betydning for SSA, var tilgang til samtidig og
lik informasjon ikke ensbetydende med SSA. Ulike delmal og ansvarsomrader kunne utfordre
SSA, og tidspress pa sentralene kunne medfere at informantene gikk glipp av viktig
informasjon. SSA fremsto videre tett knyttet til individuell situasjonsbevissthet, hvor
persepsjon, oppmerksomhet og erfaring er viktig. SSA kan utfordres av mangel pa individuell
situasjonsbevissthet og av ulikheter i kommunikasjonsrutiner. Mot til & si ifra kan vere
avgjerende for kommunikasjon av ngkkelinformasjon, og vare funn indikerer en knytning
mellom psykologisk trygghet og SSA. Tillit fremsto ogsa som betydningsfullt, ettersom dette

hadde betydning for kommunikasjonen mellom sentralene og dermed etablering av SSA.



Abstract
Every day the Norwegian police, fire and health emergency coordination centrals receive

hundreds of calls from people in emergency situations. Although the coordination centrals
cooperate daily, achieving shared situational awareness (SSA) can be challenging. Our research
question was “How do the police, fire and health emergency coordination centrals in Agder
achieve shared situational awareness?” \We also explored 1) whether they achieved SSA and

how 2) communication and 3) trust and psychological safety have meaning for SSA.

We conducted a descriptive, theory driven, qualitative case study, and used elements from
phenomenological analysis. In October 18-20, 2021, we interviewed nine employees from the
emergency coordination centrals in Agder. We used NVivo to code and categorize our data into
five main categories and eighteen subcategories. Theory and findings related to 1) SSA, 2)
communication, 3) teams, 4) shared mental models and 5) trust and psychological safety formed

the foundation for our discussions and conclusions.

Our main findings were that the emergency coordination centrals in Agder mainly achieved
SSA by using telephone and radio communication, and communication appeared to be key to
SSA achievement. The shared procedure for teleconferencing (‘trippelvarsling”) between the
emergency coordination centrals was also meaningful for SSA achievement. This procedure
and the guidelines for use of shared radio communication appear to contribute to shared mental
models, a mechanism for achieving SSA. The shared procedure for teleconferencing also
contributed to avoiding a whispering game, where the content of the message can easily become
garbled. Further, we found that the procedures in part steer the emergency coordination centrals

towards considering potential situational developments.

While the teleconferencing procedure was meaningful for SSA, having access to identical
information concurrently was not equivalent with achieving SSA. Different goals and
responsibilities could compromise SSA, and time pressure at the emergency coordination
centrals could lead to informants missing critical information. SSA appeared closely connected
to individual situational awareness, which is influenced by perception, attention and experience.
Having the courage to speak up can be crucial for communication of key information, and our
findings indicate a possible link between psychological safety and SSA. Trust also appeared
meaningful, as it can affect communication between the emergency coordination centrals and

thereby SSA achievement.



Forord
For noen ar siden var en av oppgavens forfattere pa jobb ved en politiets ngdmeldesentraler.

Vakten hadde akkurat startet da operasjonslederen pa jobb sa hgyt i rommet:
«Folkens, jeg har en oppgave dere ma lese, den handler om jobben var!»

Masteroppgaver var et heller ukjent fenomen for forfatteren pa denne tiden, men den handlet jo
om ngdmeldesentraler og matte derfor leses. Lite visste vi at oppgaven skulle bli en sa stor
inspirasjonskilde at vi na, noen dominobrikker, svette og tarer senere, er i ferd med a levere var

egen masteroppgave.

Denne masteroppgaven er det endelige resultatet av vart trearige studium ved Nord Universitet
i Bodg pa masterprogrammet; beredskap og kriseledelse. Tilfeldighetene gjorde at vi sgkte oss

tilbake til skolebenken i voksen alder, men tema for denne oppgaven er ikke tilfeldig valgt.

Nar vi ringer et ngdnummer er det mennesker pa ngdmeldesentralene som skal ta de tidskritiske
og vanskelige beslutningene som for alltid vil kunne demmes i etterpaklokskapens lys. Til
ledere og informanter ved ngdmeldesentralene i Agder: Jobben dere gjar er veldig viktig og vi
er takknemlige for & ha fatt lov til & studere sentralene og hvordan dere sammen danner grunnlag

for beslutninger som tas.

Vi vil videre rette en stor takk til var veileder og Jan Oddvar Sgrnes for rad og innspill underveis

i arbeidet. Takk for alle heiarop!

Til slutt gnsker vi & rette en stor takk til familiene vare. Dori, nybakt foreldretilveerelse for
tvillinger, turnusjobb og studier. Det har veert beintgft og uten deg hadde jeg ikke greidd dette!
Na er det din tur! Kristian, barn og svigerbarn, tusen takk for at dere har heiet pa meg og hatt
talmodighet gjennom hele studielgpet. Det har veert helt uvurderlig, og uten tvil en stor statte
for & kunne na malet. Hege, tusen takk for verdifull stgtte gjennom alle studiearene. Du har veert

en uunnverlig motivator som har hjulpet meg frem hele veien!

Oslo / Bergen 21. mai 2022

Benedicte Rasch, Tone Brekke Karlsen og Tuva Brattskar Torsrud
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1 Innledning

« 16.09 Mann med pistol inne pa moske
STORE sprakproblemer
16.10 KUN VIST FREM PISTOL
To pistoler

Trolig ingen skadet
mannen er inne i Moskeen na, og
en person har tatt han

16.11 Trolig kontroll pd mannen og begge
pistolene
IKKE kontroll pd mannen»

(Oslo politidistrikt referert i Dalgaard-Nielsen et al., 2020, s. 138-139)

Utdraget over er hentet fra politiets loggsystem og beskriver de farste minuttene av
terrorhendelsen som tok sted i Al-Noor moskeen i Barum 10.august 2019. Daglig mottar
ngdmeldesentralene i Norge hundrevis av telefoner fra mennesker som selv er i ngd, eller som
ser en ngdsituasjon utspille seg. For ngdetatene sin del starter de fleste av disse hendelsene ved
at en sentral mottar et anrop, og det startes en prosess hvor ngdmeldeoperatarene forsgker a
forsta hva som skjer (Lundgaard, 2019; Rasch et al., 2021).

10. august 2019 var det noe som gikk galt i denne prosessen hos politiets ngdmeldesentral
(Dalgaard-Nielsen et al., 2020). Hendelsen ble aldri definert som terror eller pagaende
livstruende vold (PLIVO) og ngdmeldesentralen ble kritisert for manglende
situasjonsforstaelse. Helse sin ngdmeldesentral, akuttmedisinsk kommunikasjonssentral
(AMK) spurte politiet om situasjonen var PLIVO uten & fa svar, og endte opp med a sende det
de hadde av ressurser (Dalgaard-Nielsen et al., 2020; Rasch et al., 2021).

Selv om ngdmeldesentralene daglig samarbeider om handtering av oppdrag, kan det vere
krevende a etablere felles situasjonsbevissthet (SSA), og ved ekstraordinere hendelser og kriser
forenkles trolig ikke denne prosessen. Terrorhendelsen er saledes et godt eksempel pa at det
kan veare utfordrende a fa en omforent forstaelse av en situasjon og dens utvikling.
Situasjonsforstaelse trekkes ogsa gjentatte ganger frem i rapporter som omhandler alvorlige
hendelser som ikke alltid har blitt handtert slik de kanskje burde ha blitt (Dalgaard-Nielsen et
al., 2020; NOU 2012:14, 2012; Statens Havarikommisjon, 2021; SHT & SHF, 2019). Begrepet

fremstar saledes viktig for hendelseshandtering og vi syns fenomenet situasjonsbevissthet (SA)
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er interessant. | denne oppgaven skal vi derfor se nermere pd hvordan og hvorvidt

ngdmeldesentraler etablerer situasjonsbevissthet seg imellom (Rasch et al., 2021).

1.1  Aktualisering, bakgrunn for valg og vart teoretiske bidrag

Ngdmeldesentralene skal handtere alt fra ugnskede hendelser til ekstraordinzre hendelser og
kriser, og noe av det som danner grunnlag for beslutninger som tas i slike beredskapssituasjoner
er som nevnt situasjonsbevissthet (SA) (Endsley, 1995). Ulike hendelser i nyere tid har
imidlertid vist at dette grunnlaget ikke alltid er like enkelt a skaffe til veie, og spesielt vanskelig
er det kanskje & oppna felles situasjonsbevissthet (SSA) (Dalgaard-Nielsen et al., 2020;
Hovedredningssentralen [HRS], 2021; NOU 2012:14, 2012). Det fremstar derfor & veere et

behov for mer kunnskap om hvordan vi kan oppna godt samvirke og felles situasjonsbevissthet.

Med bakgrunn og erfaring fra politiets nedmeldesentraler, kommunesektoren og helsevesenet,
var det tidlig klart for oss at vi gnsket a studere ngdmeldesentralene og deres samhandling under
handtering av operative hendelser. | senere ar har flere beredskapsakterer foretatt
organisatoriske endringer for bedre & kunne handtere alvorlige hendelser og kriser. | Bodg er
ngdmeldetjenestene samlokaliserte og det jobbes na med utvidelse av flere aktarer. | Bergen er
Samfunnssikkerhetens hus opprettet, der hele akterbildet pa samfunnssikkerhetsfeltet forsgkes
samlet (Samfunnssikkerhetens hus, 2022b). | Agder befinner ogsa ngdmeldesentralene seg i en
pagaende samlokaliseringsprosess. Felles for disse organisatoriske endringene er blant annet
forhdpninger knyttet til bedre felles situasjonsbevissthet (Politiet et al., 2019;

Samfunnssikkerhetens hus, 2022a).

Var oppgaves teoretiske bidrag knyttes i hovedsak til SA-begrepet. | lys av den pagaende
prosessen med samlokalisering sa vi en mulighet for & kunne skaffe et sammenligningsgrunnlag
for ngdmeldesentralene i Agder. Ved a studere hvordan de etablerer felles situasjonsbevissthet
i dag, vil det kunne gjeres en sammenligning for a se om den organisatoriske endringen gir
bedre felles situasjonsbevissthet. Foruten Svehaugen (2019) sin masteroppgave om norske
ngdmeldesentraler og samvirket de imellom, har problemstillingen var i liten grad vert belyst
tidligere. Lundgaard (2019, 2021) skriver i sin doktoravhandling og pafglgende bok om
meningsdannelse innad pa politiets nadmeldesentral, og Fredriksen (2018) sin masteroppgave

om etablering av SA er ogsa fokusert pa prosessene innad pa ngdmeldesentraler.



Utover & undersgke fenomenet situasjonsbevissthet, vil vi i denne oppgaven ogsa se nermere
pa begreper som kommunikasjon, team, felles mentale modeller, tillit og psykologisk trygghet.
Spesielt gnsker vi a gi et teoretisk bidrag i forhold til hvorvidt kommunikasjon, tillit og
psykologisk trygghet mellom de ansatte pa ngdmeldesentralene har betydning for etablering av

felles situasjonsbevissthet.

1.2 Problemstilling og operasjonalisering

Denne masteroppgaven sgker a svare pa fglgende problemstilling:
«Hvordan etableres felles situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene i Agder?»
Herunder gnsker vi ogsa a svare pa falgende forskningssparsmal:

- Oppnar ngdmeldesentralene felles situasjonsbevissthet i hendelser?
- Hvilken betydning har tillit og psykologisk trygghet for etablering av felles
situasjonsbevissthet?

- Huvilken betydning har kommunikasjon for etablering av felles situasjonsbevissthet?

Med ngdmeldesentralene mener vi alarmsentralen til brannvesenet, politiets operasjonssentral
og akuttmedisinsk kommunikasjonssentral. Det vil si sentralene til brannvesenet, politiet og
helsevesenet som tar imot og handterer ngdmeldinger fra publikum. Videre innbefatter det de
ansatte operatgrene og lederne som jobber direkte med oppdragshandtering ved sentralene. Med
a etablere felles situasjonsbevissthet mener vi hva de ansatte ved de ulike ngdmeldetjenestene
gjer som kan bidra til at de tre ngdmeldetjenestene sammen far mest mulig lik forstaelse av en

hendelse eller krise, og hvordan situasjonen kan utvikle seg videre.

Begreper som situasjonsbevissthet og -forstaelse brukes noe om hverandre i beredskapsmiljger.
Bruken og forstaelsen av ordene kan sies a veare gjennomgaende ulik og forvirringen kan
kanskje sies a vaere komplett nar beredskapsaktarer selv bruker begrepene om hverandre i
styringsdokumenter, noe eksempelvis forsvar og ngdetater gjor (Forsvaret, 2020, 2021,
Politidirektoratet [POD], 2020a, 2020b, 2021; Politidirektoratet [POD] et al., 2019).

«Felles forstaelse av begreper, eller kunnskap om hverandres begrepsbruk, er en forutsetning
for & forstd hverandre og kunne samhandle, enten det er under hendelser eller i andre
sammenhenger» (Meld. St. 10 (2016-2017), s. 25). | denne oppgaven legger vi det engelske

begrepet situational awareness (SA) til grunn, og i likhet med Eid og Johnsen (2018) oversetter
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vi SA til det norske begrepet situasjonsbevissthet. For & vaere tydelige pa begrepsbruken var vil
vi ved forkortelser bruke de engelske forkortelsene SA (situasjonsbevissthet) og SSA (felles
situasjonsbevissthet) i stedet for norske forkortelser. Ved referering til andre som bruker
begrepet situasjonsforstaelse, vil vi imidlertid tilstrebe & bruke dette uttrykket. Dette for a sikre
at vi ikke endrer andre sitt meningsinnhold, da det kan tenkes at andre har en annen

begrepsforstaelse enn hva vi legger til grunn.

1.3 Avgrensninger og oppgavens oppsett

Situasjonsbevissthet, tillit og kommunikasjon er store tema, og vi har derfor valgt a avgrense
teorien til det vi anser som mest relevant for var problemstilling. Vi har valgt a fokusere pa
tillit, psykologisk trygghet og kommunikasjon relatert til teamarbeid, samt etablering av felles

situasjonsbevissthet i team. Herunder samarbeid i distribuerte team.

Hva gjelder informantene har vi foretatt flere avgrensninger. Vi har inkludert informanter med
minst 5 ars erfaring fra sin etat og minst 2 ars erfaring fra ngdmeldesentral. Ledere pa hgyere
nivaer i de ulike ngdetatene ville kunne sagt noe om planverk, prosedyrer og hvordan det er
tenkt at ngdmeldesentralene skal jobbe. Vi gnsket imidlertid & se pa opplevelsene og erfaringene
rundt hvordan arbeidet faktisk gjares i praksis, og har derfor kun intervjuet personer som jobber

direkte med oppdragshandtering og samhandling med de andre ngdmeldesentralene.

Hovedfokuset vart i denne oppgaven er pa samhandlingen som skjer der alle tre ngdmelde-
sentraler er involvert. Derfor har vi valgt a se pa tre ulike ngdmeldesentraler innad i samme

distrikt (Agder), fremfor a undersgke ulikheter og likheter mellom sentraler i en etat.

| de tilfeller hvor alle tre sentraler samhandler, har trippelvarslingsprosedyren vist seg a veere
av stor betydning. Store deler av oppgaven vil derfor dreie seg om det som skjer i tilknytning
til trippelvarslingsprosedyren. Samtidig har vi valgt & ikke utelukke funn selv om informantene
har snakket om samhandling mellom kun to sentraler. Dette fordi ogsa disse svarene gir

verdifull innsikt i hvordan SSA etableres mellom sentralene.

Videre har vi avgrenset studien var til & undersgke informantenes opplevelser tilknyttet
initialfasen i en hendelse. Ogsa det som skjer i forkant og etterkant av denne tidsperioden vil
kunne ha betydning for bade situasjonsbevissthet, kommunikasjon, tillit og psykologisk

trygghet. Dette blant annet knyttet til samtrening og erfaringslearing. Av hensyn til oppgavens



omfang har vi valgt & avgrense undersgkelsene til samhandlingen som skjer mellom sentralene

fra farste kontakt mellom dem og frem til patruljenes arbeid er i gang pa hendelsesstedet.

For & gjare prosessene inne pa ngdmeldesentralene mer forstaelig for lesere, har vi valgt a gi en
overordnet presentasjon av organisering og arbeidsmetodikk ved ngdmeldesentralene i kapittel
2. Kapittel 3 inneholder vart teoretiske grunnlag, og i kapittel 4 redegjer vi for vart valg av
design og metode. | kapittel 5 presenterer vi funnene vare, for disse drgftes opp mot det

teoretiske grunnlaget i kapittel 6. Til slutt presenterer vi konklusjonene vare i kapittel 7.



2 Ngdmeldesentralene (110, 112 og 113)

| dette kapittelet gnsker vi a gi en overordnet presentasjon av ngdmeldesentralenes organisering,
lovverk og deler av deres arbeidsmetodikk. Dette for & gi leseren en overordnet forstaelse for

sentralene og fordi temaene kommer frem i intervjuer, og er da relevant for var senere drafting.

2.1 Ngdmeldesentralenes organisering og lovverk

Ngdmeldetjenesten skal sikre rask, riktig og profesjonell bistand ved effektiv handtering av
ngdanrop, samt koordinert innsats ved sammensatte og sterre ulykker (Justis- og
politidepartementet, 2004, s. 13). Ngdmeldesentraler er betegnelsen pa de sentralene som tar
imot og handterer ngdmeldinger; brannvesenets alarmsentraler (110), politiets
operasjonssentraler (112) og akuttmedisinsk kommunikasjonssentral (AMK, 113). Ngdetatene
har noksa ulike roller og oppgaver, men ved sammenligning av formalet i deres overordnede

lovverk, kan det fremsta som at alle jobber mot det samme malet; a redde liv (Tabell 1).

Tabell 1: Forenklet oversikt over ngdetatenes mal ut fra deres lovverk

Brann og eksplosjonsvernloven §1 | Politiloven 81, 2.ledd Helsepersonelloven §1

Loven har som formal & verne liv, Politiet skal gjennom Lovens formal er & bidra til

helse, miljg og materielle verdier mot | forebyggende, hdndhevende og | sikkerhet for pasienter og kvalitet i
brann og eksplosjon, mot ulykker hjelpende virksomhet vare et helse- og omsorgstjenesten samt
med farlig stoff og farlig gods og ledd i samfunnets samlede tillit til helsepersonell og helse- og
andre akutte ulykker, samt ugnskede | innsats for & fremme og befeste | omsorgstjenesten.

tilsiktede hendelser. borgernes rettssikkerhet,
trygghet og alminnelige velferd

for gvrig.

Ser vi imidlertid ngyere etter kan det skimtes ulikheter. Politiet har ansvar for borgernes
rettssikkerhet og trygghet og brannvesenet har ansvar for liv og helse knyttet til brann, farlige
stoffer, eksplosjoner, farlig gods og andre akutte ulykker. Helsevesenets formal fremstar noe
mer pasientfokusert. Det er ogsa ulikheter knyttet til regler om taushetsplikt, hvor helsevesenets
regler fremstar mest innskrenkende (Forvaltningsloven, 1967, §813 - 13 g; Helsepersonelloven,
1999, kapittel 5-7; Politiloven, 1995; Politiregisterforskriften, 2013, kapittel 5 og 6).

Samtidig har etatene en felles forskrift ved redningsoppdrag (Organisasjonsplan for
redningstjenesten, 2019). Redningshandboken (Hovedredningssentralen [HRS], 2018, s. 73) er
forankret i forskriften og sier at innsatsens overordnete mal er «a redde liv og begrense skade.
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Alle ressurser uansett fagetat ma prioritere den innsatsen som er viktigst for & redde liv». Slik

kan det argumenteres for at ngdetatene tross nyanser jobber mot samme mal.

2.2 Nadnett, ICCS og loggverktay
Ngdmeldesentralene har sine egne adskilte arbeidsverktgy. Samtidig bruker alle det som kalles

ICCS; «Integrated Communication and Control System». Lundgaard beskriver ICCS slik:

«Gjennom ICCS-en handteres all muntlig kommunikasjon med personer som ikke er

tilstede inne pa sentralen: Via den styres sambandskommunikasjonen i politiet og

mellom ngdetatene, og all inn- og utgdende telefoni gjennomfares. Der mottas

alle telefonanrop, bade anrop fra ulike meldere til 112 og 02800, fra patruljer,

samarbeidsaktarer og enkelte alarmer, som mobile voldsalarmer (MVA)» (2021, s. 94)
Hendelser som sentralene handterer starter ofte ved at en melder ringer en sentral, og anropet
besvares via ICCS-en. Hendelsen nedtegnes sa i loggverktgy og det vurderes om de andre
sentralene skal varsles via en trippelvarsling, se ogsa delkapittel 2.3. Etter meldingsmottak skal
samhandling hovedsakelig forega i felles talegruppe pa ngdnett, og BAPS er felles talegrupper
for ngdetatene hvor relevant informasjon skal meldes (POD, 2021). Det kan veere opplysninger
for 4 ivareta felles situasjonsforstaelse (POD, 2021). Sentralene skal lytte pa talegruppen under
innsats, og er ansvarlige for & videreformidle informasjon fra egen talegruppe. Utlesning kan

gjeres av de som startet varsling, eller av den som har kapasitet (POD et al., 2019).

2.3  Trippelvarsling

Trippelvarsling (Figur 1) er en telefonkonferanse med innringer og alle ngdmeldesentralene.
(POD et al., 2019). | felles sambandsreglement fremkommer det at trippelvarsling skal veere en
konferansekoblet samtale hvor operatgrene pa ngdmeldesentralene etablerer felles
situasjonsforstaelse for deretter a koordinere innsatsen sin (POD, 2021). Dersom
Hovedredningssentralen (HRS) ogsa blir koblet inn kalles konferansen for en SAR-varsling
(POD et al., 2019).

«Prosedyren gjelder for ngdanrop hvor det fremkommer opplysninger som gjer at
det raskt vil veere naturlig & trippelvarsle de andre ngdmeldesentralene og evt.
HRS der ressurser trolig skal rykke ut umiddelbart» (POD et al., 2019, s. 13)



«Hjelp! Det har skjedd en
trafikkulykke pa 6. Dere md
komme med en gang!»

Politiets nadielefon ...

vi skal hjelpe deg. Hold linjen
mens jeg kobler inn helse og
Hjelpetrengende ringer brannvesen pa linjen her ..
110, 112 eller 113. l/
M

Trippelvarsling
@ ctableres. @

113

o/
o

Figur 1: llustrasjon av trippelvarsling

Til hjelp i en trippelvarsling har operatgrene ved ngdmeldesentralene det som kalles for
trippelvarslingskort (Figur 2). Dette er kort som er utarbeidet pa nasjonalt niva og gjelder for
alle ngdmeldesentraler. 1 dag finnes det trippelvarslingskort for ni ulike typer hendelser.
Eksempler pa slike hendelsestyper er brann i bygning, sjeulykke/hendelse pa vann, sngskred
og trafikkulykke (POD, 2019).
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Figur 2: Skjermutklipp av trippelvarslingskort (POD et al.2019, i vedlegg)

| kortene falges sparsmalsrekker og prosessen er delt opp i fem deler; informasjonsinnhenting,
radgivning, handling, varslinger, og lokale tilpasninger. Informasjonsinnhenting bestar av
spgrsmal som operater skal stille innringer. Rad til innringer er rad som operater kan formidle
der disse passer inn i samtalen (POD et al., 2019). Prosedyren er tenkt a sikre samtidig varsling,
at etatene far lik informasjon til lik tid, at de far stille etatsspesifikke spgrsmal og gitt faglige
rad, samt at alle «ngdetatene far lik situasjonsforstaelse som gir best mulig utgangspunkt for
felles situasjonsbevissthet (hendelsens utviklingspotensial)» (POD et al., 2019, s. 5-6).

| dette kapittelet har vi gitt en overordnet presentasjon av ngdmeldetjenestens organisering,
lovverk, samt hvilke verktgy og prosedyrer de har felles. Dette vil vi komme tilbake til nar vi

skal drgfte vare funn i kapittel 6. | neste kapittel vil vi presentere relevant teori for var oppgave.



3 Teori

| dette kapittelet vil vi presentere vart teoretiske grunnlag. Deler av teorien hadde vi med oss
inn i datainnsamlingen, og noe har kommet til etter hvert som vi analyserte dataen. Vi har delt
opp teorien i to hovedkategorier; situasjonsbevissthet og veien til felles situasjonsbevissthet.
Under situasjonsbevissthet vil vi presentere teori knyttet til individuell og felles
situasjonsbevissthet. Under veien til situasjonsbevissthet vil vi presentere teori knyttet til
teamarbeid, felles mentale modeller, kommunikasjon, tillit og psykologisk trygghet. Teorien vi

presenterer under vil danne grunnlaget for drgftingen var i kapittel 6.

3.1 Individuell og felles situasjonsbevissthet (SA/SSA)
Situasjonsbevissthet, -forstaelse, -bilde, -vurdering og meningsdannelse. Felles
situasjonsforstaelse og likt situasjonsbilde. Ord og begreper som gjerne brukes litt om

hverandre innen beredskapsmiljger. Sparsmalet er hva de egentlig betyr.

Vi skal na se nermere pa de nevnte begrepene, spesielt situasjonsbevissthet (SA) og felles
situasjonsbevissthet (SSA). Vi vil undersgke hvilke individuelle faktorer som har betydning for
etablering av SA, samt se pa hva team og felles situasjonsbevissthet er. Underveis vil ogsa andre
teoretiske begreper som meningsdannelse, mentale modeller og gjenkjennelseshaserte
beslutninger (recognition primed decisions, RPD) sees i sammenheng med SA-begrepet. Til
slutt i dette kapittelet vil vi se pa betydningen av god og darlig situasjonsbevissthet, samt

problemet med politiske summeord som situasjonsbevissthet kanskje kan argumenteres a vare.

3.1.1 Kunnskapsstatusen situasjonsbevissthet (SA) og meningsdannelse

Pa det individuelle nivaet defineres SA som en kunnskapsstatus bestaende av tre nivaer:

«Situation awareness is the perception of the elements in the environment within a
volume of time and space, the comprehension of their meaning, and the projection of
their status in the near future» (Endsley 1987, 1988, referert i Endsley, 1995, s. 36)

Litt forenklet sagt handler det om & oppfatte, forstd og forutsi, eller som Endsley sier; & vite hva
som skjer rundt oss (2000, s. 2). Endsley sin forklaring kan minne om det Karl Weick kaller for
sensemaking (oversatt her til meningsdannelse). Ifglge Weick (1988) handler meningsdannelse
om hvordan vi tolker uklare omstendigheter til en forstaelig situasjon, og hvordan dette igjen
kan virke som et springbrett mot handling (Weick et al., 2005).
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Ifalge Weick og Sutcliffe (2015, s. 32) spar vi to spgrsmal nar vi kastes inn i ikke dpenbare
gyeblikk; hva er historien her, og hva na? Samtidig som vi stiller disse spgrsmalene fortsetter
vi & handle, og det er nettopp dette de legger i begrepet meningsdannelse. «Sensemaking is
about sizing up a situation while you simultaneously act and partially determine the nature of
what you discover» (Weick & Sutcliffe, 2015, s. 32). Endsley mener at meningsdannelse er
retrospektiv av natur og stopper ved SA niva 2 (forstd) (2015b). Etter vart syn fremstar

meningsdannelse likevel & vaere noe nermere knyttet handlinger enn situasjonsbevissthet er.
3.1.2 Etgrunnlag for beslutninger og individuelle faktorer for etablering av SA

Ifelge Endsley bygges SA opp over tid (1995, s. 38), og tidsaspektet er kanskje noe av det som
gjer at SA noen ganger kan misforstas. Kritikere har papekt at SA fremstar linezrt (Endsley,
2015a, 2015b), men Endsley sier at det er mange prosesser som farer til SA, og det at SA
presenteres samlet er nettopp fordi at de ulike nivaene ikke er linezre (Endsley, 20154, s. 103).
Samtidig er det viktig a skille mellom kunnskapsstatusen SA og prosessene som farer dit,
situation assessment (oversatt her til situasjonsvurdering) (Endsley, 1995, s. 36).
Situasjonsvurdering er en aktiv informasjonssgkende prosess og bade vurderingsprosessen og
kunnskapsstatusen SA pavirker hverandre i en evig sirkel (Endsley, 2000, s. 16). Som illustrert
i figur 3 er SA noe av det som danner grunnlaget for beslutningene vi tar (Endsley, 1995).

+  Systemkapasitet

+  Brukergrensesnitt

+  Stress & arbeidsmengde
+  Kompleksitet

+  Automatisering

Oppgave/systemfaktorer

Tilbakemelding

l Situasjonshevissthet (SA)

Forutsi
fremtidig

Tilstand i
omgivelsene

Forstd
nivarende

status

T Utfarelsen av
eslutning handlinger

[ Informasjonsprosesserings- ]

Oppfatte elementer situasjon
i naverende

situasjon
Niva 1 Niva 2 Niva 3

Individuclle faktorer

mekanismer

* Ml og objektiver
«  Forutbestemte meninger
(forventninger) [ Langtidsminne ] [ Automatikk ]

Figur 3: Modell av situasjonsbevissthet i dynamisk beslutningstaking (Endsley, 1995, s. 35) Oversatt til norsk og
fargelagt av oppgavens forfattere
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Som modellen i figur 3 viser, pavirker bade individuelle faktorer, oppgave- og systemfaktorer

hvordan SA etableres. Vi skal na se naermere pa de individuelle faktorene for etablering av SA.

Lundgaard (2019, 2021) viser hvordan politiets operasjonssentraler kan regnes som komplekse
og dynamiske miljger. | denne oppgaven legger vi til grunn at alle ngdmeldesentraler er
komplekse, dynamiske miljger. Endsley (1995) papeker at tilgang pa for mye informasjon,
kompleks beslutningstaking og multitasking kan pavirke oppmerksomheten i slike miljger. En
av de viktigste individuelle faktorene for etablering av SA er kanskje derfor mekanismer for

informasjonsprosessering, herunder bl.a. oppmerksomhet.

Oppmerksomhetsbudsjettet vart bestar kun av hundre prosent (Kahneman, 2013) og Endsley
(1995) mener det er behov for direkte oppmerksomhet for & kunne persipere, prosessere signaler
og ta beslutninger. For & imgtegd kapasitetsutfordringer velger ofte operatgrer & prgve ut
informasjon i komplekse miljger, sakalt information sampling (Endsley, 1995). Dette er etter
vart syn tett knyttet til det som kalles selektiv oppmerksomhet, at vi velger ut og fokuserer var
mentale kapasitet pa a falge med pa, eller forsta visse ytre stimuli (Eid & Johnsen, 2018, s. 95).
Et eksempel er nar en ngdmeldeoperatar lytter i en talegruppe og kun fanger opp og reagerer

pa spesiell informasjon, mens resten av sambandstrafikken ignoreres.

Information sampling eller selektiv oppmerksomhet er viktig pa en ngdmeldesentral da
informasjonstilfanget er stort. Samtidig kan denne mentale egenskapen fere til feil. For
eksempel ved at en operater ikke identifiserer korrekt informasjonskilde, blir forstyrret av andre
gjeremal eller at signaler er vanskelig a oppfatte eller forekommer sporadisk (Eid & Johnsen,
2018, s. 95). Dersom oppmerksomheten er rettet mot feil sted kan dette ogsa fare til darligere
SA (Endsley, 1995), og Kahneman (2013, s. 30) sier at «Intens fokusering pa en oppgave kan

gjere folk i praksis blinde, selv for stimuli som vanligvis pakaller oppmerksomheten».

| en studie utfart av Jones og Endsley (1996) fant de at den starste enkeltkategorien av SA-feil
(35.1%) kunne knyttes til manglende evne til & fa& med seg tilgjengelig informasjon, og
flesteparten av disse feilene var igjen knyttet til oppgavedistraksjoner og hgy arbeidsmengde.
Videre var 76.3 % av SA-feilene sakalte niva 1-feil, altsi manglende evne til & oppfatte

elementer (Jones & Endsley, 1996).

Oppmerksomhet statter kognitive funksjoner som persepsjon, var oppfatning av objekter eller
situasjoner med utgangspunkt i sanseinntrykk (Eid & Johnsen, 2018). Persepsjon er ifglge Eid

og Johnsen (2018) en indirekte prosess, dels automatisert og dels avhengig av var analyse og
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fortolkning av det vi sanser. VVar oppfatning av verden baseres pa en lang og kompleks prosess
og «Var evne til a tillegge mening til det vi sanser, gjar derfor at vi kan si at persepsjon ofte er
mer enn summen av sanseinntrykk og tidligere erfaring» (Eid & Johnsen, 2018, s. 93).
Persepsjon spiller en vesentlig rolle for etablering av situasjonsbevissthet, og ifelge Endsley
styres maten informasjon oppfattes pad av arbeids- og langtidsminnet vart (1995). Repetert
erfaring gjor at vi utvikler forventninger til fremtidige hendelser (Endsley, 1995) og
informasjon som bekrefter forventningene vare prosesseres raskere, mens avvik gker
sannsynligheten for feil (Jones, 1977, referert i Endsley, 1995, s. 42). Klassifisering og
kategorisering av informasjon er byggesteiner for SA, og med god hukommelse kan erfarne

personer finjustere kategoriseringen sin og fa tilgang til detaljert kunnskap (Endsley, 1995).

«The cues used to achieve these classifications are important to SA. With higher levels
of expertise, people appear to develop knowledge of critical cues in the environment

that allow them to make very fine classifications» (Endsley, 1995, s. 42)

Oppfattet informasjon lagres i arbeidsminnet og ny informasjon ma kombineres med
eksisterende kunnskap og et sammensatt situasjonsbilde (Endsley, 1995). Nar vi jobber med &
forutsi utviklingen av en situasjon ma arbeidsminnet jobbe ekstra hardt (Endsley, 1995) og
Fracker hadde i 1987 en hypotese om at arbeidsminnet er den starste flaskehalsen for & oppna
SA (referert i Endsley, 1995, s. 43). Dette er ifalge Endsley (1995) ogsa tilfellet for uerfarne

personer, eller erfarne personer i nye og ukjente situasjoner.

Ved bruk av mentale skjema og mentale modeller kan vi unnga arbeidsminnets begrensninger
(Endsley, 1995), for nzermere redegjarelse se kapittel 3.2.3. Mal og mgnstergjenkjenning spiller
ogsa viktige roller for etablering av SA, og klassifisering og kategorisering av informasjon er
som nevnt byggesteiner for SA (Endsley, 1995). Kategorisering av informasjon,
megnstergjenkjenning, forventninger, mentale skjema og modeller er etter vart syn knyttet til det
som kalles for gjenkjennelsesbaserte beslutninger (recognition primed decisions, RPD).

RPD-teorien er utviklet av Gary Klein (1989) og handler om hvordan beslutninger tas basert pa
gjenkjennelse i tidskritiske, dynamiske situasjoner. Endsley har en hypotese om at det a jobbe
gjenkjennelseshasert er en ngkkelmekanisme som gjer oss i stand til & effektivt prosessere starre

mengder informasjon og oppna SA (Endsley, 1995).
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En annen individuell faktor for etablering av situasjonsbevissthet er automatikk. Det fremstar
kanskje som underlig ettersom automatikk indikerer fraveer av bevissthet, men Endsley sier at
vi kan oppna SA uten a vaere bevisste pa signalene som farte til kunnskapsstatusen (Endsley,
1995). Individet vet hva, men ikke hvordan (Dreyfus, 1981, referert i Endsley, 1995, s. 46).

«The state of the situation (SA), however, can still be verbalized as it is in awareness»
(Endsley, 1995, s. 46)

En av de viktigste individuelle faktorene for situasjonsbevissthet fremstar imidlertid & veere
mal. Ifglge Endsley er SA fundamentalt knyttet til en persons mal, og malsetninger danner
grunnlaget for det meste av beslutningstaking (1995, 2000). Vi sgker ofte informasjon i lys av
vare mal (Endsley, 1995), og ifglge Johnsen (u.d.) innebeerer bl.a. SA nivd 2 & vurdere
relevansen av informasjon relatert til mal. Maldrevent sgk etter informasjon kan beskrives som
top-down prosessering, men Endsley poengterer at vi samtidig styres av bottom-up prosessering
hvor fremtredende signaler styrer hvilke mal vi jobber mot (1995). Et eksempel kan veere
ngdmeldeoperatgren som legger pa en samtale av mer triviell art for & svare pa en ngdsamtale.

Malet om a veere behjelpelig overfor publikum byttes da ut med malet om a redde liv.

Knytningen mellom SA, mal og forventninger er interessant, kanskje spesielt fordi det kan dras
knytninger til klassiske beslutningsfeller som bekreftelsesfellen. Den innebeerer at vi sgker
informasjon som bekrefter forventningene vare og overser informasjon som ikke passer (Eid &
Johnsen, 2018; Johnsen, u.d.). Samtidig som den malstyrte prosessen kan fare oss over i
beslutningsfeil, hjelper malene oss med a velge riktige mentale modeller, og utvelgelsen av
riktig mal i en situasjon er viktig for & kunne oppfatte ngkkelinformasjon (Endsley, 2000)

«If the individual is pursuing the wrong goal (or a less important goal), critical

information may be missed or not attended to» (Endsley, 2000, s. 14)

Mal brukes til & forstd informasjon og Endsley mener at informasjonen i et miljg ikke gir
mening dersom vi ikke forstar operatgrens mal (Endsley, 2000). Ulikheter i malsetninger har
videre vist seg a skape problemer for etablering av SA niva 2 og 3 (Endsley et al., 1998, Farley
etal., 2000, Farley et al., 1998, referert i Endsley, 2021). Mal er ogsa viktig for teamarbeid, noe

vi skal se nermere pa i kapittel 3.2.1 0og 3.2.2.
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Vi har na sett pa individuelle faktorer for etablering av SA og dersom vi gar tilbake til figur 3
ser vi at evner, erfaring og trening ogsa er individuelle faktorer med betydning for
situasjonsbevissthet. Spesielt pavirker faktorene informasjonsprosesseringsmekanismer,
automatikk og langtidsminnet vart (Endsley, 1995). Denne oppgaven avgrenses i hovedsak til
de individuelle faktorene, men fgr vi gar videre til forhold knyttet til team og felles
situasjonsbevissthet (TSA/SSA), ma det likevel nevnes at oppgave- og systemfaktorer som
systemkapasitet, brukergrensesnitt, stress og arbeidsmengde, kompleksitet og automatisering
ogsa kan pavirke individets evne til & oppna situasjonsbevissthet (Endsley, 1995).

3.1.3 Team situasjonsbevissthet (TSA) og felles situasjonsbevissthet (SSA)

For a kunne statte teamets helhetlige prestasjon ma individer i et team ha situasjonsbevissthet i
henhold til egen rolle, og team situasjonsbevissthet (TSA, Figur 4) handler om i hvilken grad
det enkelte teammedlem har den SA som kreves for hens ansvar og oppgaver (Endsley, 2021;
Endsley, 1995). Samtidig er det ikke tilstrekkelig at noen teammedlemmer har informasjon,

hvis de som trenger den ikke vet om informasjonen (Endsley, 2021, s. 2).

A — delmil

TEAM
MAL

B — delmal C — delmal

Figur 4: lllustrasjon av TSA (Endsley & Jones, 1997, s. 45). Oversatt til norsk av oppgavens forfattere

Noen informasjonskrav er imidlertid felles for alle teammedlemmer. Felles situasjonsbevissthet
(shared situational awareness, SSA, Figur 5) handler om denne informasjonen og defineres som
«The degree to which team members possess the same SA on shared SA requirements» (Endsley

& Jones, 1997, s. 47), altsa at teammedlemmene har lik SA om de punktene der det er pakrevd.
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Figur 5: Illustrasjon av SSA (Endsley & Jones, 1997, s. 47)

Rodney Wellens (1993) skriver om det han kaller for gruppesituasjonsbevissthet, og definerer
dette noe ulikt Endsley. Han sier at det handler om & dele ett felles perspektiv mellom to eller
flere mennesker angaende naveerende hendelser i omgivelsene, deres mening og predikert
fremtidig status (Wellens, 1989, refererti Wellens, 1993, s. 272). Gruppemedlemmer skal ikke
jobbe for helt overlappende SA, og fordelen ved samarbeid er at gruppemedlemmer kan
overvake ulike deler og samle perspektiver ved behov. Det ma vaere nok overlapp til & ivareta
koordinasjonsbehov, samtidig som det er nok seperasjon til & maksimere dekningen av

relevante omgivelser (Wellens, 1993). Dette fremstar i trad med Endsley sin modell for SSA.

| denne oppgaven legger vi Endsley sine definisjoner til grunn og under delkapittel 3.2, veien
til felles situasjonsbevissthet, vil komme narmere inn pa hvordan TSA og SSA etableres.

3.1.4 Betydningen av god eller darlig SA, samt problemet med summeord

Som nevnt danner SA grunnlag for beslutninger vi tar (Endsley, 1995), og ifelge Endsley (2021)
er TSA og SSA viktig for teamprestasjoner. Derfor er det kanskje naturlig a forvente at
ufullstendig eller ungyaktig SA farer til darlige prestasjoner. Endsley (1995, s. 40) papeker
imidlertid at vi er ngdt til & ha faktiske muligheter til a gjgre bruk av den ervervede kunnskapen,
og darlig SA farer ikke ngdvendigvis til darligere prestasjoner dersom vi er klar over mangelen
pa SA og justerer oppfarselen var deretter (Endsley, 1990, referert i Endsley, 1995, s. 40). En
mate & justere oppfarselen var kan kanskje veere det som Lunde (2019) kaller for proaktiv

tenkning, hvor konsekvenspotensialet bevisst analyseres for a handtere beredskapssituasjoner.

«Ved & ha en bevissthet omkring konsekvenspotensialet, er det lettere bade a forsta og

a kommunisere alvoret i situasjonen. Det faller ogsd mer naturlig & mobilisere
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tilstrekkelig med ressurser og gjennomfgre ngdvendige tiltak for & kunne handtere
potensialet» (Lunde, 2019, s. 173)

God SA gker likevel sannsynligheten for gode prestasjoner (Endsley, 1995), og en
forskergruppe ved Universitetet i Bergen har vist enda klarere sammenheng mellom hgy SA og
bedre prestasjoner, bl.a. der politistudenter trente i skytesimulator og sjgforsvarspersonell trente
i navigasjonssimulator(Johnsen, u.a.; Saus et al., 2006; Saus et al., 2012). Situasjonsbevissthet

fremstar derfor viktig, om ikke enshetydende med gode prestasjoner.

Pa samme tid ma det papekes at SA-begrepet kanskje har blitt til et slags summeord i ulike
beredskapsmiljger. | 2009 skrev Dan Hansén en artikkel om hvordan felles situasjonsbevissthet
(SSA) kan ha effekt pa erfaringsbasert lzering, og hvordan SSA som summeord kan veere direkte
skadelig for erfaringslare i det lange lgp. Selv om ikke laeringsteori star i fokus for denne
oppgaven, er Hansén sine syn interessante nar vi videre skal studere fenomenet. Et summeord
er ifglge Hansén en politisk idé som lovgivere er entusiastiske overfor og som ikke utsettes for
kritiske undersgkelser (2009). Entusiasmen, troen og hapene knyttet til at idéene har universelle
kompenserende kvaliteter, er det som knytter summeord sammen med idéer og lgsninger i
lovgivende prosesser (Hansén, 2009). Ifglge Hansén er det ikke mange positive effekter av
summeordet SSA og han spgr blant annet:

«Should all actors have the same information? Should the SSA serve to form the basis
for decision making or more advisory functions? Is it understandable, and perhaps even
good, that different actors and agencies have incentives not to share the same situation

awareness in a pluralistic society? » (2009, s. 176)

Hansén synliggjer pa mange mater et behov for en mer bevisst bruk av summeord som SSA og
som den svenske Kriseberedskapsmyndigheten (KBM) skrev etter en samvirkegvelse i 2007:

«Ett huvudproblem med en “gemensam ldgesuppfattning” dr att ytterst fa myndigheter
tillampar eller forstar begreppet i enlighet med KBM, vilket tydligt har visat sig under
SAMO 007» (Krisberedskapsmyndigheten [KBM], 2007, s. 58-59)

Ifalge KBM er det viktig at de som jobber med en krise har kjennskap til begrepet og hvilke
metoder som skal benyttes for a oppna SSA. Et annet interessant aspekt som KBM trekker frem

er at myndighetene i gvelsen nesten utelukkende fokuserte pa a skaffe et situasjonsbilde ut fra
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egne myndigheters perspektiv og behov (2007). Samtidig som vi ser ngdvendigheten av god
begrepsforstaelse, mener vi i likhet med Endsley (1995) at god SA er en faktor som gker
sannsynligheten for gode prestasjoner. Viktigst er likevel behovet for gode diskusjoner knyttet

til hva som er a regne som ngkkelinformasjon og hvem som skal ha hvilken type informasjon.

3.2 Veien til felles situasjonsbevissthet (SSA)
| forrige kapittel s vi pa individuelle faktorer som kan spille inn pa etableringen av
situasjonsbevissthet. | dette delkapittelet vil se neermere pa verktgy, mekanismer og prosesser

som stetter informasjonsdeling knyttet til team (TSA) og felles situasjonsbevissthet (SSA).

Kommunikasjon, a vere en del av et felles miljg, samt felles brukergrensesnitt (displays) er
eksempler pa det Endsley kaller for team SA-verktgy (2021). Felles mentale modeller (FMM)
er et eksempel pa team SA-mekanismer, og eksempler pa team SA-prosesser knyttes til ulik

teamteori for effektive team og teamkoordinering (Endsley, 2021).

Vi vil na se nermere pa teori om team, felles mentale modeller og kommunikasjon. Felles
brukergrensesnitt og felles miljg er ikke like aktuelt for denne oppgaven da sentralene ikke er
samlokaliserte eller har felles displays. Vi velger likevel & nevne det da det kunne ha veert
verktgy for etablering av SSA. Til slutt i dette kapittelet vil vi se neermere pa teori om tillit og
psykologisk trygghet, da vi har gnsket a se pa mulige knytninger mellom disse teoretiske

aspektene og etablering av felles situasjonsbevissthet.

3.2.1 Team og distribuerte team

Ifelge Eriksen (2018) bestar team av mennesker som jobber sammen for a na felles mal, er
avhengige av hverandre og ma koordinere aktivitetene for & oppna malene. Salas et al (1992)
definerer team mer detaljert, og mener at et team er to eller flere personer som jobber sammen
dynamisk, er avhengige av hverandre og er tilpasningsdyktige mot et felles og verdsatt mal, og

som hver for seg har spesifikke roller og funksjoner, og et begrenset tidsmessig medlemskap.

Ansatte pa ngdmeldesentralene har hver sin spesialkompetanse og fagfelt, og de jobber sammen
for & handtere ulike hendelser under tidspress. Eid og Johnsen (2018) peker pa at operative team
tar beslutninger, har spesialkompetanse, og ofte jobber under intensiv arbeidsmengde.
Sistnevnte kan medfgre utfordringer i forhold til hva teamene har tid til & handtere. Wellens
(1993) utfarte et forsgk hvor de sa at jo darligere tid en operater hadde pa et testoppdrag, jo
mindre kapasitet hadde vedkommende til & falge med pa andre ting enn kun sitt eget display.
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Operative team jobber i dynamiske miljger, og tidsperioden de eksisterer kan veere et
arbeidsskift (Eid & Johnsen, 2018). Eriksen (2018) er inne pa noe av det samme nar han sier at
kriser handteres av grupper med personer fra flere fagfelt. De er avhengige av hverandre for &
handtere den oppstatte situasjonen, og vil kunne kategoriseres som et team, for eksempel
ngdetatene. Teamfglelse inneberer blant annet at teammedlemmer faler seg som en viktig del

av teamet, samt hvordan de opplever at teamet fungerer som en helhet (Eriksen, 2018).

Ikke samlokaliserte team kan kalles distribuerte team. Cramton (2001) mener geografisk
fordelte team er grupper av mennesker med felles mal som utferer oppgaver avhengige av
hverandre pa tvers av steder og tid. Slike team bruker teknologi til & kommunisere i stgrre grad
enn ansikt-til-ansikt (Cramton, 2001). Teknologien kan veere telefoner, videokonferanser, e-
post eller radiokommunikasjon (Fiore et al., 2003). Distribuerte team kan ikke bruke
gestikulering eller ansiktsuttrykk til & fa oppmerksomhet eller gi tilbakemelding pa deres
forstaelse (Fischer et al., 2013). De har heller ikke like mange tilgjengelige verktgy for team
situasjonsbevissthet som samlokaliserte team (Endsley, 2021). De deler ikke miljg, kan ikke
kommunisere med non-verbale tegn og har ofte begrenset informasjon om hverandre pa felles
displays (Endsley, 2021). Manglende felles brukergrensesnitt kan ogsa fere til darlig
situasjonsbevissthet ettersom informasjon glipper eller tolkes ulikt pa tvers av det distribuerte
teamet (Endsley, 2021).

Endsley og Robertson undersgkte TSA i distribuerte team, og fant at noen av utfordringene til
teamene handlet om darlige felles mentale modeller, darlig forklaring og muntliggjering av
beslutninger, ineffektive vaktoverleveringer og teamarbeid, manglende tilbakemeldinger pa
utfart arbeid og problemer med individuell SA (1996; Robertson & Endsley, 1997).

3.2.2 Mekanismer og prosesser for teamarbeid

Endsley (2021) knytter team SA-prosesser til ulik teamteori for effektive team og
teamkoordinering og Salas et al. (2015, s. 600) sier at teamarbeid kan defineres som en adaptiv,
dynamisk og episodisk prosess som omfatter tanker falelser og atferd blant teammedlemmer
mens de samhandler mot felles mal. Espevik (2006) sier at teamprestasjon relateres til
koordinering, informasjonsdeling og samhandling, mens Cannon-Bowers et.al (1993) mener
prestasjon avhenger av koordinert aktivitet fra et team av individer med ulik ekspertise, og er

avhengig av informasjon fra teammedlemmene for a gi statte til beslutninger.
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Salas et. al (2005) har kommet frem til fem kjerneprosesser og tre koordineringsmekanismer
som de mener er viktige for teamarbeid. Kjerneprosessene er team lederskap, gjensidig
monitorering av prestasjon, stgtteatferd, tilpasningsdyktighet og teamorientering. Team
lederskap handler blant annet om a skape og opprettholde felles mentale modeller (Salas et al.,
2005), samt & planlegge og organisere aktiviteter slik at teamet kan utfere koordinerte
handlinger (Eid & Johnsen, 2018). Gjensidig monitorering innebzrer a gi tilbakemeldinger og
krever felles forstaelse av teamets oppgaver og ansvar (Salas et al., 2005). Stgtteatferd handler
om & kunne forutsi andres behov, og tilpasningsdyktighet innebarer evne til a tilpasse strategier
basert pa endringer i miljget og situasjonen. Teamorientering innebeerer troen pa viktigheten av
team mal over individuelle mal (Salas et al., 2005). Ulikt malfokus blant distribuerte team kan

ogsa gjare det vanskeligere a etablere en felles situasjonsbevissthet (Endsley, 2021).

De tre koordineringsmekanismene er felles mentale modeller, gjensidig tillit og closed-loop
kommunikasjon (Salas et al., 2005). Kommunikasjon og tillit kommer vi naermere tilbake til i

kapittel 3.2.2 og 3.2.4. Vi vil na se nermere pa felles mentale modeller.

3.2.3 Felles mentale modeller

Felles mentale modeller er et eksempel pa team SA-mekanismer (Endsley, 2021) og gode felles
mentale modeller kan bidra til utviklingen av felles situasjonsbevissthet i team (Endsley, 1995).
En mental modell kan defineres som en mekanisme der mennesker lager en beskrivelse av et
systems hensikt og form, forklarer systemets fungering og tilstand, og benytter denne
forklaringen til & forutsi fremtidige tilstander (Eid & Johnsen, 2018, s. 236). | tillegg til & serge
for en mekanisme for generering av prediksjon, hjelper mentale modeller med a effektivt rette
oppmerksomheten var (Endsley, 2000, s. 11). Felles mentale modeller i team kan beskrives som
kunnskapsstrukturer medlemmene har som gjer at de kan lage riktige forklaringer og
forventinger til en oppgave, og dermed ogsa koordinere sine handlinger, og tilpasse egen atferd

til kravene til bade oppgaven og de andre teammedlemmene (Cannon-Bowers et al., 1993).

Ulike mentale modeller er en utfordring for teamarbeid fordi personer kan ha forskjellige
forventninger til for eksempel resultater, oppgavefordeling, kommunikasjon, koordinering,
roller og arbeidsmate i teamet (Eriksen, 2018). Effektivt teamarbeid i komplekse miljger vil
kreve at medlemmene har en felles forstaelse av de andre teammedlemmene, oppgavene og

utstyret deres (Salas et al., 2007). Viktigheten av felles mentale modeller gker ved arbeid under
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stress (Salas et al., 2005). Nar vi ma forstd noe og reagere pa det hurtig, vil mentale modeller

gjere at viktig informasjon om situasjoner kan hentes frem lettere (Cannon-Bowers et al., 1993).

Trening og prosedyrer kan bidra til a skape felles mentale modeller (Eriksen, 2018). En etablert
standard for hvordan vi samarbeider og kommuniserer kan ogsa gke effekten av en felles mental
modell (Lunde, 2019). Som vi har sett tidligere i oppgaven har ngdmeldesentralene bade et
felles sambandsreglement for bruk av ngdnett og en felles prosedyre for trippelvarsling. Dette

vil vi se naermere pa opp mot felles mentale modeller i oppgavens kapittel 6.2.

o

Felles mentale modeller er som nevnt viktig for a styre oppmerksomheten mot viktig
informasjon opp mot SA. De ansatte pa ngdmeldesentralene sitter pa ulik fagekspertise og er
avhengige av a fange opp det mest sentrale innenfor sitt fagfelt. Ved at team har felles mentale
modeller er det ogsa mer sannsynlig at de far en felles forstaelse av situasjoner uten like mye
verbal kommunikasjon, da de har et bedre grunnlag for lik fortolkning og forstaelse (Endsley,
2021). Samtidig kan gruppetenkning vere en fallgruve. Gruppetenkning er en tankemate der
behovet for enighet i en gruppe settes foran realistiske vurderinger av handlingsalternativer
(Janis, 1971). Cannon-Bowers et al. (1993) sier at noen mater & bekjempe det pa er a trene
teammedlemmer til & kjempe for det de mener er riktig, kommunisere informasjon de tror er
viktig, samt gi beslutningstakere stgttesystemer som presenterer alternative hypoteser i en
situasjon. Gruppetenkning kan ogsa motvirkes ved a utnevne en djevelens advokat som stiller
kritiske spgrsmal (Lai, 1999).

Vi har na sett pa betydningen av felles mentale modeller, samt noen utfordringer knyttet til
disse. | neste kapittel skal vi se neermere pa et annet verktay for a oppna SA; kommunikasjon.

3.2.4 Kommunikasjon (verktay)

Kommunikasjon er et sentralt verktgy for etablering av felles og team situasjonsbevissthet
(Endsley, 2021). Kommunikasjon er stort teoretisk felt, og vi har valgt & avgrense teorien til det
vi finner mest relevant opp mot vare funn om ngdmeldesentralenes kommunikasjon pa samband
og telefon. Vi vil her presentere teori om kommunikasjon knyttet til krisehandtering, den

klassiske linesere modellen for kommunikasjon, samt teori om closed-loop kommunikasjon.

Kommunikasjon er en viktig del av prosessen kollektiv meningsdannelse og hvordan ulike
aktarer kan etablere felles situasjonsbevissthet (Fox & Gilbert, 2015; Kaber & Endsley, 1998;
Maitlis & Sonenshein, 2010; Weick et al., 2005; Wolbers & Boersma, 2018). Nar det skjer en
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hendelse, vil nedmeldesentralene kunne motta ulik informasjon. For at alle sentralene skal fa
lik forstaelse av hendelsen ma de kommunisere med hverandre. Bade verbal og non-verbal
kommunikasjon er sentralt for & dele informasjon i team, og dermed ogsa for a legge til rette

for en felles forstaelse av situasjonen og dens utvikling (Endsley & Jones, 2001).

En utfordring nar ulike aktgrer kommuniserer kan veere at avsender av budskapet bruker uttrykk
som er vanlige i sin profesjon, men som ikke forstds av mottakeren (Lunde, 2019). Det kan
ogsa bli mye informasjon og riktig informasjon ma kommuniseres til riktige personer til rett tid
(Crichton et al., 2005). | krisehandtering handler kommunikasjon om & dele informasjon
mellom akterer (Wolbers & Boersma, 2018) og ifelge Seppanen et al. (2013) pavirker
kommunikasjonsflyt etablering av felles situasjonsbevissthet. Kravene til informasjon som
deles kan identifiseres ved a spesifisere hva som er aktgrenes viktigste informasjonsbehov. Ved

a definere det som er kritisk a dele kan dette senere brukes i prosedyrer (Seppanen et al., 2013).

Hva gjelder modeller for kommunikasjon legger vi den klassiske lineere modellen beskrevet
av David. K. Berlo til grunn (Figur 6). Modellen bestar av en avsender, en melding, en kanal
og en mottaker. Avsender ma kode meldingen, og mottaker ma dekode den. Som vi ser av figur

6, vil det veare en rekke faktorer som pavirker bade avsenders koding og mottakers dekoding:

Sender Melding Mottaker

Struktur Kommunikasjonsevner

Kommunikasjonsevner

yn

Holdninger Elementer Holdninger

Bergring

Sosialt system Koding Sosialt system

Kultur Kultur

Behandling

Figur 6: Modell laget og oversatt av oppgavens forfattere basert pa modellen til Berlo (1960).
For & bedre muligheten til a forsta budskap riktig kan modellen for closed loop kommunikasjon
brukes (Figur 7). Der inkluderes det at mottakeren av informasjonen skal forsta budskapet.
Prosessen starter med at sender kommer med sitt budskap. Mottakeren mottar budskapet, tolker

det og leser tilbake budskapet slik mottaker forsto det. Deretter falger sender opp med a gi en
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bekreftelse pa at budskapet ble forstatt slik det var ment (MclIntyre & Salas, 1995, referert i
Rasch et al., 2021; Salas et al., 2005).

Closed-Loop Communication

Receiver accepts
message, provides
feedback confirmation

Sender initiates
message

Sender verifies
message was received

SLIDEMODEL.COM

Figur 7: Modell for closed loop kommunikasjon (Slidemodel.com, 2022)
Ngdmeldesentralene jobber ofte under tidspress, noe som kan hindre kommunikasjon fordi
teammedlemmer blir for opptatte av individuelle oppgaver (Salas et al., 2005). Closed loop

kommunikasjon kan kanskje bidra til at informasjon som sendes bade blir hgrt og forstatt riktig.

Samtidig utferte Wellens og Ergener databaserte simuleringer av operasjonsrom med sma
distribuerte team som responderte pa ngdmeldinger (1988, referert i Wellens, 1993). I likhet
med Salas fant de at operaterer fglger ngye med pa egne ansvarsomrader, men der teamene
kommuniserte mer som fglge av mer narhet i kommunikasjonsform, gikk dette pa bekostning
av egen situasjonsbevissthet. En mulig forklaring pa sistnevnte kan vere at gkt oppmerksomhet
et sted, farer til mindre oppmerksomhet et annet sted. «Thus, a modest gain in situation
awareness on the part of the remote (fire) team was apparently bought at the expense of

decreased awareness on the part of the originating (police) team» (Wellens, 1993, s. 281).

3.2.5 Tillit og psykologisk trygghet
Ifalge Robertson og Endsley kan manglende tillit pa tvers av distribuerte team og ulike kulturer
veere en barriere for felles SA (1997b, referert i Endsley, 2021). | datainnsamlingen hadde vi

derfor som utgangspunkt & se neermere pa hvilken betydning tillit har for SSA. Ut fra funnene
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vare sa vi imidlertid at begrepet psykologisk trygghet ogsa er relevant for var drgfting, og vi vil

derfor na presentere teori om bade tillit og psykologisk trygghet.

Som nevnt i kapittel 3.2.2 er gjensidig tillit en av koordineringsmekanismene som er viktig for
teamarbeid (Salas et al., 2005), og tillit er en sentral faktor for apen informasjonsdeling i team
(Cannon-Bowers et al. 1995, gjengitt i Salas et al., 2005). Tillit kan defineres som;

«the willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party based on the
expectation that the other will perform a particular action important to the trustor,
irrespective of the ability to monitor or control that other party»

(Mayer et al., 1995, s. 712; Rasch, 2020)

Ifalge Martin N. Ndlela (2018) er tillit selve fundamentet i et forhold og avgjerende for
kunnskapsdeling mellom samarbeidende organisasjoner (Rasch, 2020). Ifglge Ndlela er tillit
noe som bygges over tid, og form og frekvens pa kommunikasjonen kan pavirke tilliten mellom
organisasjoner. Ndlela sier ogsa at det er mulig a stole pa deler av en organisasjon, eller ha tillit
til at organisasjonen utfarer visse arbeidsoppgaver (f.eks. beslutningstaking), men ikke andre

(f.eks. implementering av beslutninger) (Ndlela, 2018).

«We presume therefore that efficient inter-organizational crisis communication is
dependent on the levels of trust between the entities involved. Identifying shortcomings
in trust between emergency organizations is therefore crucial to the examination of
inter-organizational crisis communication. Repeated interactions between entities can
enhance relational trust. Trust between emergency organizations can thus be seen as a
form of social capital, a prerequisite for effective crisis communication and knowledge
sharing» (Ndlela, 2018, s. 119-120).

Seppanen et al. studerte i 2013 SSA i en SAR-gvelse, og mener tillit pavirker bade
informasjonsflyt og kvaliteten pa kommunikasjon. Interaksjon mellom aktgrene er essensielt
for & etablere situasjonsbevissthet, og interaksjon pavirkes igjen av informasjon,
kommunikasjon og tillit (Seppénen et al., 2013). Berg og Boe (2018) mener at tillit er selve
kjernen og ‘limet’ i samhandling. «Trust in samhandling becomes particularly clear in a
military context, in which vulnerability, risk, unpredictability and uncertainty affect the
situation. Therefore, it is crucial that both military leaders and subordinates trust each other»

(Bergh & Boe, 2018, s. 334). Konteksten ngdmeldesentraler jobber i, kan pd noen mater minne
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om en militeer kontekst. Med det mener vi at liv og helse ofte star pa spill i oppdragene de
handterer, og sarbarhet, risiko, uforutsigbarhet og usikkerhet er faktorer av betydning.

Oppsummert fremstar tillit viktig for teamarbeid, samhandling og for etablering av SSA.

Viktigheten av tillit belyses ogsa av teologen og filosofen Lagstrup, som sier at tillit er en av
tingene vi baserer vare liv pa (1991). «Det hgrer med til vart menneskeliv at vi normalt mgtes
med en naturlig tillit til hverandre. Det skal sarlige omstendigheter til for at det skal oppsta
mistillit til en annen person» (Legstrup, 1991, s. 17). Helt motsatt av filosofens syn er
imidlertid McCarter og White sitt som sier at det ikke faller oss mennesker naturlig a stole pa
andre (McCarter & White, 2012). Tillit tar tid & bygge og kan lett rives ned sier de og gir en
rekke rad om hvordan tillit kan bygges, herunder bl.a. & opptre respektfullt og vennlig, samt &

dele nyttig og interessant informasjon (McCarter & White, 2012).

Det finnes ulike former for tillit, og i tillegg til den mer tradisjonelle tilliten finnes ogsa det som
kalles for swift trust (Meyerson et al., 1996). Denne tillitsformen handler om de tilfellene hvor
vi velger a stole pa andre, uten at vi egentlig har grunn til a gjgre det (Meyerson et al., 1996).
Swift trust oppstar raskt i midlertidige systemer og Meyerson et al. sier at «the trust that unfolds
in temporary systems is more accurately portrayed as a unique form of collective perception
and relating that is capable of managing issues of vulnerability, uncertainty, risk, and
expectations» (1996, s. 2; Rasch, 2020). Et eksempel pa hvordan tillit kan oppsta raskt i
midlertidige systemer er klare roller, som igjen bygger pa stabile prinsipper og praksis
(Meyerson et al., 1996). Som Dawes poengterer stoler vi pa eksperter som et resultat av at vi
stoler pa fagfeltet deres, eksempelvis stoler vi pa leger fordi vi stoler pa moderne medisin og
har bevis for at det fungerer i form av at antibiotika og operasjoner gjer folk friske (Dawes,
1994, referert i Meyerson et al., 1996, s. 6).

Det kan tenkes at ngdmeldesentralene kan ha innslag av begge former for tillit. Ser vi pa den
mer tradisjonelle formen for tillit, kan denne deles opp i fem ngkkeldimensjoner; integritet,
kompetanse, konsistens, lojalitet, og apenhet (Schindler & Thomas, 1993 referert i Kaufmann
og Kaufmann 2016). Integritet innebaerer samsvar mellom ord og handling, kompetanse handler
om tillit til fagkompetanse, konsistens er at en person felger faste retningslinjer og ikke endrer
atferd fra situasjon til situasjon, lojalitet innebzrer at man ikke er opportunistisk men stiller
opp for andre, og apenhet handler om at man kan veere trygg pa at personer sier sannheten og

ikke holder ting tilbake (Schindler & Thomas, 1993 referert i Kaufmann og Kaufmann 2016).
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Tett knyttet til tillitsbegrepet, er det som kalles for psykologisk trygghet. Tillit og psykologisk
trygghet har mye til felles, men en ngkkelforskjell er at psykologisk trygghet er noe som
oppleves pa et gruppeniva (Edmondson, 2018). Psykologisk trygghet beskriver menneskers
oppfattelse av konsekvensene ved a ta mellommenneskelig risiko i en kontekst, for eksempel
pa en arbeidsplass (Edmondson & Lei, 2014, s. 23), og er viktig for & forsta hvordan mennesker
kommuniserer og samarbeider i organisasjoner (Edmondson, 2019). Team psykologisk
trygghet involverer, men er samtidig noe mer enn bare mellommenneskelig tillit. Det handler
om en tiltro til at teamet ikke vil avvise eller straffe noen for & si sin mening. Denne tiltroen

stammer igjen fra gjensidig respekt og tillit mellom teammedlemmene (Edmondson, 1999).

Tillit og psykologisk trygghet kan altsd ha betydning for samhandlingen mellom
ngdmeldesentraler, og hvorvidt de faler seg trygge nok til & ytre ulike forstaelser av hendelser,
komme med kritiske sparsmal eller korrigere andres oppfattelser. Effektiv interorganisatorisk
krisskommunikasjon er som nevnt avhengig av tillitsnivaet mellom involverte aktgrer (Ndlela,
2018), og som Seppénen et al. (2013) papeker, er interaksjon essensielt for etablering av
situasjonsbevissthet. Dersom manglende tillit og psykologisk trygghet medfarer darligere, eller

fraveer av kommunikasjon, vil dette altsa kunne spille inn pa etableringen av SSA.

| studier av samlokaliserte ngdmeldesentraler fant Ellingsen og Antonsen (2017) at
samlokalisering hadde bedret forstaelsen mellom ngdmeldesentralene, og at samhandling ansikt
til ansikt ga bedre relasjonell tillit. Informantene i deres studie mente at felles
situasjonsforstaelse var vesentlig enklere ved samlokalisering, og pekte blant annet pa at de tar
a sperre om det de ikke kan nar de kjenner hverandre (Ellingsen & Antonsen, 2017). Det a tarre
a sperre hverandre, og a ta opp avvik er en indikasjon pa tillit, og kan vare avgjgrende i kritiske
hendelser (Ellingsen & Antonsen, 2017). @ren et al. (2021) hadde lignende funn. De fant at
samlokalisering ga mer kunnskap om de andre sentralenes arbeidsform og ressurser, og at dette
hadde medfart gkt tillit og lavere terskel for a ta kontakt. Samtidig opplevde de ansatte at de
lettere oppnar felles situasjonsbevissthet (@ren et al., 2021). Selv om nevnte studier bruker
begrepet tillit, ser vi ogsa elementer fra psykologisk trygghet (ter & sparre hverandre, lavere
terskel for kontakt). Studiene fremstar derfor a stgtte oppunder synet om at det foreligger
knytninger mellom tillit, psykologisk trygghet og etablering av SSA.
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3.3 Oppsummering av teori

Vi har na presentert de teoretiske rammene for denne oppgaven. | kapittel 3.1 sa vi pa fenomenet
situasjonsbevissthet (SA) og prosessen som fgrer oss til denne kunnskapsstatusen,
situasjonsvurdering. Vi sa ogsa pa hva team og felles situasjonsbevissthet (TSA/SSA) er, samt
betydningen av god eller darlig SA. | kapittel 3.2 sd vi nz@rmere pa noen av prosessene,
verktgyene og mekanismene som vi trenger for @ oppna TSA og SSA. Avslutningsvis
presenterte vi teori knyttet til tillit og psykologisk trygghet, og hvordan disse faktorene kan

veaere av betydning for situasjonsbevissthet.

De ulike teoriene kan i mange tilfeller knyttes tett opp til hverandre, og vil som oftest vere av
utfyllende karakter. Etter vart syn er det viktig a se helheten og de teoretiske modellene i
sammenheng. Dette synliggjares ogsa nar vi senere skal drafte de teoretiske aspektene opp mot
vare funn. Far vi ser nermere pa funn og drefting skal vi imidlertid se narmere pa

metodevalgene vare og studiens design.
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4 Design og metode
| dette kapittelet vil vi gjare rede for var forskningsstrategi, forskningsdesign og metode. Vi vil

beskrive valg av informanter og hvordan vi har gjennomfgrt datainnsamling og analyse. Vi vil

ogsa drgfte oppgavens validitet og reliabilitet, samt ulike etiske problemstillinger.

4.1 Forskningsstrategi og design

Vi har alle bakgrunn fra jobber hvor samhandling star sentralt, og en felles forstaelse som
grunnlag for best mulig oppdrags- og oppgavelgsning er et tema vi alle interesserer oss for. |
denne oppgaven gnsket vi derfor a finne ut mer om hvordan ngdmeldesentraler som ikke er

samlokaliserte etablerer felles situasjonsbevissthet. Vi landet pa falgende problemstilling:
«Hvordan etableres felles situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene i Agder?»

Videre har vi utarbeidet fglgende forskningssparsmal vi gnsket a fa svar pa:
- Oppnar ngdmeldesentralene felles situasjonsbevissthet i hendelser?
- Hvilken betydning har tillit og psykologisk trygghet for etablering av felles
situasjonsbevissthet?
- Hvilken betydning har kommunikasjon for etablering av felles situasjonsbevissthet?

Forskningsdesign omfatter hvem og hva som gnskes inkludert i en undersgkelse, samt maten
undersgkelsen gnskes gjennomfert pa (Johannessen et al., 2020). Vi har valgt a bruke et
kvalitativt deskriptivt casedesign. Valgene knyttet til design har tatt hensyn til hvordan vi best
kunne innhente data for & svare pa problemstillingen var. Et deskriptivt design innebarer et
gnske om & beskrive noe (Gripsrud et al., 2016), og vi gnsker & beskrive hvordan

ngdmeldesentralene etablerer felles situasjonsbevissthet.

Videre har vi valgt casedesign. En casestudie kan eksempelvis ta for seg en person eller en
organisasjon for & studere fenomener og casestudier kan gjennomfares med ulikt design
(Johannessen et al., 2020). Robert K. Yin sier at vi kan ha med en eller flere caser, og at en eller
flere analyseenheter kan studeres (Yin, 2014) | denne studien gnsker vi a beskrive hvordan
fenomenet situasjonsbevissthet etableres mellom ansatte i tre ulike etater lokalisert pa tre ulike

geografiske steder. Vi har derfor valgt et enkeltcasedesign med tre datainnsamlingsenheter.

Casestudier kan vere induktiv, hvor vi gar fra empiri til utforming av teori, abduktiv, hvor vi
ikke gar ut fra spesifikk teori, eller deduktiv, hvor vi tar utgangspunkt i ulike teorier
(Johannessen et al., 2020). Vi tok utgangspunkt i teoretiske perspektiver og antakelser knyttet
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til situasjonsbevissthet, kommunikasjon og tillit. I tillegg kom det en del data frem under
intervjuene og analysen, som medfarte at vi underveis hadde behov for a knytte til oss ny teori.

Vi har dermed fulgt et deskriptivt og teoridrevet design.

Vi har valgt a gjare en enkeltcasestudie med flere datainnsamlingsenheter, hvor vi benyttet en
fenomenologisk tilnerming. Sistnevnte handler om a utforske og beskrive individers forstaelse
av, og erfaringer med et fenomen (Johannessen et al., 2020). Gjennom metoden kvalitative
intervjuer, som beskrives narmere i neste del av kapittelet, fikk vi dyptgaende informasjon fra
de ansatte pa ngdmeldesentralene om hvordan de opplever at fenomenet felles
situasjonsbevissthet etableres mellom de ulike sentralene. Kirsti Malterud (2003) skriver at
fenomenologisk analyse har fire faser. Farst dannes et helhetsinntrykk og det gjares en
sammenfatning av meningsinnhold. Deretter gar vi fra temaer til koder, far vi kondenserer og
skaper mening fra kodene. Til slutt gjeres det en sammenfatning hvor vi gar fra kondensering
til begreper og beskrivelser (Malterud, 2003). Dette samsvarer med hvordan vi har analysert

data via programmet Nvivo, noe som beskrives i mer detalj senere i kapittelet.

4.2 Beskrivelse av metode

Vi har valgt a bruke kvalitativ forskningsmetode. Kvalitativ metode er egnet nar vi gnsker
utfyllende og detaljert kunnskap om et fenomen, og nar vi sgker & forsta et fenomen
(Johannessen et al., 2020). Nar man gnsker a forsta noe vil vi se det gjennom gynene til de vi
studerer, og deres omgivelser vil ogsa spille inn (Johannessen et al., 2020). Vi gnsket a fa bedre
forstaelse av hvordan situasjonsbevissthet etableres mellom ngdmeldesentralene i Agder. Vi
mente derfor at det mest hensiktsmessige for innhenting av best mulig data for a kunne svare
pa var problemstilling, var ved & benytte oss av kvalitative metoder.

Da vi startet med oppgaven gnsket vi a gjennomfare kvalitative dybdeintervjuer og observasjon.
Optimalt gnsket vi & observere pa alle sentralene samtidig. Dette for & kunne analysere og
sammenligne observasjonene inne pa de ulike sentralene, og sammenligne observasjonene opp
mot informasjonen fra intervjuene. Dette mente vi kunne gitt relevant data om hvilke grep de
ulike sentralene faktisk gjer, eller ikke gjar, for & etablere felles situasjonsbevissthet under
mottak og startfasen av en hendelse. Vi vurderte imidlertid at bruken av begge metodene ville
blitt sveert krevende bade praktisk og tidsmessig. P4 bakgrunn av oppgavens rammer og

tidsperspektiv valgte vi derfor & benytte oss av kvalitative dybdeintervjuer.
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Et kvalitativt forskningsintervju sgker & forsta verden sett fra informantenes side (Kvale &
Brinkmann, 2015). Et mal med slike intervjuer er a fa frem betydningen av menneskers erfaring
og a avdekke opplevelser fra deres perspektiv (Kvale & Brinkmann, 2015). Da vi gnsket a vite
hvordan de ansatte pa ngdmeldesentralene opplever at situasjonsbevissthet etableres mellom
sentralene fra deres perspektiv, og hvilke erfaringer de har knyttet til felles situasjonsbevissthet,

mente vi at denne metoden egnet seg godt til & fa data som besvarer var problemstilling.

Kvalitative intervjuer kan veere mer eller mindre strukturert og fastlagt, og vi har valgt
semistrukturerte intervjuer som er basert pa en overordnet intervjuguide (Johannessen et al.,
2020). Da vi gnsket a ta med oss teoretiske perspektiver inn i oppgaven og intervjuene, landet
vi pa at en forhandsstrukturert guide etter tema med underspgrsmal ville passe best. | tillegg
avsluttet vi hvert tema med et dpent sparsmal, slik at informantene fikk mulighet til a legge til

relevant informasjon vi ikke hadde spurt om, eller som de hadde kommet pa underveis.

4.3 Datainnsamling og utvalg

4.3.1 Utvalgsstrategi

Utvalgsstrategi handler om hvem og hvordan vi har valgt ut vare informanter. | kvalitative
undersakelser er ikke representativitet det mest sentrale, men heller a finne et antall informanter
som har mulighet til & gi nok relevant informasjon om det fenomenet som skal undersgkes
(Johannessen et al., 2020). For a finne og komme i kontakt med de rette informantene kan flere

ulike utvalgsstrategier brukes (Johannessen et al., 2020).

Vi har brukt en kombinasjon av kriteriebasert utvalg, og sngballmetoden. Vi gnsket a intervjue
et likt antall informanter fra hver av de tre sentralene. Videre var vare kriterier for informantene

som skulle veere med i studien fglgende:

- Ansatte som jobber direkte med meldingsmottak og samhandling med de andre

ngdetatene.

Ansatte som har jobbet minst 5 ar i sin etat, og minst to ar pa en ngdmeldesentral.

For a komme i kontakt med informantene tok vi kontakt med en bekjent ved en av sentralene,
og fikk vi kontaktinformasjon til en person ved hver av de tre ngdmeldesentralene. Disse hadde
litt ulik type lederfunksjon ved sin sentral. Vi innkalte de tre til et mgte via teams, og presenterte

var problemstilling og plan. De gnsket & delta i studien, men av praktiske hensyn gnsket de a
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velge ut hvem av sine ansatte som skulle intervjues. Dette da det skulle passe med turnusarbeid

og tjenesten de dagene vi hadde anledning til & reise til Agder for & veere pa sentralene.

En fordel ved kriteriebasert utvalg er at vi kunne sikre kontakt med informanter med den
ngdvendige arbeidshverdagen og erfaringen til & kunne gi oss best mulig informasjon. Ulempen
med at personer i en type lederfunksjon velger hvem som skal intervjues kan veare at lederne
potensielt kan velge ut informanter de vet har synspunkter som samsvarer med egne, eller at de
eventuelt kan pavirke informantene i forkant av intervjuet. Fordelen er at vi ved enkelt og godt
samarbeid raskt kunne fa tilgang pa mange informanter som passet vare kriterier. Vi har heller
ikke oppfattet at vare informanter har blitt pavirket i noen spesiell retning, da ogsa de innenfor
samme sentral har gitt ulike svar og informasjon. Et informasjonsskriv ble ogsa sendt til lederne

hvor det ble presisert blant annet frivillighet og kriterier for utvelgelse av informantene.

4.3.2 Informantene

| tidsperioden 18.-20. oktober 2021 intervjuet vi til sammen ni informanter. Alle jobbet pa en
ngdmeldesentral med daglig kontakt med de andre sentralene. Vi intervjuet tre informanter fra
politiets operasjonssentral, tre fra 110-sentralen og tre fra AMK. Informantene hadde noe
variert erfaring og bakgrunn fra sine respektive etater, men alle hadde jobbet minimum de
kriteriene vi hadde satt pa forhand. Flere av informantene vi intervjuet som na satt i en vaktleder

posisjon inne pa sentralen, hadde ogsa tidligere erfaring som operatgr pa sin ngdmeldesentral.

Informantene og hendelser de beskriver i intervjuene er anonymisert, og informantene er gitt
fiktive navn. For a videre ivareta anonymitet er alle gitt mannsnavn, selv om det ikke kun var
menn blant informantene. Stillingene pa sentralene har forskjellige titler, bade lederstillinger
og operatgrstillinger. Av hensyn til informantenes anonymitet er derfor alle med en type
lederfunksjon inne pa sentralene i det videre kalt vaktleder. Alle med en type operatgrfunksjon
pa sentralene er kalt operater. | Tabell 2 fglger en kort presentasjon av informantene, hvor lange

intervjuene var og hvor mange transkriberte sider hvert intervju genererte.
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Tabell 2: Oversikt over studiens informanter

Informant Stilling Lengde Antall sider
intervju

Ole Operatar 1:05:54 20
Henrik Operatar 1:13:34 25
Anders Vaktleder 0:58:55 24
Stefan Operatar 1:05:14 25
Jakob Vaktleder 1:11:47 35
Emil Vaktleder 1:12:33 27
Noa Vaktleder 1:29:54 34
William Vaktleder 1:14:45 23
Lucas Vaktleder 1:28:10 34

Hensiktsmessig utvalgsstarrelse i kvalitative undersgkelser avhenger av problemstillingen,
hvordan data samles inn og analyseres, samt hvilke ressurser vi har til & gjennomfare
undersgkelsen (Johannessen et al., 2020). En regel kan likevel vere a fortsette intervjuer til vi
ikke far mer ny informasjon, og dermed har nadd et “datametningspunkt” (Johannessen et al.,
2020). Vi har ut fra de ni intervjuene sett en metning i forhold til at alle informantene trekker
frem de samme hovedelementene pa flere av spgrsmalene. De svarer i all hovedsak

samsvarende pa de mest sentrale tingene som pavirker etablering av felles situasjonsbevissthet.

Samtidig er det flere sma grep de ulike sentralene, og ulike team innad pa sentralene, nevner at
de gjer som ikke gar igjen blant alle informantene. Nar vi jobber med mennesker i ulike team
og etater vil det imidlertid vare naturlig at det utvikler seg noen sma forskjeller i utfgrelsen av
oppgaver som ikke er helt bundet av faste rutiner. For & avdekke alle de mindre forskjellene og
deres betydning matte vi trolig intervjuet like mange informanter som det er ulike team i alle
de tre etatene. Oppgavens rammer og tidsperspektiv vil imidlertid sette begrensinger pa antall
intervjuer og datamengde vi har mulighet til & samle inn og analysere. Vi mener derfor at vi

innenfor denne oppgavens rammer har oppnadd god nok metning.

4.4 Gjennomfgring av datainnsamlingen
Pa grunn av den pagaende koronapandemien var vi fer datainnsamlingen usikre pa om

datainnsamlingen ville la seg gjennomfare ved & fysisk kunne reise til de ulike
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ngdmeldesentralene. Vi fikk imidlertid gjennomfgrt alle de ni intervjuene ansikt-til-ansikt.
Dette ga oss bedre forutsetninger for a plukke opp kroppssprak, stemmeleie og miner, samt
skape en bedre relasjon mellom oss og informantene. Dersom intervjuer gjennomfgres online

kan det vaere noe mer utfordrende a bygge tillit (Johannessen et al., 2020).

Alle intervjuene ble gjennomfart pa informantenes arbeidsplass, og vi var alle tre til stede en
dag pé hver av sentralene. A gjennomfare intervjuer p& informantens arbeidsplass kan gi en
trygghet ved at informanten er pa et kjent sted. Samtidig kan det medfare avbrytelser i form av
telefoner eller andre kolleger, samt at noen kan overhgre samtalene (Johannessen et al., 2020).
Vi fikk imidlertid tilrettelagt gode materom og kontorer som ikke var der informanten arbeidet
til daglig. Med unntak av en som banket pa under ett av intervjuene, var det ingen andre
forstyrrelser av verken mennesker eller telefoner som ringte. En annen fordel ved a veere pa
informantenes arbeidsplass var at vi ved to av sentralene fikk en omvisning som ga o0ss et godt

visuelt inntrykk av hvordan forholdende var tilrettelagt for internt samarbeid pa de to sentralene.

En ulempe ved & vere tre personer til stede nar man intervjuer en informant kan veere at
informanten fagler seg mer underlegen. Vi organiserte imidlertid intervjuene slik at en hadde
hovedansvaret for dialogen med informanten, en satt i naerheten av den med hovedansvaret for
a stille tilleggsspgrsmal, og en satt i bakgrunn for 3 ta skriftlige notater underveis. Vi rullerte
pa de ulike oppgavene. Pa denne maten sikret vi at informanten hadde en hovedperson a
fokusere pa, slik at det ikke ble for mange mennesker a forholde seg direkte til, samt at vi hadde

flere til stede som kunne fglge intervjuet og komme med relevante oppfalgingsspersmal.

Det ble gjort digitalt opptak av alle intervjuene. Fordeler med a ta opp intervjuene pa lyd er
blant annet at vi kan ha stgrre fokus pa emnet og dynamikken i intervjuet, og vi far ogsa
registrert tonefall, pauser og ordbruk (Kvale & Brinkmann, 2015). Etter intervjuene hadde vi et
kort mgate hvor vi gikk gjennom hva vi hadde oppfattet som hovedtrekkene i informasjonen vi
hadde fatt fra informanten. Pa denne maten sikret vi at vi satt med en omforent forstaelse. Etter
gjennomfgringen av intervjuene transkriberte vi tre intervjuer hver. Den farste av 0ss som hadde
transkribert et intervju delte dette med de andre, slik at vi transkriberte etter en lik mal. Ved &
bruke de samme prosedyrene under transkribering vil det ogsa kunne vare lettere a foreta de

spraklige sammenligningene i etterkant (Kvale & Brinkmann, 2015).
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4.5 Analyse av data
A analysere vil si & dele noe opp i biter eller elementer hvor mélet er & avdekke mening, mgnster
eller budskap i datamaterialet (Johannessen et al., 2020). Videre vil man pa grunnlag av

analysen trekke en konklusjon som skal svare pa problemstillingen (Johannessen et al., 2020).

Etter transkriberingen av intervjuene analyserte vi dataen ved & bruke dataprogrammet NVivo
til & kode og kategorisere dataen. Slik koding kan pavirkes av forskernes bakgrunn og erfaringer
(Olson et al., 2016). Inter-coder reliability er en strategi som kan brukes for a hjelpe forskere
med a avklare hvordan ulike tema kan defineres og er tilstede i dataen (Gripsrud et al., 2016).
Vi valgte a starte med at vi sammen gjennomfarte en systematisk analyse av ett av intervjuene.
Dette var meget tidkrevende, men sikret at vi alle var enige om de ulike kodene og kategoriene,
samt at vi alle var omforent om hvilken informasjon som tilhgrte de ulike kodene og
kategoriene. Etter & ha gjennomfert analysen av det farste intervjuet sammen, analyserte vi

resten av intervjuene hver for oss.

Far vi startet det felles arbeidet med analyse og kategorisering hadde vi flere forhandsdefinerte
hoved- og underkategorier som var basert pa var intervjuguide og de teoretiske perspektivene
vi hadde med oss inn i datainnsamlingen. Etter fgrste runde med koding og kategorisering av
data satt vi igjen med 3 ulike nivaer av koding i NVivo. Vi hadde 8 hovedkategorier (niva 1),
27 underkategorier pa niva 2 og 52 underkategorier pa niva 3. Alle hovedkategoriene var basert
pa vare forskningsspgrsmal og hovedtemaene i intervjuguiden. De fleste forhandsdefinerte
underkategoriene ble beholdt, mens noen fa ble slettet da vi sa at vi ikke hadde fatt noe relevant
data om disse mindre temaene. Vi opprettet ogsa noen nye kategorier i arbeidet med analyse og
kategorisering, da vi sa at vi hadde relevant data pa flere enn vare forhandsdefinerte kategorier.

Videre i arbeidet med analysen jobbet vi med a sla sammen datamaterialet. Etter en felles
gjennomgang i NVivo hadde vi 3 hovedkategorier, 9 underkategorier pa nivd 2 og 67
underkategorier pa niva 3. Etter dette fordelte vi hovedkategoriene mellom oss, og bearbeidet
hver var kategori videre. Underveis i arbeidet med analysekapittelet hadde vi jevnlige mgter,
og underkategoriene ble igjen endret i fellesskap. Dette da vi sa at vi ogsa hadde noe relevant
data som tok utgangspunkt i teori vi ikke hadde med inn i datainnsamlingen, for eksempel data
knyttet til felles mentale modeller. | tillegg er det flere av vare teoretiske perspektiver som
henger sveert tett sammen, og vi endret derfor noen av kategoriene til en sammensetning som
vi fglte best ville ssmmenstille og presentere vart datamateriale. | lgpet av arbeidet med a lande
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de endelige kategoriene leste vi ogsa igjennom alle intervjuene i sin helhet en gang til for &
forsikre oss om at vi ikke hadde gatt glipp av noe viktig data underveis. Til slutt endte vi med

5 hovedkategorier og 18 underkategorier. Disse presenteres nermere i kapittel 5.

4.6 Validitet og reliabilitet

Validitet handler om hvorvidt en metode er egnet til & undersgke det vi gnsker a undersgke med
metoden (Kvale & Brinkmann, 2015). Reliabilitet handler om forskningsresultatenes
palitelighet (Johannessen et al., 2020). Ved vurdering av kvalitative forskningsdesign finnes
det ifelge Guba og Lincoln mer enn én beskrivelse av virkeligheten, og de bruker derfor heller
begrepene palitelighet, troverdighet, overfarbarhet og bekreftbarhet nar de vurderer kvaliteten

pa kvalitative forskningsdesign (1994, referert i Johannessen et al., 2020).

4.6.1 Validitet

| kvalitative undersgkelser vil validitet, eller troverdighet, handle om hvorvidt fremgangsmater
og funn reflekterer virkeligheten og studiens formal pa en god mate (Johannessen et al., 2020).
Eller sagt pa en annen mate, om vi har gjennomfgrt studien pa en mate som har gitt svar pa var
problemstilling. Vi gnsket & undersgke hvordan ulike etater som jobber pa ulike steder oppnar
felles situasjonsbevissthet, og vi gnsket & finne ut hvordan de ansatte opplever og erfarer at
dette gjeres. For a fa svar pa dette benyttet vi oss av en intervjuguide med sparsmal som apnet
for beskrivelser av opplevelser, hendelser og arbeidsmetodikk, noe som ga oss gode funn inn

mot problemstillingen og vare forskningsspgrsmal.

To av oppgavens forfattere har erfaringsbakgrunn fra flere av politiets operasjonssentraler.
Dette medfarer at vi er godt kjent med oppbyggingen og arbeidshverdagen til ngdetatene, og
med mye av de kulturene vi mgtte ved gjennomfgring av datainnsamlingen. Denne kjennskapen
bidro til & bygge tillitt til informantene, noe som kan bidra til & gke sannsynligheten for
troverdige resultater (Johannessen et al., 2020). Logikken her er at det kan veere vanskelig a

forsta et fenomen uten & kjenne konteksten (Johannessen et al., 2020; Rasch et al., 2021).

For & gke validiteten kan det for eksempel brukes metodetriangulering (Johannessen et al.,
2020). Vi gnsket i starten a gjennomfgre observasjon i tillegg til intervjuer, men det ble det
dessverre ikke kapasitet til innenfor oppgavens rammer. Dette er imidlertid noe som kunne
bidratt til & ytterligere styrke undersgkelsens troverdighet. Selv om vi ikke gjennomfarte en

systematisk observasjon i forbindelse med studien, kan to av oppgavens forfattere sin erfaring
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fra arbeid pa nedmeldesentral likevel ha bidratt til gkt forstaelse av informantenes hverdag og

deres svar pa spegrsmalene i intervjuguiden.

Ekstern validitet, eller overfagrbarhet, handler om i hvilken grad forskningsprosjektets resultater
kan overfores til andre liknende fenomener (Johannessen et al., 2020). Vi har kun snakket med
informanter som jobber pa nedmeldesentralene i ett av landets fylker. For & kunne generalisere
vare funn ville det trolig veert ngdvendig a gjere liknende undersgkelser ved flere
ngdmeldesentraler. Deler av arbeidsmetodikken er imidlertid noksa lik ved andre

ngdmeldesentraler og enkelte av vare funn vil trolig veere gjenkjennbare ogsa ved disse.

4.6.2 Reliabilitet

Reliabilitet, eller palitelighet, vil vaere neert knyttet alle undersgkelsens faser, bade dataen vi
velger a bruke, hvordan data blir samlet inn og hvordan vi bearbeider data (Johannessen et al.,
2020). Det handler om a gi en sa detaljert beskrivelse av fremgangsmate og metode at andre
kan gjenskape den samme prosessen. Flere ulike ting kan veere med pa & pavirke en studies
palitelighet. Intervjueren kan for eksempel ubevisst bruke ledende sparsmal i intervjuene, eller
transkribering kan gjeres ulikt avhengig av hvordan man hgrer og tolker bade ord og tonefall
(Kvale & Brinkmann, 2015). | var kvalitative undersgkelse har samtaler styrt innsamlingen av

data, og disse vil bli preget av menneskers egne erfaringer og verdier (Johannessen et al., 2020).

Palitelighet kan styrkes ved & ha detaljerte og apne fremstillinger av vare fremgangsmater under
gjennomfgringen av undersgkelsen (Johannessen et al., 2020). Vi har forsgkt & gjgre var
undersgkelse sa palitelig som mulig. En kombinasjon av apenhet om egne erfaringer,
holdninger og verdier, og apenhet om vare fremgangsmater, haper vi at vil bidra til & styrke
denne oppgavens palitelighet (Rasch et al., 2021). Vi hadde en intervjuguide som skulle sikre
like og apne spersmal til informanten. Vi jobbet ut fra samme mal ved transkribering, og som
tidligere nevnt brukte vi mye tid sammen pa analysen av det farste intervjuet slik at alle skulle
veere omforent om metodikk og koding i analysearbeidet.

For var oppgave kan det bade vere en styrke og en svakhet at to av medlemmene i gruppen har
bakgrunn fra arbeid pa operasjonssentralen til politiet. VVare erfaringer og verdier kan ha vert
med pé & pavirke hvordan vi har tolket datamaterialet (Rasch et al., 2021). Videre har en av
gruppens medlemmer bakgrunn fra helsevesenet, og kan ogsa ha ulike erfaringer som bevisst
eller ubevisst kan ha preget hennes tolkninger. Vare erfaringer fra helsevesen, kommune og

politi kan ogsa bidra til & styrke oppgavens palitelighet ved at vi har en tverrfaglig
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sammensetning i gruppa. Dette har medfart at vi ikke har sett dataen med like gyne, og at vi
har kunnet bade utfylle og utfordre hverandre under bearbeiding og tolkning av datamaterialet.
Var bakgrunn fra politiets operasjonssentraler har kanskje ogsa gitt oss bedre forutsetning for a
ta pa oss det Johannessen med flere kaller «forstaelsesbrillene» til menneskene som studeres
(Johannessen et al., 2020, s.172; Rasch et al., 2021).

4.7 Forskningsetiske retningslinjer

Etikk handler om mennesker, hva vi kan og ikke kan gjgre mot hverandre, og etiske spgrsmal
og dilemmaer vil kunne oppsta ved ulike typer forskning (Johannessen et al., 2020). Brinkmann
og Kvaale nevner fire hovedomrader knyttet til forskningsetiske retningslinjer; informert
samtykke, konfidensialitet, konsekvenser og forskerens rolle (Kvale & Brinkmann, 2015).
Under vil vi redegjere for gjennomfaringen av var studie knyttet til disse retningslinjene.

4.7.1 Informert samtykke
Informert samtykke handler blant annet om at informantene skal informeres om undersgkelsens
formal, at de skal vite at deltakelse er frivillig, og at de nar som helst kan trekke seg fra

undersgkelsen (Kvale & Brinkmann, 2015).

| forkant av datainnsamlingen lagde vi en samtykkeerklaering som ble sendt til lederne ved de
respektive sentralene. Der opplyste vi om oppgavens problemstilling, formal og hensikt. Det
stod ogsa i skrivet at deltakelse er frivillig og at de kunne trekke seg nar som helst hvis de
gnsket dette. Informantene fikk ogsa en samtykkeerkleering far intervjuene, og hadde god tid
til & sette seg inn i dette. Som tidligere nevnt gnsket lederne a velge informanter for a fa det til
a ga opp med turnusen de dagene vi hadde mulighet til & komme til sentralene. Samtykke fra
overordnet om a delta, kan innebzre at det legges press pa underordnet om a delta (Kvale &
Brinkmann, 2015). Vi lagde derfor et ekstra informasjonsskriv til lederne, hvor det blant annet
ble presisert at deltakelse blant informantene skulle veere frivillig. Vi opplevde heller ikke at

noen av informantene virket presset til a delta, eller at de ikke gnsket & veaere med.

4.7.2 Konfidensialitet
Konfidensialitet handler om hvilken informasjon som skal veere tilgjengelig for hvem, og oftest
innebaerer dette at det ikke avslgres data som kan identifisere deltakerne (Kvale & Brinkmann,

2015). Vi har i var oppgave valgt a anonymisere alle informantene, og eventuelle hendelser de
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har beskrevet under intervjuene. Vi har gitt dem fiktive navn, og generaliserte stillingstitler. Pa

den maten vil vi unnga at informantene og hvilken ngdmeldesentral jobber pa blir identifisert.

For vi startet med datainnsamling meldte vi ogsd inn vart prosjekt med metode og
fremgangsmate til NSD, og fikk prosjektet godkjent der. Personvernhensyn ble ogsa presisert
for informantene i samtykkeskjemaet og far intervjuene startet.

4.7.3 Konsekvenser

| falge Brinkmann og Kvaale (2015) ma man ta hensyn til bade hvilken skade og hvilke fordeler
deltakerne kan fa ved a delta i undersgkelsen. Det handler videre om & utsette informanter for
minst mulig belastning ved fglsomme og sarbare tema. Var problemstilling omhandler ikke et
spesielt sarbart tema, men dreier seg i hovedsak om beskrivelse av arbeidsmetodikk. Der hvor
informantene har nevnt konkrete eksempler som omhandler sarbare tema for de involverte
partene i den operative hendelsen, har vi valgt a ikke gjengi disse. | tillegg hadde vi bade relativt
apne spgrsmal, og ikke noe press pa informantene om & svare pa spgrsmal de ikke gnsket, eller
ikke klarte, & svare pa. Dette kombinert med anonymisering av deltakerne gjer at
skadepotensialet ved a delta i var undersgkelse ikke kan anses som sa veldig stort.

4.7.4 Forskerens rolle

Forskerens rolle, integritet og uavhengighet er viktige faktorer for kvaliteten pa bade
kunnskapen og de etiske beslutningene i kvalitativ forskning, og uavhengighet kan dreie seg
om i hvilken grad man pavirkes av sponsorer og deltakere (Kvale & Brinkmann, 2015). Vi har
i denne oppgaven ikke hatt sponsorer eller oppdragsgivere som har kunne pavirke vart arbeid
eller vare resultater. Nar det gjelder pavirkningen pa arbeidet som kan komme fra enten mgtet
med informanter eller fra var egen tidligere erfaring og verdier, er dette beskrevet tidligere

under oppgavens kapittel 4.5, og vil ikke bli neermere gjengitt her.

4.8 Oppsummering design og metode

| dette kapittelet har vi redegjort for vart valg av forskningsdesign og metode for a best kunne
svare pa problemstillingen «Hvordan etableres felles situasjonsbevissthet mellom
ngdmeldesentralene i Agder?». Vi har valgt et kvalitativt deskriptivt casedesign, med innslag
fra fenomenologisk analyse. Designet vart var teoridrevet da vi gikk inn i datainnsamlingen
med enkelte teoretiske antakelser. Teorien endret seg noe underveis, ut fra data som kom frem

under intervjuprosessen. Vi gjennomferte 9 kvalitative semistrukturerte dybdeintervjuer som
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resulterte i 247 transkriberte sider. Etter datainnsamlingen brukte vi dataprogrammet NVivo for
a systematisere og kode dataen. Deretter ble kategoriene ytterligere endret underveis i
skrivingen av analysekapittelet. Til slutt endte vi opp med 5 hovedkategorier og 18
underkategorier. At vi har en tverrfaglig sammensetning blant forfatterne kan ha veert en styrke
i at vi har kunne se dataen med ulike bakgrunner og forstaelsesbriller. Vi har hele veien ogsa
hatt fokus pa samtykke og anonymitet for informantene. Alle skrev under pa samtykkeerklaering

og det ble sendt to ulike informasjonsskriv.

I neste kapittel vil vi presentere funnene vi har gjort basert pa vare dybdeintervjuer.
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5 Funn

| dette kapitlet vil vi ta for oss funn som vi har gjort i analysearbeidet av det innhentede
datamaterialet. Som beskrevet i forrige kapittel kom vi frem til 5 hovedkategorier og 18
underkategorier under vart analysearbeid. Alle funnkategorier er koblet tett opp mot funnene vi
har gjort i arbeidet med analyse av datamaterialet. For detaljert informasjon om metode, se

kapittel 4. Funnkategoriene presenteres i Figur 8.

+ A stole pa andre sin kompetanse - Begrepsforstielse
= Kjennskap og forstdelse for hverandre 91tuasj(mshc.\ issthet « Ulike faktorer for situasjonsbevissthet
« Apenhet for feil og tilbakemeldinger //J (SA)

'\
\\ \
A\

R . 5.'3 FCHE.S 5.2 Teamfolelse og
5.5 Tillit og situasjonsbevissthet felles mentale
psykologisk trygghet (SSA) -

A modeller
og kommunikasjon

\ O\ /

e,
"« Teamfolelse og felles mal

////

// * Bruken av trippelvarslingsprosedyrer
54 Mulige [ * Prosedyrer som grunnlag for felles

utfordringer for SSA mentale modeller (FMM)

* Ulike delmél og SSA
* Tidsutfordringer

* Fagspesifikt sprik

* Taushetsplikt

* Manglende verktey

- Felles situasjonsbevissthet (SSA) og kommunikasjon
+ Viktigheten av felles situasjonsbevissthet
* Kommunikasjon i trippelvarsling
* Kommunikasjon pi nednett
¢+ Tilgang pa samtidig og lik informasjon
* SSA i et fremtidsperspektiv

Figur 8: Oversikt over hoved- og underkategorier

Egen situasjonsbevissthet danner grunnlag for felles situasjonsbevissthet. Vi har derfor valgt a
ta med situasjonsbevissthet pa individuelt niva som en egen kategori, ssmmen med SA innad
pa sentralene. Videre har vi en kategori som heter teamfalelse og felles mentale modeller, hvor
vi undersgker hvorvidt informantene ved ngdmeldesentralene anser seg selv som ett team med
felles mal, samt bruken av trippelvarslingsprosedyrer. Hovedfokuset for oppgaven var er felles
situasjonsbevissthet, men ettersom kommunikasjonsbegrepet er tett knyttet til fenomenet har vi

valgt & kombinere begrepene i en hovedkategori; felles situasjonsbevissthet og kommunikasjon.
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Samtidig er det mange barrierer som kan gdelegge for etablering av felles situasjonsbevissthet,
kanskje spesielt da ngdmeldesentralene ikke er samlokalisert. Dette gnsker vi a belyse og har
derfor valgt a ha en kategori om utfordringer. Til slutt har vi en kategori om tillit og psykologisk

trygghet, da vi ser at dette kan veere viktige faktorer for etablering av felles situasjonsbevissthet.

Flere av funnkategoriene henger tett sammen med hverandre. Enkelte sitater fra informantene
vil derfor kunne nevnes under flere av underkategoriene. I noen tilfeller har vi valgt a redigere
sitatene. Med redigering mener vi at vi har utelatt deler av et sitat, og i noen tilfeller har vi ogsa
sett oss ngdt til a legge til forklarende informasjon for at sitatet skal vere forstaelig for leseren.
Redigering av sitat har noen ganger vert ngdvendig for blant annet & ytterligere anonymisere
informanter, deres arbeidssted, omtalte hendelser som kan tenkes gjenkjent av tredjepart eller
hendelser som kan oppfattes sarlig sensitivt. Der vi har valgt a redigere sitat, vil dette
fremkomme tydelig. Skarpe klammer og tre prikker [...] betyr at vi har fjernet informasjon.

Tekst som har blitt lagt til vil ogsa markeres i skarpe klammer [ ... for eksempel slik].

5.1 Situasjonsbevissthet (SA)

| dette delkapitlet vil vi se neermere pa hva informantene legger i begrepet SA og hvordan de
oppnar det. Etablering av situasjonsbevissthet er i utgangspunktet noe som skjer hos den enkelte
og det er derfor ngdvendig a undersgke hvordan informantene etablerer egen SA i en hendelse.
Underveis vil vi ogsa komme inn pa hvordan teamene innad pa ngdmeldesentralene etablerer
felles situasjonshevissthet. Dette for & danne oss et bilde og et sammenligningsgrunnlag nar vi

senere i oppgaven skal undersgke hvordan sentralene etablerer SA seg imellom.

Etter @ ha kodet og analysert datamaterialet har vi landet pa to underkategorier for
situasjonsbevissthet (SA); ‘begrepsforstaelse’ og ‘ulike faktorer for situasjonshevissthet (SA)’.
Farst gnsker vi & se neermere pa selve begrepet situasjonshevissthet, for som William sier: «Det

er jo. Jeg synes det er et veldig altoppslukende ord.»

5.1.1 Begrepsforstaelse

«Situasjonsbevissthet? Det er jo at en har en lik oppfatning av hva dette er.» (Anders)

Vi ba informantene om & forklare hva de la i begrepet situasjonsbevissthet. Mange hadde ikke
en entydig definisjon og forklaring av begrepet, og i mer enn halvparten av intervjuene henviste

informantene mer til ordene ‘forstdelse’ eller ‘bilde’. Pa spersmal om begrepet
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situasjonsbevissthet brukes i kommunikasjon mellom sentralene, svarte alle at det er et begrep

som ikke brukes. Utsagnene nedenfor gir et innblikk i informantenes forklaring av SA-begrepet:

«[...] det er mange forstaelser av ett bilde, men at vi har samme forstaelsen av

situasjonen som noen skal ut pa.» (Henrik)

«Jeg legger vel egentlig i det at vi far en melding. Og sa kan jo den sikkert tolkes pa
mange forskjellige mater, men det handler jo om at vi har den samme forstaelse av, hva

er det egentlig dette oppdraget gar i, og hva er det vi skal gjgre med det.» (Noa)

Som vist over forklarer informantene situasjonsbevissthet med den forstaelsen og tolkingen de
har av informasjonen som farst kommer inn til sentralene. Denne forstaelsen blir viktig for at
videre varsling og utsendelse av ressurser blir korrekt. Syv av informantene forklarer
situasjonsbevissthet med hvordan de forstar meldinger, informasjon, og det som skjer rundt

dem i det de mottar en melding om en hendelse.

Tre av informantene trekker inn konsekvenser og potensialet i det de beskriver som
situasjonsbevissthet. En av disse er Lucas, som i tillegg til & sette sgkelys pa status her og na,

ogsa trekker inn utviklingspotensialet i en situasjon:

«Hva er status per nd? Hva er det vi star overfor, konkret hva er oppgaven var med
konsekvenser og falger. Hva er situasjonsbildet. Hva er det vi skal forholde oss til, eller
handtere [...] Na sa du kanskje bevissthet og ikke forstaelse, jeg lurer pa om jeg svarte
litt feil nd. Sa du situasjonsbevissthet eller forstaelse? [...] Ja, det gar egentlig allikevel
litt pa det samme. Skaffe seg et korrekt inntrykk av hva du star overfor. Altsa, hva er
situasjonen du er i, eller kan komme til & veaere i nd og litt pa sikt. Tror jeg. Tenker

utviklingen, eller potensialet.» (Lucas)

Lucas sin beskrivelse illustrerer det vi oppfatter som en spennvidde i begrepsforstaelsen blant
informantene. Mer enn halvparten av informantene bruker ogsa begreper som ‘bilde’ og
‘situasjonsbilde’ nar de skal beskrive hvordan de etablerer situasjonsbevissthet i en hendelse.
«Jeg danner meg alltid et bilde av det som skjer», sier Ole. Til sammen bruker alle utenom en
informant bildebegrepet i en eller annen sammenheng nar de snakker om & forsta en situasjon.
To av informantene sier at det handler om & sette sammen informasjon de far fra andre, og

Jakob beskriver prosessen slik: «Alt, du suger jo til deg alt. Og tenker, danner deg et bilde.»
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5.1.2 Ulike faktorer for situasjonsbevissthet (SA)

Ifalge William er det & oppna SA en kontinuerlig prosess som er vanskelig a forklare, «Det er
jo en prosess som bare skjer». Det handler om & fa informasjon inn via alt vi far informasjon
gjennom. «[...] syn, hersel, lukt og alt det der. Fa det inn og bearbeide det med den erfaringen

en har. Faktisk veere tilstede og erkjenne, tolke bevisst, hva det her er for noe.» (William)

Emil forklarer at han etablerer situasjonsbevissthet ved a lytte etter det som avviker fra
normalen, mens Henrik sier at det kan veere vanskelig & fange opp alle situasjoner som oppstar
i startfasen av en kompleks hendelse. Stefan presiserer at den beste informasjonen hentes
direkte fra kilden til informasjon: «sa hvis det lar seg gjare, sa gnsker vi selv og a kunne ta
kontakt med noen som er der.» Stefan sier at direkte kontakt med kilden til informasjon er viktig
for & kunne danne seg et bilde fra nadmeldesentralens perspektiv. «For erfaringsmessig sa ser
en at vi har sa utrolig forskjellige innfallsvinkler pa en og en annen situasjon, med forskjellig

fokus. Hvor noen ting er mye viktigere for oss.» (Stefan)

Samtidig er det ikke all informasjon ngdmeldesentralene er pa jakt etter, og Lucas beskriver

hvordan ngdmeldesentralene styrer meldere for a fa frem viktig informasjon:

«Folk ringer inn pa nadtelefonen og har veldig mye a fortelle. Men det kan veere at de
begynner i feil ende. Vi vil ikke vite hva han sa og hva han gjorde. Vi vil vite hvor er du,
hvor mange er det snakk om, er noen skadet? Vi stiller kanskje helt konkrete spgrsmal

for a fa det vi trenger.» (Lucas)

Totalt trekker mer enn halvparten av informantene frem at de jobber for & fa svar pa bestemte
sparsmal, eller at de jobber malfokusert ved at de har sine ting som de prioriterer. «Det blir &
preve a fa svar pa ngkkelsparsmal. Hva er det vi star ovenfor, og hva er utviklingspotensialet i
den situasjonen her» (Noa). Med dette beskriver Noa det som fremstar som en malfokusert jakt
pa informasjon. Samtidig handler det ikke bare om & hente inn informasjon. De fleste oppdrag
ved en ngdmeldesentral starter med en telefon fra en innringer, og ifelge Lucas handler det om

hvordan ngdmeldesentralen forstar innringers budskap og operatgrens inntrykk.

«Det er jo pa en mate ditt inntrykk som til syvende og sist gjer at vi velger a trykke pa

en stor knapp, mindre knapp eller ingen knapp i det hele tatt.» (Lucas)

Lucas sier her at operatagrens inntrykk har betydning for videre beslutningstaking, og i Lucas

sin organisasjon «er veldig mye opp til den enkelte operatar og din persepsjon.» (Lucas).
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Vi skal nd se pd hvordan informantene beskriver prosessen med & danne mening i et
meldingsmottak. Som vi skal komme tilbake til i kapittel 5.2.2 og 5.3.2 sier alle informantene
at trippelvarslingskort og sparsmalsstilling ut fra disse, bidrar til & oppna SA i en hendelse.
Utover det er beskrivelsene varierende. Ole er for eksempel mindre detaljert nar han sier at det
kommer inn en hendelse, de far en adresse og sa velger systemet ressursene som sendes. Andre
informanter er mer detaljerte i sin beskrivelse av prosessen som foregar inne pa sentralen nar
de mottar en ngdmelding. To av informantene drar blant annet frem utfordringer knyttet til
kaotiske innringere. Informanten Emil sier at en kaotisk innringer kan snuble hele
oppstartsprosessen, noe som igjen gar utover situasjonsbevisstheten. Anders forklarer det slik

nar han blir bedt om a si noe om hva god eller darlig SA kan ha a si for oppdragslgsning:

«Det kommer litt an pa den som ringer inn, det er egentlig den som sitter pa ngkkelen.
Har du en som er litt kaotisk i den andre enden og du ikke far til et godt intervju, sa kan
hendelsen veere vanskelig a fa ordentlig til. Det kan bli mye feil kommunikasjon, at vi
ikke far samme oppfattelsen av hva dette er. Er innringer god og tydelig, intervjuet gar
bra og den som intervjuer er dreven og flink... Sd er det litt med intervjuteknikk og at
du klarer a fa kontroll pa innringer, far den roet litt. Ikke alltid det er like lett, nar katter

holder pa a brenne inne og det er nesten verre enn at mannen skal ga med.» (Anders)

Anders beskriver her et samspill mellom innringer og ngdmeldeoperatgr. Samtidig viser han
viktigheten av a styre melder slik at ngdmeldeoperatarene far best mulige forutsetninger for a

kunne oppfatte viktig informasjon. Erfaring kan ogsa hjelpe operatgrene med a foreta intervju.

Et annet hjelpemiddel sentralene har er som beskrevet i kapittel 2, medlyttsfunksjonen pa ICCS.
Ved a bruke denne kan de ansatte lytte pa hverandres samtaler, snakke med hverandre uten at
innringer hgrer det, og gripe inn og overta samtaler. Fem informanter nevner
medlyttsfunksjonen nar de skal beskrive hvordan de etablerer situasjonsbevissthet, og Henrik
og Anders forklarer at alle pa deres nagdmeldesentral er pa medlytt. Anders presiserer at det er
et krav om & veere pa medlytt dersom det er kapasitet til det. Noa og Lucas nevner ogsa
medlyttsfunksjonen, men Lucas presiserer at det er viktig & fa informasjon raskt ned i skriftlig
logg; «for alle kan ikke alltid sitte pa medlytt.» For a danne seg et bilde av situasjonen mener

Jakob det er bedre a veere pa medlytt enn a veaere den som stiller spgrsmalene til melder:

«For da er du sa konsentrert pa det. En har jo sett i mange tilfeller at den som sitter i

medlytt far med seg mye mer detaljer enn den som sitter og stiller sparsmalene.» (Jakob)
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A oppfatte alt som blir sagt i en ngdsamtale kan veere utfordrende og syv av informantene
bergrer temaet persepsjon og hva som faktisk blir oppfattet i en hendelse. Lucas er som nevnt
klar pa at veldig mye er opp til den enkeltes persepsjon og Stefan forklarer at innad pa teamet
hans er de gode til & prate sammen, for «det kan vere veldig ulikt hva man hgrer eller hva man
far med seg.» Stefan sier ogsa at det «er jo ofte et veldig stort sprik mellom hva vi farst oppfattet
situasjonen var, til hva som faktisk er reelt.» Dette kan tyde pa ufullstendig SA, og en grunn til
dette kan veaere at elementer ikke oppfattes. Som tidligere nevnt sier Henrik at det kan veere

vanskelig & fange opp alle situasjoner som oppstar i en startfase.

Informanten Noa fokuserer mer pa hvordan ting oppfattes, og hva som tenkes viktig a fa
nedskrevet i loggen. William forklarer at i tillegg til & lytte, sd leser han logger og sper

meldingsmottaker om hva som ikke star i teksten.

«En tekst som er skrevet, det er ikke dermed gjort at du forstar egentlig det som star
skrevet, det kan forstas i forskjellige retninger og tolkes. Sa det er jo det & lese teksten

og prate med operatgr, hgre om har jeg forstatt det riktig?» (William)

Totalt nevner seks informanter fra alle sentraler en, eller flere ganger, at de snakker sammen
innad pa egen sentral om oppdragsforstaelse og oppdragshandtering. Kommunikasjonsmater
varierer fra a snakke sammen via ICCS-systemet til ‘over bordet’. Tre informanter nevner ikke
intern kommunikasjon i hendelser pd samme mate, men informanten Ole sier at: «Vi er vel

sapass rutinert na at det holder med & bare kikke og nikke.»

| tillegg til kroppssprak sier Ole at teamet hans snakker far og etter hendelser. To informanter
sier ikke noe om hvorvidt de snakker sammen internt om hva de har oppfattet og forstatt, og
Emil er en av disse. Ved gjennomlesning av intervjuet fremkommer det imidlertid at vi har
glemt & stille han spgrsmalet om hvordan de etablerer situasjonsbevissthet innad pa egen

ngdmeldesentral. Det er derfor uvisst hva Emil ville ha svart knyttet til dette sparsmalet.

Det innringere formidler til nedmeldesentralene skal nedtegnes i skriftlig loggverktgy. Mer enn
halvparten av informantene sier at dette er etablert praksis. Henrik forklarer at det blir loggfert
hele tiden, og flere av informantene sier at det kommuniseres internt pa teamene via den
skriftlige loggen. Andre kommunikasjonsmater som nevnes er knipsing med fingre og
parasprak som hgyere toneleie. Uavhengig av type, fremstar kommunikasjon & vaere en viktig

faktor for etablering av SA og Stefan forklarer hvordan fa ord kan bedre felles SA i hendelser:
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«/[...] det at man er flere i et team som ved en rask samtale over pulten bare ‘Jeg forsto det

sann. Er dere enig?’. Det d prove d skape en felles bevissthet pd hva vi stdr ovenfor.»

Erfaring fremstar a veere en annen viktig faktor for etablering av SA, og syv informanter sier at

erfaring har stor betydning nar de skal etablere situasjonsbevissthet. En av disse er Henrik:

«Da bygger man jo mye pa erfaring nar man mottar en ngdsamtale der det har skjedd
et eller annet. Nar man har over 20 ars erfaring sa har man lett for a sette det inni en

sammenheng som man har vert borti tidligere. Det er bade vel og ille.» (Henrik)

Anders sier blant annet at lang erfaring, interesse for fagfeltet og det a ha vert ute og jobbet og
sett hvordan ting kan veere, er det som gjer at han kan oppna situasjonsbevissthet. Stefan pa sin
side sier at teamet hans etablerer SA blant annet «basert pa tidligere erfaringer som vi har med

lignende situasjoner», mens Jakob oppnar SA «...mest ifra erfaring.»

Informanten William sier at situasjonsbevissthet handler om & fa informasjon og bearbeide
informasjonen med erfaringen vi har. William mener samtidig at prosessen med a etablere SA
ikke er en prosess som skjer hos alle, for det er ikke alle som klarer det pa bakgrunn av erfaring.
Utover persepsjon forklarer Lucas at han oppnar SA litt pa bakgrunn av erfaring og litt ved
hjelp av matriser og tiltakskort. Noa mener at erfaring og alder, og det som ellers er med i

ryggsekken, spiller en viktig rolle for hvordan han etablerer situasjonsbevissthet i en hendelse.

To informanter som ikke fremhever erfaring like mye som gvrige informanter, er Ole og Emil.
Ole beskriver jobben ved ngdmeldesentralen som en sekretaerjobb, «selv om du ma Igse ting litt
spesielt av og til, men i det daglige er alt lagt opp sann at det skal godt gjares a ta feil.» Ifglge
Ole ma en ngdmeldeoperatgr ikke tenke sa mye, for alt de skal varsle kommer opp pa
dataskjermen. Informanten forklarer utviklingen som har skjedd pa ngdmeldesentralen hans, og
der de far bare hadde noen ark og matte tenke selv, beskriver han nasituasjonen som «plug and

play.» Samtidig sier Ole at systemene kan klikke, «sa du ma jo ha litt kunnskap.»

Emil nevner ikke erfaring direkte nar vi spgr om etablering av SA. Han sier at han Iytter etter
det som avviker fra normalen. Samtidig nevner han at ansatte ved hans ngdmeldesentral har
ulike utdanninger og bakgrunner, og forklarer at de med bakgrunn fra operativt arbeid ute,
gjerne har et blikk ut og tenker pa hvordan en situasjon kan leses fra et ‘uteperspektiv’. Ansatte
med annen fagspesifikk utdannelse kan sta sterkere i andre settinger. Det kan derfor fremsta

som at Emil likevel mener at erfaring er av betydning for SA. Det ma ogsa papekes at selv om
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Ole beskriver operatgrjobben som ‘plug and play’, svarer han senere i intervjuet bekreftende pa
direkte spgrsmal om hvorvidt han opplever at graden av erfaring pavirker hvor ngye

trippelvarslingskort falges i en ngdsamtale.

Oppsummert fremstar erfaring a veere en viktig faktor for etablering av situasjonsbevissthet.
Samtidig papeker Noa det samme som Henrik innledningsvis gjgr; erfaring har bade positive
0g negative sider ved seg. Ifglge Noa kan en uerfaren ansatt innhente mer detaljer i en hendelse
og stille flere sparsmal. P4 denne maten kan den uerfarne pavirke de mer erfarne til a opptre
mer profesjonelt og mindre fordomsfullt. «Samtidig kan de to erfarne klare & lande den
situasjonen uten a hause det altfor mye opp igjen, sa det spars litt pa type oppdrag egentlig.»
(Noa). Her gir Noa uttrykk for at selv om det kan ha sine fordeler a veere uerfaren, er det vel sa

viktig med erfaring for a ikke overreagere i situasjoner.

5.1.3 Oppsummering situasjonsbevissthet (SA)

Vi har na sett at informantene i liten grad bruker begrepet situasjonsbevissthet. | stedet brukes
begreper som situasjonsbilde og -forstaelse. En grunn til dette, kan vare at beredskapsmiljgene
bruker ulike begreper om hverandre. Begreper oversettes ogsa ofte fra engelsk til norsk. Dette

sammenholdt med ulik forstaelse av ords betydning kan lage grobunn for misforstaelser.

Pa samme tid kan arsaken til de ulike begrepsforstaelsene veere knyttet til selve innholdet i
begrepet. Oppsummert beskriver informantene en prosess hvor de forsgker a oppfatte inntrykk,
informasjon og det som skjer rundt dem i det ngdmeldesentralen mottar en hendelse. Selv om
flertallet ikke ngdvendigvis gir direkte uttrykk for a tenke s mye pa utviklingen av situasjoner,
fremstar informantenes forstaelse av situasjoner ogsa nzrt knyttet til handlinger. Dette vitner

kanskje om en mer komplisert virkelighet enn hva SA-begrepet legger opp til.

A danne seg en forstdelse av en situasjon handler om & oppfatte viktig informasjon. Mer enn
halvparten av informantene beskriver en malfokusert jakt pa denne informasjon, det som Noa
kaller ngkkelinformasjon; hva har skjedd, hvor har det skjedd og hva star en ovenfor. Den
malfokuserte jakten kan vere et uttrykk for at informantene retter oppmerksomheten sin mot
spesifikke omrader for & greie & oppfatte det som er viktig i en situasjon.

Erfaring fremstar a spille en viktig rolle for etablering av SA, hvilket kan vitne om at
informantene i stor grad jobber ut fra meanstergjenkjenning. Videre bruker informantene

hjelpemidler som trippelvarslingskort, ICCS og skriftlig logg for & oppna situasjonsbevissthet.
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Den viktigste faktoren for & oppnd SA fremstér & veere kommunikasjon. Arsaken er kanskje at

informasjon pa en eller annen mate ma kommuniseres for & kunne oppfattes.

5.2 Teamfglelse og felles mentale modeller

Som beskrevet i kapittel 3 er felles situasjonsbevissthet tett knyttet til team situasjonsbevissthet.
Far vi kan ga nermere inn pa hvordan sentralene etablerer situasjonsbevissthet seg imellom, er
det derfor ngdvendig & undersgke hvorvidt informantene opplever at de ulike sentralene jobber
sammen som ett team. Etter 4 ha kodet og analysert datamaterialet har vi landet pa tre
underkategorier ~ for  teamarbeid; ‘teamfglelse og felles mal’, bruken av
trippelvarslingsprosedyrer’ og ‘prosedyrer som grunnlag for felles mentale modeller (FMM)’.

Vi skal fgrst se pa teamopplevelsen og det & jobbe mot et felles mal.

5.2.1 Teamfglelse og felles mal
De tre ngdmeldesentralene til politi, helse og brann er hver for seg et eget team med
hovedansvar for ulike oppgaver innad i en og samme hendelse. Vi gnsket derfor a undersgke

informantenes opplevelser av a vere ett team, og deres opplevelse av a jobbe mot et felles mal.

Bade Anders og Henrik opplever at sentralene fgles som ett team under hendelser med

samhandling. «Ja, det faler jeg, det som vi har samhandling pa sa gjer jeg det.» (Anders)

«Ja, det opplever jeg. Nar vi har felles aksjoner sa holder vi linja mye lenger
enn det vi ngdvendigvis hadde trengt bare for & ha den felles kommunikasjonen,

og ha hverandre & spgrre og sparre pa i forhold til alle situasjoner» (Henrik)

William synes ogsa de tre nedmeldesentralene fgles som ett team, og fremhever at det er nettopp

alle tre sine samlede bidrag som gjer at man far en helhetlig lgsning av oppdraget.

«Jeg fgler absolutt at vi trenger hverandre. Sa den teamfglelsen er apenbart til stede i
form av at vi kommer veldig til kort alene. Sa jeg har en fglelse for den helheten. Uten

de andre sa hadde det blitt et stusselig team. Jeg ma jo si det.» (William)

Jakob og Lucas sier ogsa at ngdmeldesentralene jobber som ett team for & lgse situasjoner, men
papeker samtidig at de har egne oppgaver i hendelser. Noa opplever at samarbeidet mellom

ngdmeldesentralene er godt, og at det er lav terskel for a ta kontakt med de andre:
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«Da trenger det ikke ngdvendigvis a vaere ngdsamtalene eller de tunge oppdragene, men
det er mer de trivielle oppdragene [...] Den diskusjonen, samhandlingen der, bli enige

om hverdagslige ting, gjer at en fgler en jobber sammen med ting.» (Noa)

Noa er her inne pa at det & kjenne personene vi samhandler med kan bidra til & styrke

teamfglelsen. En annen som nevner kjennskap til andre, er Ole:

«Etter vi begynte med trippel med melder er det blitt en ny verden. Ogsa etter hvert nar
du kjenner dem sa glir alt sd mye lettere. [...] Sd det er blitt en fantastisk hverdag, i

forhold til sdnn som vi hadde det. Sa jobber vi veldig godt sammen.» (Ole)

Ole sier videre at prosedyrene med bruk av trippelvarslingskort ogsa har bidratt til opplevelsen
av at de tre ngdmeldesentralene er ett team. Dette synet stattes av Stefan: «Men sann jevnt over
sa foler jeg at, igjen de her trippelvarslingskortene, tenker jeg at har veaert med & bidra til at vi

jobber mer som team alle ngdsentralene.»

Ifalge Emil er de tre sentralene i hgyeste grad ett team. Samtidig kan falelsen av a vaere et team
veere litt bade og. Emil trekker frem at det er noen utfordringer som gjentar seg, men at dette
har bedret seg med innfgringen av bade felles nadnett og felles prosedyrer: «Mye bedre etter at
vi fikk et felles ngdnett og jobber i den strukturen. Og prosedyrer som gjer at vi har en felles

kilde og ga til som kvalitetssikrer at samarbeidet mellom oss fungerer mye bedre.»

At trippelvarslingsprosedyrene har bidratt til en sterkere teamfglelse er ogsa William enig i:
«Ja, jeg vil jo si det [...] Noe, noe pa papiret som, som faktisk sier at du er litt i samme familie

da. Sa jeg tror at det har brakt oss neermere hverandre uten tvil.»

Informantene virker altsa & vaere enige i at nedmeldesentralene er a anse som et team. Samtidig
er som nevnt svaret kanskje todelt: «Vi jobber jo for & Igse det som har oppstatt selvfalgelig.
Men alle har jo forskjellig farsteprioritering. [...] Men alle har et felles mal om a lgse

situasjonen. Og den lgses kanskje best med at vi jobber litt forskjellig ogsa». (Jakob)

«Ja og nei. Jeg vil jo i utgangspunktet si ja. Vi samarbeider mye, og vi har samme
overordnede mal. Primart sa er jo det liv og helse [...] Og sa har vi litt forskjellige
oppgaver i akkurat det arbeidet. Men jeg tenker pa oss som et team ja». (Lucas)

Lucas setter sa fokus pa noe som knytter ngdmeldesentralene sammen i et annet type fellesskap:
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«Det & pa en mate vaere en del av den blalysfamilien /.../. Ngdetatfamilien. Vi har masse
felles [...] Vi er pa en mate et team som bestar av tre deler. Vi vil aldri bli helt like. Det

tror jeg ikke egentlig er noe mal heller.» (Lucas)

Tross noe ulike oppgaver fremstar Jakob og Lucas likevel klare pa at sentralene har samme
felles overordnet mal; & redde liv. Emil sier at etatene har ulike interne mal, men han opplever
ogsa at ngdmeldesentralene i mange hendelser jobber parallelt og tett pa hverandre. «Og noen
ganger opplever jeg, stor opplevelse at dette her er vi helt sammen om. Her er vi helt omforent.

Akkurat samme mal, og vi hjelper hverandre.» (Emil)

Stefan er enig i at sentralene overordnet jobber mot samme mal, men mener samtidig at fokus

pa egne fagfelt ogsa kan veere en hindring mot opplevelsen av a jobbe mot et felles mal:

«Det er litt bade og. Jeg oppfatter jo at i det store og hele, sa jobber vi mot samme mal.
Men jeg oppfatter jo at vi er veldig, naturlig nok, veldig opptatt av egne fagfelt. Og at
det kanskje i noen tilfeller gjor at det blir et hull der.» (Stefan)

Informantenes syn pa det & jobbe mot felles eller ulike mal ser vi neermere pa i oppgavens punkt
5.4.1, hvor vi undersgker om ulike mal har betydning for felles situasjonsbevissthet.
Avslutningsvis vil vi her nevne at flere informanter trekker frem at trippelvarslingsprosedyrer

har bidratt til en sterkere opplevelse av a jobbe mot et felles mal:

«Igjen tilbake til trippel med melder /.../. Som gjer at samhandlinga er mot samme
malet. Det er jo klart at vi er forskjellige etater og vi har jo forskjellig mal i den

hendelsen og den arbeidsoppgaven, men vi vil nok frem til det samme alle.» (Anders)

Anders er enig med de andre i at sentralene bade har felles og egne mal, men trekker frem
trippelvarsling som noe som har gitt bedre samhandling mot et felles mal. William trekker ogsa
frem trippelvarsling som en grunn til at opplevelsen av a ha felles mal er ganske sterk. «Det er
jo pa en mate skriftliggjort i de felles tiltakskortene vi har. Sann sett sa star det jo svart pa hvitt

at vi er pa vei mot det samme /...J. Sa den er jo ganske sterk den.» (William)

5.2.2 Bruken av trippelvarslingsprosedyrer
| analysearbeidet sa vi at bruken av trippelvarslingsprosedyrer har betydning for flere av vare
kategorier. Dette gjelder ogsa teamarbeidet mellom sentralene, og vi vil na se nermere pa

hvordan informantene bruker trippelvarslingskort i sin samhandling med de andre sentralene.
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Alle informantene er enige om at trippelvarslingsprosedyrene brukes; «Det star jo beskrevet

hva du skal bruke dem til. Og da bruker vi dem. Enkelt og greit.» (Jakob)

Fire av informantene sier at det er forskjell i hvor ngye trippelvarslingskorte falges. Arsaken
kan veere erfaring eller arbeidsmetodikk og hvilke prosedyrer man er vant til. Noa mener at
hvor slavisk man fglger kortene kan ha sammenheng med metodikken man er vant til a bruke,
mens Lucas trekker inn at det relateres til erfaring. «Noen forholder seg veldig slavisk til det,

men jeg tar meg den frihet & bruke det sann det passer oss i den situasjonen vi har da.» (Lucas)

Emil er ogsa enig i at man bruker kortene litt ulikt, og er inne pa de samme arsakene som Noa
og Lucas nevner. Samtidig mener Emil at det er viktig & bruke de betingelsene som ligger i
kortene selv om det enkelte ganger kan virke litt rart & sparre alle spgrsmalene, for eksempel &
sparre etter faremerking pa en moped som har kjert av veien. «Mens andre kan glemme vekk

det pa steder der det faktisk kan vere helt essensielt at det blir spurt om det.» (Emil)

Henrik synes det er bra a felge trippelvarslingskortene, og at det er sunt at de skal fglge kortene.
Samtidig sier han at det av og til kan veere frustrerende a ikke fa svar pa det egen etat er mest
interessert i farst. «Jeg opplever nok av og til at det er endel ungdvendige sparsmal, for vi

kommer til det spgrsmalet som jeg er virkelig interessert i.» (Henrik)

Selv om Henrik noen ganger ma vente pa et interessant svar, ser han samtidig nytten av a fglge
kortene slik de er, og at det ligger en grunn bak spgrsmalsrekken. Henrik trekker frem at det er
positivt at andre kan overta utspgrringen hvis de har bedre fagkompetanse i en situasjon. En
annen fordel med trippelvarsling er at operatgrer fra de andre sentralene kan hjelpe dersom den
som styrer samtalen opplever stress: «En kan jo oppleve at personen som tar intervjuet er veldig
stressa fordi de ikke har kontroll pa situasjonen. Og da pa et vis kunne komme inn & avlaste pa
de punktene som en forstar at usikkerheten ligger i.» (Henrik)

| en trippelvarsling har de som starter konferansen ofte ogsa med seg den personen som melder
om hendelsen. Anders og Emil nevner at en arsak til hvor godt trippelvarslingen fungerer er
hvordan dynamikken med innringer fungerer: «Sann at trippelvarsling med melder der en

snakker litt om hverandre, det er ikke sikkert det er den aller beste tilneermingen alltid.» (Emil)

Anders mener at det handler om kombinasjonen av innringer og operatgr: «Om innringer er
god og tydelig og intervjuet gar bra, og intervjuer er dreven og flink til dette. Sa er det litt med

intervjuteknikk og at du klarer far kontroll pa innringer, far den roet litt.»
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Noa mener at en fordel med & ha trippelvarslingen uten melder kan veere at nedmeldesentralene
da har mulighet til & diskutere flere ting i tilknytning til hendelsen: «jeg opplever at det blir litt
mer diskusjon hvis det er kun ngdsentralene. At en da kanskje far litt mer fram, sann spgrsmal

og usikkerhet og diskutere litt mer det enn pa trippel med melder.»

5.2.3 Prosedyrer som grunnlag for felles mentale modeller (FMM)

Vi hadde ikke teori eller spgrsmal som gikk direkte pa felles mentale modeller med oss inn i
datainnsamlingen. | analysearbeidet sa vi imidlertid at trippelvarslingsprosedyrer og bruk av
felles talegrupper pa ngdnett kan ha gitt nedmeldesentralene et grunnlag for felles mentale
modeller. Vi gnsker derfor na & se nermere pa hvorvidt rutiner og prosedyrer har bidratt til a
skape FMM mellom sentralene. «Sa det at alle er omforent om at vi jobber ut ifra

trippelvarslingskortene og den rytmen som ligger i det, den er viktig.» (Emil)

Emil fokuserer her pa viktigheten av at alle jobber seg likt gjennom trippelvarslingskortene, og
det & vaere tro mot bruken av dem. Emil sier videre at sambandsprosedyrer har forbedret
samarbeidet mellom ngdmeldesentralene: «Mye bedre etter at vi fikk felles ngdnett og jobber i
den strukturen. Og prosedyrer som gjar at vi har en felles kilde a ga til som kvalitetssikrer at

samarbeidet mellom oss fungerer mye bedre.» (Emil)

Informantene fremstar enige om at trippelvarslingskort og felles talegruppe pa ngdnett er av
betydning for samarbeidet. Ole fremhever at kortene har gjort det mulig for alle sentralene a
styre samtalen uavhengig av hendelsen «for de har akkurat de samme spgrsmalsguidene som
oss.» Henrik syns at kortene fungerer bedre enn forventet og sier at «det er sann sett det samme

hvem som mottar samtalen.»

Henrik trekker frem sambandsprosedyrer, og at alle vet hvordan de brukes: «Jeg opplever at
det er strukturert og at alle etatene falger prosedyrene [...] Jeg opplever nar vi er i en hendelse

der det opprettes en felles talekanal har politiet styringa pa den, og det vet alle.»

Noa, Emil, Lucas og Jakob beskriver rutinene for arbeidsmetodikk i den felles talekanalen
BAPS mer detaljert. De sier at det avtales hvilken BAPS-kanal de skal bruke, at den som har
mottatt henvendelsen skal lese ut en utfyllende melding pa samband, og at de kommuniserer
noe om oppdraget mens bilene er pa vei: «Og den etaten som har tatt imot fgrste melding, er

ogsa ansvarlig for & lese ut til de enhetene, brann, helse, politi som er pa vei.» (Lucas)
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«[...] Og sa foregar det litt kommunikasjon der pa vei til stedet i forhold til om
ambulanse for eksempel skal holde igjen og ikke kjare helt fram, eller om de kan ga helt

frem selv eller, hvordan vi skal tilnaerme oss oppdraget.» (Noa)

Emil har et eksempel pa hvordan det a jobbe ut fra felles prosedyrer for hvordan de deler
informasjon kan gi bedre samarbeid. | en sjghendelse hvor hovedredningssentralen var inne i

varslingen ble det en utfordring at de jobber litt annerledes:

«Brann, politi og helse jobbet ut fra en konkret adresse og visste hvor vi skulle. Men
HRS gnsker en long-lat, altsa koordinater pa stedet. Og det gjorde det litt komplisert i
starten. Fordi den operatgren som var pa jobb slet litt med & finne ut av hvilket
kartformat det var. Og hvordan skal jeg forklare dette her? Jeg har jo en adresse og
holder ikke det?» (Emil)

Om trippelvarslingsprosedyrene sier Emil videre: «altsa for det farste sa far vi mindsettet pa at
visse hendelser trigger alle tre etatene. Sa bare det i kraft av at kortet finnes sa er vi, sa er vi

der alle sammen.» (Emil)

Her gir Emil oss kanskje det mest direkte sitatet pa hvordan bruken av trippelvarslingskortene

kan ha bidratt til & skape en felles mental modell mellom de tre ngdmeldesentralene.

5.2.4 Oppsummering teamfglelse og felles mentale modeller

Oppsummert sier de fleste informantene at de har en opplevelse av a vere ett team. De statter
hverandre i samhandling og oppgir & ha det samme overordnede malet. Samtidig kommer det
tydelig frem at de ogsa har ulike interne mal og oppgaver. Dette kan tyde pa at sentralene er a
anse som ett team, men at ulike fagomrader og fokus pa delmal ogsa kan skape utfordringer for
teamfalelsen og etableringen av en felles situasjonsbevissthet. Hvorvidt ulike mal har betydning

for etablering av SSA vil vi komme narmere tilbake til i oppgavens del 5.4.1.

Videre beskriver mange informanter like handlingsmanstre knyttet til trippelvarslingskortene
og prosedyrer pa samband, noe som kan indikere at prosedyreverket har bidratt til & skape felles
mentale modeller mellom sentralene. Samtidig oppgir de noe forskjell i bruken av bade
talegrupper og trippelvarslingskort. Dette kan tyde pa at det har oppstatt enkelte ulike rutiner
innad blant individer eller vaktlag pa sentralene, og at alle derfor ikke jobber helt likt. Et annet
sentralt tema for bade teamarbeid og etablering av felles situasjonsbevissthet er

kommunikasjon, og dette vil vi presentere i neste hovedkapittel.
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5.3 Felles situasjonsbevissthet (SSA) og kommunikasjon

| dette kapitlet skal vi se na&ermere pa hva informantene sier om hvordan situasjonsbevissthet
etableres mellom ngdmeldesentralene. Som nevnt i teorien er kommunikasjon et sentralt
verktgy for etablering av SA, og funn knyttet til kommunikasjon mellom sentralene vil ogsa
presenteres her. Etter & ha kodet og analysert datamaterialet har vi landet pa falgende
underkategorier for dette kapittelet; «viktigheten av felles situasjonsbevissthet»,
«kommunikasjon i trippelvarsling», «kkommunikasjon pa ngdnett», «tilgang pa samtidig og lik

informasjon» og «felles situasjonsbevissthet i et fremtidsperspektiv».

5.3.1 Viktigheten av felles situasjonsbevissthet
«For det var ikke i tankene vare at problemet var sann som det sa ut, det var et helt

annet problem vi var pa vei til.» (Henrik)

| dette kapitlet gnsker vi a se hva informantene sier om viktigheten av at sentralene har felles

situasjonsbevissthet, og vil derfor se pa noen eksempler de ga pa SSA, eller mangel pa sadan.

Sitatet innledningsvis er hentet fra Henrik sitt intervju der han ble spurt om han kunne huske
en hendelse hvor sentralene ikke hadde lik situasjonsbevissthet. Henrik fortalte da om en
alvorlig hendelse han matte rykke ut pa da han jobbet som innsatsenhet ute. Av
anonymitetshensyn har vi valgt a ikke ta med alle detaljer i hendelsen. Situasjonen skal
imidlertid ha skjedd kort tid etter en terroraksjon i Europa, og med denne hendelsen friskt i

minnet fikk Henrik meldingen om det han oppfattet som en alvorlig situasjon.
«Og vi, da nar vi kjarte ut da sa, sa jeg for meg, det bildet jeg dannet meg [...]» (Henrik)

Pa bakgrunn av det som fremstar som delvis gjenkjennelse fikk Henrik en forstaelse av en
situasjon som viste seg & vere helt feil. Den manglende situasjonsbevisstheten forte til

beslutningsfeil og manglende arbeidsutstyr i en krevende hendelse.

«Vi var kommet frem og begynt a rigge noe utstyr, men dette ble sa helt motsatt av hva
vi hadde sett for oss at det var nesten vanskelig & begynne & danne seg et bilde av, hva
skal vi gjere, hvordan skal vi lgse dette. For det var ikke i tankene vare at problemet

var sann som det sa ut, det var et helt annet problem vi var pa vei til.» (Henrik)

En annen innsatsenhet tilknyttet en annen ngdmeldesentral ankom ogsa hendelsesstedet. Henrik

tror den andre enheten hadde en helt klar oppfattelse av situasjonen. Henrik sitt eksempel gir
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inntrykk av at ngdmeldesentralene noen ganger sitter pa ulik situasjonsbevissthet, og Stefan

kommer med et annet eksempel pa dette:

«Gangene en ikke har vert flinke nok til & dele informasjon og fa felles forstaelse, der
[... innsatsenhet ute] plutselig havner i en situasjon med vapen rettet mot seg. Sa har vi

ikke klart & snakke sammen om at personen har registrerte vapen.» (Stefan)

Stefan gir her et eksempel pa at sentralene ikke har kommunisert viktig ngkkelinformasjon seg
imellom. Samtidig som Lucas tror at sentralene ofte har ulik situasjonsbevissthet, sier fire av
informantene at det gar stort sett bra, eller at det ‘flyter bra’ mellom dem. Noa syns det er
vanskelig @ komme pa konkrete eksempler, og tolker det som et godt tegn. Ole, Jakob og
William sier at det gar alltid, stort sett, eller oftest bra. Pa sparsmal om det er noen hemsko for
a oppna SSA svarer likevel William: «Ja, det er jo en hemsko at det er flere enn meg (alle ler)

Det kan vi si. Med en gang en blir til to, sa begynner jo forvirringen a bre seg.»

Det er uvisst hva William ngyaktig mener med dette utsagnet. Samtidig er det underforstatt at
samhandling og kommunikasjon er en krevende eksersis. Jakob sier ogsa at det har veert
situasjoner hvor han har blitt overrasket over hvor anspent en situasjon har vert. Oppsummert
kom seks av informantene med eksempler pa at sentralene hadde ulik forstaelse av en situasjon

og hvordan situasjonen kunne utvikle seg.

5.3.2 Kommunikasjon i trippelvarsling

Kommunikasjon er et viktig og sentralt verktgy for a etablere felles situasjonsbevissthet
(Endsley, 2021). Det kan argumenteres for at det uten kommunikasjon vil veere vanskelig, om
ikke umulig, a oppna noen som helst form for felles SA. Vi gnsket derfor a undersgke hvordan
ngdmeldesentralene kommuniserer seg imellom, herunder forholdet mellom kommunikasjon
0g situasjonsbevissthet. Her vil vi presentere informantenes svar om hvilke verktay de bruker

for 8 kommunisere med de andre sentralene, samt hvordan kommunikasjonen foregar.

Alle informantene nevner muntlig kommunikasjon ved trippelvarsling, bruk av samband og a
ta en telefon direkte til en av sentralene som midlene de bruker for & kommunisere med

hverandre. «Ja, det er rett og slett muntlig. Stort sett da telefon og samband.» (Noa)

Henrik trekker frem at kommunikasjonen kan variere ut fra hastegrad pa hendelsen, og at man

bruker trippelvarsling og nasjonale prosedyrer i akutte hendelser hvor tidskritisk informasjon
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er viktig. Lucas opplever at veldig mye kommunikasjon gar via telefon, enten i trippelvarsling

eller at man kontakter en av de andre sentralene direkte. | tillegg nevner Lucas sambandet:

«Det er veldig lite vi kommuniserer utover telefon. Initialfasen, da er det enten at vi
ringer og ber om hjelp til et eller annet [...] eller pa telefon, i en trippelvarsling,
sammen. Og etter det sa er det jo stort sett enten at vi leser ut noe i BAPS til hverandre,

eller at vi ringer hverandre opp for a fa sluttfert ett eller annet.» (Lucas)

Stefan oppsummerer tre hovedmater for kommunikasjon som alle informantene har nevnt: «da
er det stort sett enten vi har trippelvarslinger eller felles talegrupper. Eller rett og slett  ta en

telefon da. Det tenker jeg er de tre hovedmatene vi kommuniserer pa.»

Hva gjelder hvordan kommunikasjonen pa telefon og samband faktisk foregar i akutte

hendelser, opplever Henrik at nedmeldesentralene sjekker om de har forstatt situasjonen likt:

«| akutte hendelser blir det veldig ofte stilt spgrsmal mellom sentralene om har vi
forstatt dette riktig? /...] Har dere oppfattet at det er sann, er sparsmalet ofte. [...] Sa

det har jeg egentlig en oppfattelse av er fokus pa alle sentraler.» (Henrik)

Stefan opplever noe av det samme under trippelvarslingene, men beskriver at de har en rutine
pa a avstemme hva de oppfattet i en felles oppsummering etter at melder har forlatt samtalen.
«Men, nar vi legger pa med innringer der, sa har vi pa en mate en felles oppsummering av

hvordan, hva er det vi egentlig har oppfattet.» (Stefan)

Noa beskriver ogsa en oppsummering, men opplever at det ikke gjares ofte: «Som jeg har sagt,
er en jo kanskje ikke alltid flinke nok til & oppsummere det eller forsikre oss om at vi har samme

situasjonsbilde. Det blir kanskje litt tatt for gitt at vi har fatt den samme informasjonen.»

Noa mener at en av grunnene til at de ikke tar oppsummeringen kan vere at de forlater
trippelvarslingen pa ulike tidspunkt. Et alternativ kan da veere at man ringer en av sentralene
opp igjen. «[...] forsto vi, er det riktig slik at det, var det han eller hun som var melder, altsa

litt mer sann oppklarende sparsmal pa enkelte ting da.» (Noa)

Jakob nevner ikke at de har noe oppsummering, men opplever i stedet at de ved a felge malen
i trippelvarslingskortene gir alle sentralene mulighet til & stille spgrsmal som vil oppklare
usikkerheter knyttet til hendelsen. William opplever at de har en avstemning i slutten av

trippelvarslingen, men mener i likhet med Jakob at denne er knyttet til at sentralene stiller
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spgrsmal om det de trenger avklaring pa. «Det foregar ikke en oppsummering av oppdraget til

slutt, det er ikke regelen, men den enkelte etat spar under eller til slutt da, ved tvil.» (William)

William ser imidlertid at det er en rutine de kunne hatt: «sa er det kanskje en sann rutinetrinn

en kunne hatt. Men det blir a fglge spersmalsstillingen i tiltakskortene.»

Anders mener ogsa at det sparsmalene i trippelvarslingskortene som fglges, og sier ikke noe
om at de har en form for oppsummering til slutt. «Og da kan jo de komme tilbake med
tilleggsspgrsmal, sa da har vi lik informasjon alle tre da.» (Anders)

Samtidig opplever Anders ogsa en litt annen mate a gjennomfare trippelvarslingen pa enn de
andre informantene har nevnt, nemlig at de har en pause i starten av trippelvarslingen uten
melder. Der forsikrer sentralene seg om at alle har samme forstaelse av stedet de skal til og den

innledende informasjon av hva hendelsen gjelder:

«Vi slipper ikke innringer inn igjen i samtalen far vi er hundre prosent sikker pa at vi
vet hvor det er og at alle vet hva det er. Sa gar vi videre i intervjuet. S& akkurat det er

vi ngye pa. Det ma vi jo veere, ellers er det ressurser som ikke kommer frem.» (Anders)

Der flere informanter nevner rutiner for en type oppsummering eller bekreftelse knyttet til lik
forstaelse ved trippelvarsling, er det ingen som direkte nevner en spesiell rutine pa a bekrefte
hvordan informasjonen er forstatt pd samband. Flere av informantene nevner imidlertid
viktigheten av & melde viktig informasjon pa samband. «I en sann type situasjon, sa tenker jeg
at det vil vaere veldig vesentlig & melde ut all informasjon som er viktig i BAPS, ogsa sann at

de andre sentralene kan fa det vi har.» (Lucas)

Lucas sin uttalelse er i tilknytning til oppdrag som kan medfare risiko for de som skal handtere
den. Noa beskriver ogsa at de leser ut viktig informasjon for tilnaermingen til oppdraget. Emil
er inne pa at selv om de ikke ngdvendigvis bekrefter forstaelsen av en melding pa samband, er
den apen for korreksjon hvis andre har ny informasjon eller en annen forstaelse: «Sa iverksetter
vi respons, og sa kommer det ny melding pa samband som skal vere et resyme til alle og apent

for korreksjon. Det er ogsa viktig fordi de som sitter pa noe ma jo kunne korrigere det.»

5.3.3 Kommunikasjon pa ngdnett
Ngdmeldesentralene har i utgangspunktet to verktgy for kommunikasjon, telefoni og samband.

Samtidig ble det som nevnt i kapittel 2 en stor endring i muligheten sentralene hadde til &
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kommunisere med hverandre ved innfgring av ngdnett. Flere av informantene har opplevd stor
forbedring i kommunikasjonen etter dette. Stefan og Henrik mener ngdnett fungerer veldig bra,
og Henrik sier at samhandlingen og kommunikasjonen har blitt vesentlig mye bedre «Og jeg

opplever at det er strukturert og at alle etatene fglger prosedyrene pa dette.» (Henrik)

Ole deler oppfatningen til bade Stefan og Henrik og mener at felles talegrupper har forenklet
kommunikasjonen med de andre, samt gjort det mulig & kommunisere mens biler er pa vei til

skadestedet. «Det gikk jo ikke fgr. Da matte vi ringe, egne radioer og darlig samband.» (Ole)

Emil mener ogsa at innfgringen av ngdnett er bra, men opplever at det fortsatt er litt vei igjen a
ga fer alle som bruker det jobber helt omforent og optimalt. «Men det er liksom ikke helt
omforent, det er ikke sann vi jobber. Jobber jo ikke helt over samme lesten.» (Emil). Emil
snakker her om alle som bruker ngdnett, ogsa ved hendelser som involverer flere aktarer. Noa

beskriver hvordan sentralene bruker samband i kommunikasjonen seg imellom:

«Nar vi har en melding mellom ngdsentralene, sa avtaler vi oss imellom at vi skal ha
BAPS 1, 2 eller 3, og sa blir det selvfglgelig lest ut til politi, ambulanse og brann. Og
s& melder de seg i BAPS /... Og nar alle har meldt seg sa er i hvert fall tanken at da
skal sentralen som har mottatt meldingen lese ut et oppdrag, situasjonsforstaelse, i
BAPS-en. [...] Og sd foregar det litt kommunikasjon der pa vei til stedet i forhold til [..]

hvordan vi skal tilneerme oss oppdraget.» (Noa)

Noa sier her «tanken er at» den sentralen som har mottatt meldingen skal lese ut melding i
BAPS, noe som kan indikere at det ikke alltid gjeres. Noa fremstar derfor enig med Emil i at
det ikke alltid jobbes helt likt. Noa sier videre at det er mest enhetene ute som kommuniserer
seg imellom nar oppdrag er lest ut. «Men vi skal jo i utgangspunktet sitte og lytte vi ogsa og
komme med nye beskjeder, eller korrigere hvis de har en annen oppfattelse enn oss inne.» (Noa)

Igjen bruker Noa en formulering, «skal jo i utgangspunktet» som kan indikere at alle ikke alltid
falger prosedyrene. Lucas er enig med Noa i at den sentralen som far farste melding ikke alltid
leser ut i BAPS, men mener samtidig at da kan noen andre ta ansvar for a gjere det. «Den
sentralen som tar imot meldingen er ansvarlig for a lese ut. Det er ikke alltid det gjeres. Og da

kan vi gjare det selv, hvis vi far med oss at ikke det blir gjort.» (Lucas)

Lucas nevner ogsa at alle har ansvar for @ kommunisere nye opplysninger ut i BAPS. | forhold

til hva slags informasjon de kommuniserer i BAPS sier Jakob «at ambulanse ikke rykker fram
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enda, sa ta oppstilling der til vi har fatt avklart situasjonen. | forhold til brann, rgykutvikling

og eksplosjonsfare. Sanne ting som det.»

Her er Jakob inne pa en del av den informasjonen som er viktig at kommuniseres ut i felles
talegruppe slik at alle ngdmeldesentralene vet hvordan de skal handtere hendelsen videre. Ole
og Emil sier at nar sentralene har sendt patruljer, og innsatsen pa stedet er i gang er det ikke
lenger sa mye kommunikasjon mellom ngdmeldesentralene: «Da har vi liksom slutta veldig

mye av det kommunikative. /...] Etter det er det jo mye trafikk i egne arbeidskanaler.»

Ole og Emil setter her fokus pa at kommunikasjonen endrer seg fra & ga mellom sentralene til
at den gar via enhetene pa stedet, samt at en del av det som kommuniseres fra stedet gar direkte
fra patruljene til den enkelte ngdmeldesentralen. Anders mener at sentralene gjerne kunne
kommunisert mer i felles sambandskanal, og at maten det gjares pa na kan medfare sentralene
kan ga glipp av informasjon. «[...] s det kan jo godt vare at det er endel ting der som vi burde

hatt greie pa, som vi ikke far tak i. S& mer bruk av den BAPS kanalen.» (Anders)

Lucas og Henrik setter pa den andre siden fokus pa at det i starre hendelser kan veere mange
som gnsker 8 komme med informasjon i BAPS. «/...] sa er det klart at det er mange som gnsker
a komme med tidskritisk informasjon og da er det ikke plass til alle. Men da opplever jeg nok
at politiet tar kontroll ogsa pa et vis.» (Henrik)

«Tidligere snakket vi om sakalt tidskritisk info. Det var det som skulle leses ut i BAPS
[...] Mens her har det pd en mdte blitt litt sann at BAPSEN blir pa en mate overgitt
nesten til de som skal veere der. Og de kan selv fortelle hverandre hvor de er, hvor de
har tenkt a kjere og alt sdnn. [...] Og hvis det er trygghet for de som er pd vei og ikke
de synes at det er stgy. Sa kan det pa en mate ikke plage oss heller». (Lucas)

Lucas synes altsa at det generelt kan bli litt mye snakk i BAPS, men peker samtidig pa at hvis
det hjelper enhetene ute ma de fa lov til & gjgre det. Stefan kan ogsa gnske seg mer
kommunikasjon mellom ngdmeldesentralene underveis i oppdraget, men han nevner en annen
mulighet enn & bruke BAPS: «I hvilken grad det er ngdvendig kan jo diskuteres, men i enkelte
tilfeller skulle jeg gnske man hadde brukt for eksempel en 11X talegruppe for a kunne

kommunisere ngdetatene imellom hvis det var noe spesielt.» (Stefan)

Emil mener at dersom de ikke bruker sambandet etter reglementet kan dette veere negativt for

samarbeidet. Stefan er inne pa noe av det samme, tydelig kommunikasjon og
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informasjonsdeling i talegruppene er en arsak til om de lykkes. «Og sa tenker jeg at de gangene
vi klarer & kommunisere klart og tydelig i de gitte talegruppene og dele den viktige

informasjonen som er, sa tenker jeg at det er de gangene vi lykkes.» (Stefan)

5.3.4 Tilgang pa samtidig og lik informasjon
Trippelvarslingsprosedyren fremstar a vare av stor betydning for etablering av felles
situasjonsbevissthet. Vi skal na se neermere pa hva informantene sier om denne prosedyren og

hvorvidt den gir nedmeldesentralene en lik forstaelse av situasjoner.

Atte av informantene viser til trippelvarslingsprosedyrene nér de skal forklare hvordan
ngdmeldesentralene etablerer felles situasjonsbevissthet. Lucas skiller seg derfor ut nar han
forklarer at ngdmeldesentralene i de aller fleste tilfellene ringer hverandre med et ferdig definert
oppdrag. Pa direkte spgrsmal om hvordan felles SA etableres nar alle tre ngdmeldesentralene

er involvert i en hendelse, svarer likevel Lucas det samme som de gvrige informantene:

«Hvis det er en trippelvarsling med alle 3 ngdetatene, sa er det utarbeidet felles
utspgrringskort pa en del hendelser [...] Der har vi en mulighet til & fa samme

informasjon og ettersper de tingene som hver etat trenger spesifikt.» (Lucas)

Som funnene i delkapittel 5.2.2 viser brukes trippelvarslingskortene, og oppsummert sier alle

informantene at trippelvarsling er med pa a etablere felles SA. Pa spgrsmal om

trippelvarslingskort bedrer sentralenes SSA (informanten bruker ordet delt), svarer Stefan:

«Absolutt. Det mener jeg. Det er veldig tydelig for de som ikke har hatt
trippelvarslingskortene, hvor alt ifra veldig sen varsling og da igjen en veldig sen delt
forstaelse. At man kommer sa sent inn i situasjonen at den allerede har utspilt seg pa et

vis [...] Ser du far og etter trippelvarsling sa tenker jeg at det er veldig tydelig.» (Stefan)

Stefan sitt syn om at trippelvarslingskortene har bidratt positivt til & etablere felles SA, virker &
veere et syn som flertallet av informantene enes om. En som ikke uttrykker seg like Klart positivt
er Anders, han mener at det er ikke noe negativt & si om trippelvarslingskortene. Anders
forklarer likevel at kortene har flere sparsmal som ngdmeldesentralene tidligere ikke spurte om

i utsparringen, og sier at sentralene far et klarere bilde av situasjoner.
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Ifalge Noa er det flere grunner til at trippelvarslingskortene bidrar positivt til SSA; det sikres at
viktige sparsmal for alle tre nadmeldesentralene stilles og at alle far informasjon samtidig. Ved

at alle far informasjon til samme tid unngar sentralene a matte videreformidle informasjon.

«Det gir mindre rom for misforstaelser nar du hgrer det samtidig, enn hvis [...en annen

ngdmeldesentral] skal ringe opp til oss etterpa og fortelle om (utydelig) sterre sjanse

for at noe glipper. Det sikrer vel en likere forstaelse absolutt.» (Noa)
| likhet med Noa mener Lucas at trippelvarslingskortene bedrer felles SA fordi sentralene
slipper & vaere et mellomledd. Lucas poengterer at ved transittering av meldinger far vi aldri
med oss ordrett alt som sies, og de som sitter pa en annen ngdmeldesentral vil ikke hgre lyder
eller stemning i bakgrunnen. Ved a gi tilgang til samtidig og lik informasjon, bidrar altsa
trippelvarslingskonferansen til at ngdmeldesentralene unngar hviskeleken hvor menings-
innhold lett kan bli offer for endring. Samtidig papeker Lucas at tilgang til samme informasjon

ikke er ensbetydende med at ngdmeldesentralene har lik forstaelse av en situasjon:

«Den direkte kontakten vi har alle tre, med samme informasjon, vi kan jo pa bakgrunn
av egne opplevelser og persepsjon og alt dette her, vi kan danne oss forskjellige
inntrykk, og vi skriver jo garantert tre forskjellige logger pa bakgrunn av den
trippelvarslingen. Det hadde egentlig veert gay a se hva de [andre ngdmeldesentralene]
skriver. Vi skriver jo etter var mal, og sa skriver [... en annen nedmeldesentral] etter
sin mal, og sa skriver [... en tredje nodmeldesentral] etter sin mal. | sitt skriveverktay.
Sa det blir jo tre forskjellige logger. Vi setter ogsa ulike prioriteter og helt sikkert

forskjellige forholdets art. Men informasjonen er jo den samme inn.» (Lucas)

Hvorvidt tilgang til samtidig og lik informasjon er det samme som felles situasjonsbevissthet,
var ikke en del av intervjuguiden var. Likevel var alle informantene innom tematikken pa ulike

vis. Pa spgrsmal om hvordan felles SA etableres mellom sentralene, svarer Henrik bl.a.:

«Far vi melding om en bygningsbrann, sa om det er AMK, politi eller brann som mottar
den, sa er det de samme spgrsmalene. Da far vi jo den samme informasjonen og samme
forstaelsen av [...] Det er jo med & danne en felles forstaelse at vi bruker samme
grunnlaget og sitter med de samme opplysningene til enhver tid. Og hjelper hverandre
ut i forhold til om det blir noen spgrsmal rundt tekniske ord eller uttrykk som ikke alle

forstar sa er det fort og enkelt a forklare det.» (Henrik)
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Henrik gir farst uttrykk for at tilgang til samme informasjon gir samme forstaelse. Etter hvert
nyanserer han dette og sier at trippelvarslingen danner grunnlag for, og er med pa a danne felles
forstaelse. Stefan og Anders gir ogsa uttrykk for et slikt syn, og Stefan presiserer at det er viktig
a kontinuerlig dele informasjon slik at alle kan prgve a fa en sa lik forstaelse «som mulig.» Dette

indikerer at han mener det er vanskelig, om ikke umulig & fa en helt lik forstaelse av situasjoner.

Stefan forklarer ogsa at det ma investeres tid for a etablere SA, og en ulempe ved
trippelvarslingskortene kan veere at de bade er tidkrevende og krever mye av sentralene i forhold

til bemanningsniva. Under oppgavens punkt 5.4.4 vil vi undersgke denne tematikken neermere.

Der noen av informantene gir uttrykk for at tilgang til lik og samtidig informasjon gir grunnlag
for felles situasjonsbevissthet, peker andre pa at en melding kan tolkes ulikt. I likhet med Lucas
sier Noa at selv om alle ngdmeldesentralene hgrer ssmme melding, sa kan meldingen oppfattes
ulikt. Ifalge Noa har faktorer som alder, erfaring, personlige egenskaper, og gjenkjennelse av

tidligere oppdrag betydning i forhold til hvordan informasjon oppfattes og tolkes.

«Jeg opplever ikke at det er noe stor utfordring i det daglige, men jeg tenker at det kan
veere en liten fallgruve der, og at vi sitter og spar og snakker sammen, om vi ikke har en

oppsummering og bevisstgjgring pa at vi har oppfattet det her likt da.» (Noa)

o

Noa sine uttalelser fremstar & vare et uttrykk for at manglende bevisstgjering mellom
ngdmeldesentralene, kan fare til at de sitter med et feilaktig inntrykk av a ha samme forstaelse

av en situasjon, hvilket de kanskje ikke har med bakgrunn i ulike oppfattelser av informasjon.

En arsak til at informasjon kan oppfattes ulikt er kanskje det Anders omtaler som kaotiske
innringere og darlige intervju. Darlige intervju farer igjen til feil kommunikasjon og slik far
ikke sentralene samme oppfattelse av situasjonen. William sier at ngdmeldesentralene grunnet

ulike bakgrunner og lignende trolig ikke sitter med like bilder av en situasjon.

Informantenes svar tyder pa at ngdmeldesentralene ikke sitter pa helt like forstaelser og
situasjonsbevissthet i hendelser. Samtidig poengterer William: «Men sa sper jeg meg, sitter vi
med «bra nok»-bildet, «likt nok», og da er nok svaret ja.» Her gir informanten uttrykk for at
selv om ikke ngdmeldesentralene sitter pa helt lik situasjonsbevissthet, er det kanskje ikke sa

farlig ettersom ngdetatene greier a gjagre jobben sin likevel.
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5.3.5 SSA i et fremtidsperspektiv
| dette delkapitlet gnsker vi a se neermere pa hvorvidt ngdmeldesentralene jobber med en felles

tanke for hva som er en sannsynlig utvikling av en situasjon.

| kapittel 5.1.1 sa vi pa informantenes ulike forstaelser av begrepet situasjonsbevissthet og som
tidligere nevnt snakker informantene ofte om deres forstaelse av en situasjon her og na. For a
fa svar pa spgrsmalene i intervjuguiden var innsa vi etter hvert at vi matte forklare informantene
hva vi legger i begrepet SA. | seks av intervjuene spurte vi ogsa informantene direkte om

sentralene snakker sammen om utviklingspotensialet i situasjoner:

«[...] mitt inntrykk, uten at det trenger a vare helt riktig, er at vi prater ikke sa veldig

mye scenario, pa sikt. Vi er mer opptatt av det som er situasjonen na.» (Lucas)

Lucas sitt inntrykk er ogsa vart inntrykk av det informantene forteller. Tre informanter sier ikke
noe direkte om tematikken, mens de resterende seks forklarer at sentralene ikke ngdvendigvis
snakker sa mye med hverandre om hvordan en hendelse kan, eller sannsynligvis vil utvikle seg.
Ifelge Emil kunne situasjonsbevissthet ha vart kommunisert bedre mellom sentralene og pa
spgrsmal om situasjonsbevissthet er et begrep som brukes mellom sentralene, svarer Anders at

det tror han ikke. «Nei, det som vi er ngye pa, er hva som er skjedd og hvor det er.»

Jakob forklarer imidlertid at det i noen hendelser snakkes mer naturlig om utviklingspotensialet,

for eksempel hvis det brenner i en garasje hvor det star en bil og det er fare for eksplosjon.

«Men som regel sa er det litt sann korte oppdateringer pa det som er situasjonen akkurat
nd. Og sd er det vel litt sann fordi at ... Vi tenker jo at dette skjonner de andre. Vi skulle

kanskje veert flinkere til det. | forhold til dette med utvikling.» (Jakob)

Emil mener det er naturlig a tenke utvikling ved branner og CBRN-E (hendelser med kjemiske,

biologiske, radioaktive, nuklezre eller eksplosive stoffer involvert).

«Men mye hverdagshendelser sa tenker vi ikke sa skrekkelig pa det. Kanskje ikke s& mye
som vi burde. Og en del trafikkulykker og sant nar det er, en tenker jo sikkerhet ikke
sant? Som er et proaktivt element for at det ikke skal utvikle seg noe videre. Men sa har
vi andre situasjoner med samarbeidet rundt psykiatriske pasienter der en ikke helt tgr a

tenke scenarioene helt ut.» (Emil)
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Der Emil mener at sentralene med fordel kunne ha jobbet med det & tenke to hakk frem, sier
ikke Henrik noe om hvorvidt ngdmeldesentralene snakker seg imellom om
utviklingspotensialet. Men Henrik papeker at dess mer kompleks hendelsen er, dess
vanskeligere er det a planlegge frem i tid. Pa spgrsmal om sentralene snakker sammen om
utviklingen av en situasjon, svarer Stefan at han oppfatter det som sjeldent. Den enkelte sentral
tenker gjerne selv pa hvordan situasjoner kan eskalere, men sentralene snakker ikke mye om

det seg imellom.

«Hadde jo absolutt veert lurt at vi snakka mer om sammen. For det er klart, at da
forsvinner en felles forstaelse igjen. En felles bevissthet. Sa pa utviklingsdelen sa blir

man plutselig alene da.» (Stefan)

Ole er en av informantene som ikke er direkte innom utviklingstematikken, men da vi spgr han

om eksempler pa der ngdmeldesentralene hadde ulik situasjonsbevissthet, forklarer han:

«For var del, sa kjarer vi ut tilstrekkelig ressurser uansett. Sa snur vi heller etter hvert
som det graderes ned. Fordi at det er jo veldig mye som skal ..., spesialtransporter og
farlig gods, og de tingene der. Og da ma man jo vare pa «hggget» eller trekke tilbake
da. Sa jeg tror alle tre etatene kjgrer ut med det de kan. Og om akkurat om det er sa
positivt... det blir jo veldig mye utrykningsbiler pa et skadested, men jeg tror alle har

den samme tankegangen.» (Ole)

Selv om flesteparten av informantene gir uttrykk for at utviklingspotensialet sjeldent er noe
ngdmeldesentralene snakker om seg imellom, fremstar det ikke som at informantene anser det
som et stort problem. Pa spgrsmal om sentralene snakker sammen om utvikling sier Noa at det
skjer i liten grad. Kommunikasjonen gar mer internt pa sentralene sier han og gir uttrykk for at
det kan vere et savn, «men det kan jo ofte veere fordi at du ser at det lgser seg bra og at det
ikke er behov for det rett og slett.» Informanten gir her uttrykk for at ngdmeldesentralene
handterer oppdrag greit sammen selv om de ikke snakker sammen om utviklingspotensialet i

situasjoner. Jakob mener at det ma veere litt opp til den enkelte etat & tenke selv:

«Fordi at hvis jeg skal sitte og tenke videre utvikling av en sak, sa er det ikke sikkert at
hun tenker det samme. Hvis alle skal komme med sine meninger om videre utvikling av
en sak, sa gar den dagen. Altsa vi kan ikke bruke sa mye tid pa sambandet. Det er

kortere, konkrete ting, og sa er det erfaring og kunnskap til de andre etatene som du ma
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stole pa. Vi stoler jo pa. Men er det spesielle ting. Selvfglgelig. Ja. ‘Han har kula i den

pistolen’, sa er jo det greit & vite. ‘Han satte inn et nytt magasin’.» (Jakob)

Jakob gir her uttrykk for at hvis alle skal diskutere utviklingspotensialet i situasjoner vil dette

veere uforholdsmessig tidkrevende, samtidig som han ser viktigheten av det i enkelttilfeller.

William sier at han iverksetter tiltak ut ifra egen situasjonsforstaelse og det han vurderer som
mest sannsynlig. Han papeker at trippelvarslingskortene tar hgyde for omfattende oppdrag, og
selv om ikke ngdmeldesentralene snakker sa mye om utvikling seg imellom, sa er jo det noe
som skjer mellom innsatslederne i IL-KO. | likhet med William papeker ogsa Lucas at
trippelvarslingskortene spiller en rolle. Han sier at de er sa vidt innom dette med utvikling i

noen av kortene «men utover det, ehm.»

5.3.6 Oppsummering felles situasjonsbevissthet og kommunikasjon

Innledningsvis i dette kapitlet sa vi at flere informanter mener at samhandling mellom
ngdmeldesentralene flyter bra. Samtidig kom flere med eksempler pa at ngdmeldesentralene
kan ha ulike forstaelser av situasjoner og Henrik og Stefan gir eksempler hvor det er vanskelig
for ngdetatene a gjere jobben sin pa en god og trygg mate uten god situasjonsbevissthet. Dette

kan vitne om at SA er viktig og danner grunnlag for beslutningstaking.

Alle informantene oppgir at kommunikasjonen mellom ngdmeldesentralene i hovedsak foregar
over telefon eller ngdnett, ved trippelvarsling og-BAPS talegruppe. Det viser at sentralene i
hovedsak kun har to teknologiske midler de bruker i kommunikasjonen seg imellom, og dermed
fa tilgjengelige verktay for etablering av SSA. Noen informanter uttrykker ogsa et savn etter
felles digitale kommunikasjonsverktay mellom ngdmeldesentralene. De fleste informantene
mener imidlertid at kommunikasjonen og samhandlingen mellom sentralene har bedret seqg etter
innfgring av ngdnett og trippelvarslingsprosedyren. Samtidig nevner flere informanter ulikheter
knyttet til om det foretas en oppsummering i trippelvarslingen eller om det kun stilles sparsmal
til hverandre og melder. Dette kan tyde pa at enkelte av de ansatte ved sentralene jobber etter

en rutine som gjer at de far en sterre grad av closed loop kommunikasjon.

Trippelvarslingsprosedyren gir tilgang til lik og samtidig informasjon. Selv om ‘hviskeleken’
fremstar eliminert ved bruk av prosedyren, gir flesteparten av informantene likevel uttrykk for
at informasjon kan tolkes ulikt. Nedmeldesentralene snakker heller ikke ngdvendigvis sa mye

med hverandre om utviklingen av hendelse, selv om det er noen situasjoner hvor dette faller
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mer naturlig. Oppsummert tyder informantenes svar pa at sentralene ikke alltid sitter pa helt lik
situasjonsbevissthet. Arsakene kan kanskje knyttes til informasjonsprosesseringsmekanismer,
darlige intervju av innringere, og manglende eller feil kommunikasjon. Samtidig er det et
spgrsmal om ikke ogsa malfokus er av betydning. | det neste kapittelet skal vi se neermere pa

dette sparsmalet og andre utfordringer med a oppna felles SA.

5.4 Mulige utfordringer for SSA
Vi har na sett at ngdmeldesentralene ikke ngdvendigvis snakker om utviklingspotensialet i
hendelser. Det kan veere en utfordring for etablering av felles situasjonsbevissthet, og i dette

kapitlet skal vi se neermere pa andre mulige utfordringer for SSA.

Etter 4 ha kodet og analysert datamaterialet har vi kommet frem til fglgende underkategorier:
‘Ulike delmal og SSA’, ‘Tidsutfordringer’, ‘Fagspesifikt sprak’, ‘Taushetsplikt’, samt
‘Manglende verktay’.

5.4.1 Ulike delmal og SSA
Som vi sa i kapittel 5.2.1 er informantene enige om at sentralene jobber ut fra et felles
overordnet mal. Samtidig papeker flere at de ogsa har ulike mal. Vi skal na se nermere pa hva

informantene sier om ngdmeldesentralenes ulike delmal og betydningen for SSA.

«Jeg tror dels at det er veldig ulikt fokus pa et oppdrag. Og sa er det darlig
kommunikasjon. Kanskje det rett og slett har veert mangel pa gode rutiner for

samarbeid. Det er jo blitt mye bedre med trippelvarslingskortene.» (Stefan)

Dette svarer Stefan oss nar vi spgr om grunnen til at ngdmeldesentralene kan ende opp med
ulik situasjonsbevissthet. | tillegg til kommunikasjon og manglende samarbeidsrutiner,
poengterer Stefan her at malfokus kan vere en grunn til at vi av og til ikke oppnar SSA. Jakob

beskriver ogsa hvordan de ulike ngdetatene jobber ut fra ulike prioriteringer, altsa ulike mal:

«Vi jobber jo for a lgse det som har oppstatt selvfglgelig. Men alle har jo forskjellig

farste prioritering. [...]» (Jakob)

| kapittel 5.2 sa vi at informantenes opplevelse av a jobbe mot et felles mal i var tosidig. For
selv om informantene opplever a jobbe mot et felles mal (a redde liv), sier fem av informantene
at etatene ogsa jobber mot ulike mal i en hendelse. En informant som reflekterer rundt ulikt

malfokus, er Lucas. Pa spegrsmal om erfaring og trygghet i en situasjon kan ha innvirkning pa
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hvor slavisk trippelvarslingskortet falges, svarer Lucas med a ta utgangspunkt i et tenkt
eksempel pa en hendelse der noen er knivstukket pa en fest. Han problematiserer
meldingsmottaket og hvordan dette kan bli ulikt ut ifra om innringer ringer den ene eller den
andre ngdmeldesentralen. Etter & ha kommet med eksempler pa spgrsmal som kan veere
naturlige a stille i nevnte meldingsmottak sier Lucas: «Det er jo helt naturlig at du sper det,
men hvis du har 2 knivstukne pa en fest, tenker [...en annen nedmeldesentral] da, ‘hmm, kan
dette veere en PLIVO?» Med dette mener Lucas at der en sentral kanskje ser pa hendelsen som
en ren knivstikking, vil en annen sentral kanskje vurdere om hendelsen er, eller kan utvikle seg
til & bli en PLIVO. Eksempelet belyser saledes hvordan malfokus kan komme i veien for a se

utviklingspotensialet i en hendelse.

Pa et annet spgrsmal om hans etat far opplysninger fra de andre sentralene som trengs for a lgse

en hendelse, svarer Lucas at det kommer an pa hendelsen:

«[...] Kanskje i de oppdragene som er mer spesifikke for oss, hvor vi har flere oppgaver,
der far vi ikke det vi trenger. Det vil ngdvendigvis ikke ligge inne i indeksen hos de
andre. Da vil vi heller ha telefonnummeret til melder selv og sparre [...]» (Lucas)

Indirekte sier Lucas igjen at malfokus har betydning. Hans etat far ikke ngdvendigvis de
opplysningene som trengs fordi sparsmalene knyttet til etatens behov ikke ligger i andre sine

prosedyreverk, herunder sparsmalsliste. Stefan belyser ogsa tematikken rundt malfokus;

«Vi gnsker veldig ofte a fa direkte kontakt med en person i en hendelse [...] For at vi
kan danne vart bilde av situasjonen fra [... var etats perspektiv]. For erfaringsmessig
sa ser en at vi har sa utrolig forskjellige innfallsvinkler pa en og en annen situasjon,

med forskjellig fokus. Hvor noen ting er mye viktigere for 0ss.» (Stefan)

Her beskriver Stefan hvordan ngdetatene danner hver sine bilder av en situasjon, farget av egne
innfallsvinkler og malfokus. Ifalge Stefan kan som ngdmeldesentralene risikere a ikke oppna

felles SA pa grunn av deres ulike mal.

Anders og Jakob sier ogsa at etatene jobber ut fra ulike mal. Ander sier at det «er jo klart at vi
er forskjellige etater og vi har jo forskjellig mal i den hendelsen og den arbeidsoppgaven, men
vi vil nok frem til det samme alle.» Jakob sier at det er naturlig at nedmeldesentralene bedre

forstar informasjon som er relatert til eget fagfelt:
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«Vi prgver sa godt vi kan a fa en felles forstaelse for det som skjer. Men noen vet jo mer
enn det de andre to etatene gjer sannsynligvis. | forhold til utviklingen, sa er det a

oppdatere hverandre i BAPS, eller i felles talegrupper.» (Jakob)

Informanten Emil mener ogsa at de tre ngdetatene jobber ut fra ulike stasteder. Han papeker
derfor viktigheten av a holde seg trofast til trippelvarslingskortene. Sa lenge
ngdmeldesentralene greier a holde seg «inni den boksen, og jobbe oss igjennom lista», har de

ifalge Emil et godt utgangspunkt for felles situasjonsbevissthet.

5.4.2 Tidsutfordringer

Hverdagen ved en ngdmeldesentral er ofte hektisk med mange samtidige oppdrag. | analysen
av datamaterialet sa vi at flere informanter mener at tid til radighet kan veere en utfordring for
kommunikasjonen mellom sentralene. Vi har derfor valgt & ha en kategori som tar for seg det
informantene sa om mangel pa tid knyttet til kommunikasjonen dem imellom. Anders mener at
de ikke alltid har kapasitet til & gjore samtidige oppgaver i startfasen: «Nei, da har vi vel egentlig
sd mye d gjore at da er det ikke tid til sa mye i tillegg. [...] Nar vi gar pd minusbemanning, er

vi litt lite folk til & innhente andre opplysninger i farste fase.»

Stefan opplever at det noen ganger foregar sa mye at de er ngdt til & legge pa i en trippelvarsling:
«Nei, av og til ma vi ut av nad eller trippelvarslinger fordi det skjer sa mye. Og det er klart at

det er jo uheldig for samarbeidet og situasjonsbevisstheten. Men sann er det jo bare.»

Noa peker pa at de ikke alltid feler at tidsbruken pa trippelvarsling star i forhold til alvorligheten

i oppdraget, spesielt dersom de har mye a gjere fra far av:

«Spesielt hvis det koker masse fra far, og sa kommer det et mindre alvorlig trafikkuhell,
og sa er det en trippel med melder, sa blir ting jaget litt opp /.../ Og sa er det kanskije
ikke sa veldig alvorlig forhold at han bruker litt mye tid av og til.» (Noa)

Stefan mener ogsa at tiden kan vere en hindring for at ngdmeldesentralene bade far delt
informasjon, og far tatt en oppsummering av hendelsen i trippelvarslingen. «Og det er rett og
slett ikke tid til informasjonsdeling eller oppsummering, eller hva det matte veare. At tiden

faktisk kan vaere en utfordring der.» (Stefan)
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Lucas mener imidlertid at enkelte deler av trippelvarslingsprosedyren ogsa faktisk er
tidsbesparende: «sa BAPS gir oss mye og trippelvarsling til dels kan gi oss mye. Ikke minst

tidsmessig, at vi slipper a ringe de opp i ettertid, sdnn som vi gjorde tidligere.»

Noa og Stefan peker ogsa pa at de ikke alltid har tid til & falge prosedyrene for kommunikasjon
i BAPS. «Men sa vi vet jo at ofte koker det, og av og til ma du ta en ngdtelefon, og sa glipper

BAPS-en litt, men utgangspunktet er at sentralen ogsa lytter i BAPS.» (Noa)

«At situasjonsbildet endres, sa er det faktisk ikke gitt at vi far det med oss. Fordi vi
kanskje ma mute den talegruppen for a klare & holde tritt med resten som skjer. Sa det

skjer jo oftere enn man tror tenker jeg.» (Stefan)

Videre peker Noa og Emil pa at tiden kan vare en hindring for at sentralene tar kontakt med
hverandre etter en hendelse for & snakke ut om oppdragslgsningen: «Har man noe som ikke gikk

bra som vi bgr snakke om sa gjgr vi det. Og sa igjen det som kan gdelegge det er tida.» (Stefan)

5.4.3 Fagspesifikt sprak

Ansatte ved nagdmeldesentralene har en spesifikk fagutdannelse. Med dette kommer ogsa ord
og uttrykk som kanskje ikke er like godt kjent for de andre etatene. Vi ville derfor undersgke
om fagspesifikke utrykk ble brukt pa en mate som kunne vanskeliggjere kommunikasjonen
mellom sentralene, og dermed ogsa veere en barriere for felles situasjonsbevissthet. Informanter
fra to sentraler sa at de er verstingene pa a bruke vanskelig sprak. Anders mener at alle har
stammesprak de andre kan synes er vanskelig. Samtidig setter han fokus pa at det ikke
ngdvendigvis hindrer samarbeidet. «<Men, den kommunikasjonen som gar pa sambandet er likt

uansett hvilket stammesprak en bruker.» (Anders)

Skillet mellom spraket man bruker internt i en ngdetat og nar man kommuniserer med de andre
ngdetatene er det flere av informantene som nevner. /...] For hvis de trenger hjelp sa snakker

de sapass norsk at vi skjgnner det. Sa det er ikke noe problem.» (Ole)

«lkke direkte imellom sentralene, men i internkommunikasjonen, for eksempel i BAPS
[...] Men jeg opplever at nar en skal kommunisere mellom etatene sa er det pa et enklere

sprak enn nar etaten snakker med sin egen etat.» (Henrik)

Dette kan tyde pa at selv om de ulike ngdetatene til tider bruker fagspesifikt sprak nar de

kommuniserer seg imellom, endrer de maten de kommuniserer pa nar de skal snakke med
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personer fra de andre ngdetatene. Jakob sier de bruker vanlig sprak, og Noa mener ikke at

bruken av fagspesifikt sprak vanskeliggjgr kommunikasjonen mellom ngdmeldesentralene.

William sier at de snakker vanlig norsk i varslingene mellom ngdmeldesentralene, og Stefan
poengterer at de ved innfgring av enkelte rutiner har utarbeidet en felles mate a snakke sammen
pa. «Jeg synes de er flinke til & bruke de innarbeidede ordene som en kjenner ifra opplaring og

trippelvarsling. Sa jeg oppfatter ikke det som noe problem.» (Stefan)

Videre nevner Lucas at man ogsa kan finne gode lgsninger for kommunikasjon hvis noe ikke

fungerer. | tilknytning til en rutine med & gi en vindusmelding sier Lucas:

«Nar vi begynte med det kalte vi det situasjonsrapport. Du md lese; ‘hva er situasjonen
nar du kommer til stedet? Dette gikk ikke i orden. Helt fram til en eller annen sa at vi
kunne kalle det vindusrapport. Hva ser du ut av vinduet? Da kunne de lese inn en
vindusrapport. Det handler jo litt om hvor sma barrierer som skal til for & gjgre noe. Vi
ma bare jenke oss litt da til hverandre, for & kunne snakke felles sprak.» (Lucas)

Her ser det ut til at ngdetatene sammen har funnet en lgsning pa hvordan de kunne omgjare et

litt vanskelig begrep til et som i stedet ble forstaelig for alle.

5.4.4 Taushetsplikt

Ansatte ved ngdmeldesentralene ma forholde seg til ulikt lovverk om taushetsplikt, og alle
informantene trakk frem taushetsplikt som en utfordring. Vi vil derfor presentere informantenes
opplevelser av om taushetsplikten kan vere en hindring for kommunikasjonen, og derfor ogsa
veere en barriere for felles situasjonsbevissthet. «Sa blir man veldig opphengt i hva kan man
egentlig si? Og uten tydelige retningslinjer pa det eller mer fokus pa det i fag, sa kan det veaere

en hindring for kommunikasjon tenker jeg.» (Stefan)

Stefans utsagn peker pa at selv om det finnes lovverk rundt taushetsplikten savnes det opplering
og tydeligere retningslinjer rundt hva man faktisk kan dele i ulike hendelser. Tankene rundt

dette blir videre utdypet:

«Og det er ikke alltid en veldig lett vurdering om det er sa viktig at man faktisk skal dele
det. Hvor nodvendig er dette for felles forstaelse eller for jobben vi skal gjore? [...] Og

davil jeg nok tro at en ofte heller mot & ikke dele. Fordi man ikke gjar noe feil.» (Stefan)
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Emil er enig i at informasjonen som deles er begrenset av taushetsplikten, og at vurderingen av
hva som kan deles ikke alltid er lett. Noa er enig i at man kan ha noe tvil knyttet til hva som
kan deles eller ikke, men tar motsatt standpunkt enn Stefan. Ved usikkerhet kommuniseres den

informasjonen man har av hensyn til samarbeidet og sikkerheten til de involverte i oppdraget:

«[...] er enitvil om, dette skulle jeg ikke ha delt pd grunn av taushetsplikt eller ikke, sa
deler en heller pa grunn av sikkerhet og det samarbeidet der. Sa star vel det veldig hayt.

Nei, sa det er jeg i hvert fall ikke jeg redd for.» (Noa)

William mener ogsa at taushetsplikten er et tema nar det gjelder kommunikasjonen. Samtidig
mener han at de er opptatt av a gi den ngdvendige informasjonen til de andre, og er enig med
Noa i at dette har sammenheng med risikoen i oppdraget. Jakob mener at taushetsplikten kan
veere en utfordring for a oppna felles situasjonshevissthet mellom sentralene, men er selv trygg
pa hva som kan og deles med de andre. «Nei, jeg synes ikke det er utfordrende. Jeg vet hva jeg

kan si og ikke si, sa jeg bryr meg ikke s mye om det.» (Jakob)

Samtidig trekker Jakob frem at man kan finne andre Igsninger dersom taushetsplikten hindrer
at de ansatte kan kommunisere informasjon direkte til de andre sentralene. «En episode som vi
ordnet litt smidig. Da ringte jeg opp innringer igjen og spurte om det var greit med [... en
ngdmeldesentral] i konferanse.» (Jakob)

Lucas sier at det ulike regelverket sentralene ma forholde seg til skaper utfordringer knyttet til
hvordan de ansatte pa sentralene mgter hverandre, hvordan de kan samarbeide og hva de kan
utlevere. Anders mener ogsa at taushetsplikten kan veere en hindring for kommunikasjonen.

Samtidig trekker Anders frem at det har blitt bedre etter innfgringen av ngdnett:

«Du har jo den taushetsplikten da [...] sa der er det nok noen opplysninger som kan
glippe hvis ikke alt blir sagt til oss. Det er blitt bedre de siste arene og etter at ngdnettet

kom egentlig. Det var endel holdninger som forsvant mellom sentralene.» (Anders)

Ole mener ogsa at det har blitt bedre, og trekker samtidig frem poenget med at deling av
opplysninger er viktig i et samarbeid. «Fordi at skal en samhandle, sa ma man jo fa alle de

opplysningene som man trenger.» (Ole)
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5.4.5 Manglende verktey
En annen mulig utfordring for SSA er mangelen pa ulike verktgy og enkelte informanter

uttrykker spesielt et savn etter felles displays.

«Det er hvert fall noe vi savner. [...] hadde det vaert et felles kartverk mellom
ngdsentralene sa hadde det kanskje veert lettere a diskutere hvor en hendelse skjer. Hvis

vi ser akkurat det samme kartverket og kunne ha samhandlet i kartverket.» (Noa)

Noa beskriver her hvordan et felles kartverktay kan lette samarbeidet mellom ngdetater, samt
utfordringer med dagens organisering hvor kommunikasjon i hovedsak foregar muntlig. Lucas

er enig med Noa, og savner ogsa felles digitale verktay:

«Hvorfor kan vi ikke ha felles arbeidsverktey eller samme flate, hvorfor har vi ikke
samme kart? At vi kan vise hverandre posisjoner? [...] Hvis du skal lede en operasjon

s& ma du jo ha en form for oversikt.» (Lucas)

Lucas sier videre at sa lenge sentralene ikke besitter felles skriftlige verktay eller kartverktay,
er de helt avhengige av den muntlige kommunikasjonsformen. Dette kan imidlertid fere til
darligere SA, og et eksempel pa dette er kanskje Emil sitt som beskrevet i kapittel 5.2.3, hvor

mangel pa felles kartverk skapte utfordringer for ngdetatene ved handtering av en sjghendelse.

5.4.6 Oppsummering mulige utfordringer for felles situasjonsbevissthet

Som vist i kapittel 5.2 gir informantene uttrykk for at de jobber mot et og samme mal; & redde
liv. Samtidig har vi i dette kapitlet sett at fem av informantene sier at ngdetatene ogsa jobber
mot ulike mal i hendelser. Som redegjort for i oppgavens kapittel 2, har de noe ulike lovformal.
Tross samme overordnet mal om a redde liv, har hver etat sine spesifikke ansvarsomrader og
oppgaver. Det er kanskje derfor ikke sa rart at de jobber mot til dels ulike mal, eller i hvert fall

mot ulike delmal. Utfordringen er som Stefan sier, at ulikhetene kan fare til darligere SSA.

Over halvparten av informantene sier ogsa at tid til radighet kan veere en utfordring for a
opprettholde kommunikasjon mellom sentralene. Det kan tyde pa at knapphet pa tid kan
medfare at de gar glipp av ngkkelinformasjon mot felles situasjonsbevissthet. Flere informanter
trekker ogsd frem at det finnes fagspesifikt sprak som kan vere vanskelig, men at det
hovedsakelig brukes nar sentralene snakker internt. Dette kan indikere at sentralene har utviklet

rutiner for a bruke et sprak alle forstar nar de kommuniserer med hverandre.
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Videre mener alle informantene at taushetsplikt er en utfordring for kommunikasjon mellom
ngdmeldesentralene, noe som tyder pa at dette kan vere en barriere for deling av informasjon,
og dermed ogsa for felles situasjonsbevissthet. Til slutt har vi sett at informantene uttrykker et

savn etter felles displays mellom nagdmeldesentralene.

5.5 Tillit og psykologisk trygghet

Vi har nd sett pa mulige utfordringer for situasjonsbevissthet og etablering av dette. Noe som
ogsa kan utfordre etablering av SA, er mangel pa tillit. Da vi startet med denne oppgaven var
utgangspunktet vart at vi gnsket a se narmere pa tillitsbegrepet, herunder hvorvidt begrepet kan
knyttes til felles situasjonsbevissthet. Ut fra informantene sine svar ser vi imidlertid at
psykologisk trygghet ogsa fremstar tett knyttet til tillitsbegrepet og som en viktig faktor for
etablering av SSA. | dette kapitlet vil vi derfor presentere funn knyttet til begge begrepene.

Etter & ha kodet og analysert datamaterialet har vi landet pa falgende underkategorier for tillit
og psykologisk trygghet: ‘4 stole pa andre sin kompetanse’, ‘kjennskap, neerhet og forstaelse

for hverandre’ og ‘d4penhet for a feile og gi tilbakemeldinger’.

5.5.1 A stole pd andre sin kompetanse
Vi vil na se pa hva informantene sier om begrepet tillit og hvorvidt det foreligger tillit mellom

ngdmeldesentralene.
Ifalge Jakob er tillit noe som bygges over tid. Det handler om a stole pa hverandre sier han.

«Huvis jeg ha tillit til deg, sa ma jeg stole pa deg. Jeg ma si til meg selv at jeg har tillit
til deg og sa forvente at du beviser det. Da far jeg tillit. [...] S& er det med og bygger
tilliten og motsatt. Tillit er ikke noe du kan si, det er erfaring det gar pa. Det er jo noe

som er bygd opp over tid. Men for at jeg skal kunne vise tillit, sa ma jeg fa tillit.» (Jakob)

Jakob sier her at tillit handler om & ta valg og bestemme seg for a stole pa andre. Samtidig peker
han pa at tillit ma fortjenes, og at vi fort kan miste den. Samtidig handler tillit om en

gjensidighet, tillit gar begge veier.

Samtlige informanter forklarer at de har tillit til hverandre, og til at kolleger innad pa egen
ngdmeldesentral gjer det de skal. En grunn til dette som trekkes frem av flere, er forhold knyttet
opplaering og kompetanse. Pa spgrsmal om informanten opplever at det foreligger apenhet,

trygghet og tillit innad pa sin egen ngdmeldesentral, sier for eksempel Stefan:
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«Absolutt. Det tror jeg henger sammen med at vi er veldig vant til & jobbe i team. Og
maten ting legges opp, er det trygt. Gode opplaringsrutiner og gode prosedyrer. Som

gjer at du kan fgle trygghet og tillit til de du jobber med, at de gjer det de skal.» (Stefan)

Stefan gir her uttrykk for at opplaering og prosedyrer er med pa a skape trygghet og tillit. Lucas
trekker ogsa frem opplaring som en tillitsskapende faktor, og han sier at alle pa sentralen hans
er kvalifisert til & gjore de samme oppgavene. Det gjgr at Lucas kan stole pa alle som jobber
der. Henrik forklarer det fra et annet perspektiv, og forklarer at han som nyansatt fikk stor grad
av tillit etter gjennomfart opplaering, og at det er en likeverdig tillit til at alle gjer de oppgavene

de har ansvar for.

«Ja, det opplever jeg, en veldig stor grad av tillit til alle som sitter her. Og det merker
en egentlig i hverdagen og. Altsa det er klart, en ma jo leere a kjenne folk fer en far tillit
til folk. Men her har jeg opplevd at det er enkelt & fa tillit til at det vi er satt til & forvalte

blir gjort uavhengig av hvem som sitter pa pultene der nede.» (Henrik)

Informanten William tror ogsa at det foreligger tillit innad pa sin sentral, men sier samtidig at
han kan se usikkerhet hos de nye. William er derfor opptatt av alle blir hgrt og at de har
mgtepunkter der det skal vaere trygt a si hva en mener. Han sier ogsa at de forsgker a legge til
rette for en apen kultur. «/...] De matepunktene en har, at det blir snakket om kultur, at det blir

snakket om apenhet og at det blir gitt mulighet og rom til at de kan faktisk ytre seg.» (William)

Ut fra informantenes svar fremstar god opplaring og god takhgyde for tilbakemeldinger som
viktige faktorer for a skape tillit internt pa egen sentral. Spgrsmalet er om disse faktorene er a
finne igjen mellom ngdmeldesentralene og hvorvidt det er tillit og trygghet mellom sentralene.

Ole tror at tilliten er den samme mellom ngdmeldesentralene. Han tenker det er uproblematisk
a ta kontakt med de andre, og tror ogsa at dette er gjensidig.

«At vi har tillit til hverandre vil jeg absolutt si. Tror ikke noen fgler noe annet. Det
kommer stadig mange rare spgrsmal fra de andre etatene, og da regner jeg med at de

har tillit til & spgrre om hva de vil [...]» (Ole)

Flertallet av informantene mener at tillit mellom sentralene kan knyttes til de ulike etaters
kunnskap pa sine respektive fagfelt. De stoler pa at etatene kan jobben de er satt til & forvalte,

og Stefan sier eksempelvis at han har full tillit, og kanskje litt naiv tillit til, at de andre etatene
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er gode pa sine fagfelt. Selv om ikke ordet opplaering benyttes, er fagkunnskap gjerne et resultat
av god opplearing. Oppsummert fremstar fagkunnskap, eller kompetanse, som en viktig faktor

for tillitsbygging, bade innad og mellom ngdmeldesentralene.

5.5.2 Kjennskap og forstaelse for hverandre

Vi har na sett pa noe av det informantene mener gjgr at de har tillit til hverandre. Videre skal
vi se hva informantene sier om kjennskap og forstaelse for hverandre, og hvilken betydning
dette har for tillit, trygghet og SSA.

William er den eneste informanten som ikke svarer direkte pa spgrsmalet om det foreligger
apenhet, trygghet og tillit mellom sentralene. Informanten reflekterer i stedet rundt hvor mye
det har & si for et oppdrag. Ifalge William er det godt a kjenne folk nar det blir hektisk, og han
sier at dess verre oppdraget blir, dess viktigere er det & kjenne hverandre og ha vaert sammen.

Ifalge William er det en barriere & ikke kjenne hverandre, og han sammenligner hvordan de har
det innad pa egen sentral med hvordan han gnsker a ha det mellom ngdmeldesentralene: «Det
er ikke tvil om at, jeg ser i hvert fall innad pa sentralen var, nar en kjenner folk, en utvikler jo
oppdrag bedre om jeg har tillit [...]» William gir her uttrykk for en mulig sammenheng mellom
kjennskap, tillit og god oppdragslgsning. En annen informant som ogsa mener at det kan vere
sammenheng mellom faktorene, er Stefan. Pa spgrsmal om kjennskap og nerhet til andre

ngdmeldesentraler har betydning for felles situasjonsbevissthet, svarer han:

«| mitt hode velger jeg a tro at hvis vi hadde mer forstaelse for hverandres jobb og
hvilke oppgaver man ivaretar, sa tror jeg at det hadde pavirket i positiv retning. Men

na har jeg jo ikke det, sa jeg kan ikke si med sikkerhet at det er det er sann.» (Stefan)

Stefan gir uttrykk for at gkt forstaelse for hverandre kan pavirke SA i positiv retning, samtidig
som han uttrykker en usikkerhet knyttet til svaret sitt. William er ogsa usikker, for som han sier
vil det veere vanskelig @ male sammenhengen mellom SSA, kjennskap og neaerhet. Samtidig sier
han at alt er lettere nar vi kjenner folk og trekker igjen en parallell til egen sentral og nar det
kommer nye ansatte der: «Na ma vi bli kjent og for a innarbeide seg. Hvem er du, hva star du
for og hvordan gjer du ting og sa videre.» Vi forstar William sitt utsagn dithen at kjennskap

og neerhet til de andre sentralene kan veaere av betydning for SSA.

En av informantene er imidlertid helt klar pa at det er en knytning mellom narhet og SSA. «Ja,

det tenker jeg absolutt det har», sier Henrik og gir et eksempel hvor kjennskap gir bedre
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forstaelse for handlinger som sentralen hans utfgrer. Informanten sier videre at kommunikasjon
er lettere nar vi kjenner hverandre, et syn han ikke er alene om. Flere av informantene sier at

det er lettere a ta en telefon til en annen sentral med bedre kjennskap til de som arbeider der.

Ole gir uttrykk for at kjennskap til hverandre har betydning for kommunikasjonen. Han sier at
kommunikasjon pa telefon fort kan bli mer kunstig dersom vi ikke har hilst pa personen fysisk
og kjenner vedkommende. | dette utsagnet viser han ogsa til en annen dimensjon av det a kjenne
hverandre; fysisk nerhet. Bade Emil og Henrik sier at fysisk narhet kan veere verdifullt. Emil
sier for eksempel at «/.../ men det og mgtes ansikt til ansikt. Det er jo en verdifull greie synes
jeg personlig. Fa ned guarden litt.» Med dette sier Emil at fysisk narhet kan bygge tillit. Henrik
er ikke like tydelig pa knytningen mellom tillit og fysisk naerhet, men sier at «Jeg tenker at &

treffe personell pa hver enkelt sentral er med pa & kunne styrke det til en bedre tjeneste.»

Oppsummert fremstar kjennskap, fysisk neerhet og forstaelse for hverandre som faktorer som
kan bygge tillit og forbedre felles situasjonsbevissthet. Et naturlig spgrsmal er derfor om

informantene opplever at disse faktorene er tilstede.

Flertallet av informanter sier at de ikke har mye kjennskap til de andre sentralene. Stefan sier
at han kjenner veldig lite til den ene etaten sin arbeidshverdag, men noe mer til den andre.
Henrik sier: «jeg kjenner ikke veldig godt til mange ansikter i de andre ngdmeldesentralene,
det er tilfeldigheter som gjer at jeg kjenner noen i [... en bestemt etat]» William mener at de
fleste ansatte pa ngdmeldesentralene kjenner lite til hverandre. Han sier ogsa at «de fleste
kjenner jeg ikke noe serlig til. Hvor de kommer fra, er i utdanningslgpet, alder, hva de star for.
Hvilken kultur har de? Jeg kjenner jo egentlig bare til de fra praten pa trippelvarsling.»

Tre av informantene sier at de har hospitert hos en annen sentral og mener dette bidro til at de
har fatt bedre kjennskap til, og starre forstaelse for hverandre. Noen av informantene nevner
ogsa felles gvelser som bidragsytende til bedre kjennskap og forstaelse. Et eksempel pa at felles
gvelser kan bidra til bedre kjennskap, forstaelse og tillit finner vi i innfaringen av
trippelvarslingsrutiner. Ved innfgringen av disse rutinene hadde sentralene felles fagdag hvor
de trente pa de nye rutinene. Stefan drar frem dette som positivt for tillitsbygging:

«Forstaelse for hvordan man jobber, tenker, menneskene som er der. Felles arenaer for

enten a ta opp ting eller jobbe med fag eller repetisjoner. For eksempel

trippelvarslingsrutiner. Faktisk komme sammen og jobbe med ting. Det har gitt oss
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sterre innsikt og sterre tillit til de vi samarbeider med. Sa det tror jeg er veldig nyttig.

P4 et operatgrniva og ikke bare et overordnet niva.» (Stefan)

Ngdmeldesentralene i Agder skal som tidligere nevnt samlokaliseres. | den forbindelse
uttrykker flere av informantene et fremtidshap og tanker om endringer. Anders trekker
eksempelvis frem den uhgytidelige kaffekoppen og hverdagslige praten som noe som
forhapentligvis kan bidra til bedre tillit mellom ansatte pa ulike ngdmeldesentraler, og Henrik
har ogsa forventninger til at samlokaliseringen skal bedre forstaelse, kontakt og tillit mellom

sentralene. Spesielt forventer han bedre kommunikasjon som resultat av bedre kjennskap:

«Kommunikasjonen blir jo lettere hvis en kjenner folk, sann er det jo i alle
sammenhenger. Og jeg tror det er endel her pa sentralen som kjenner folka bade pa [...
den sentralen] og pa [... den sentralen] som gjer at de har en lettere kommunikasjon
enn jeg har med dem. Hvis du kjenner de pa navn, hvis du bare kan si et navn nar du
ringer, ‘er det du Ole’, sd blir det en helt annen kommunikasjon... det blir mye mer

formelt pa et vis hvis ikke.» (Henrik)

Lucas pa sin side gnsker seg et felles fora der de kan prate fag. Han nevner bade varsling og
kartverk som eksempler pa innhold for fagdagene. Dette mener han vil bidra til bedre forstaelse

av hverandres arbeidshverdag og kanskje flere felles verktay.

5.5.3 Apenhet for feil og tilbakemeldinger
Til slutt i dette kapittelet gnsker vi & se nermere pa om informantene opplever trygghet, at det

er rom for a feile og rom for & gi hverandre tilbakemeldinger.

Internt pa egen sentral forteller Jakob om god kultur for a stille sparsmal: «du kan stille kritiske
spgrsmal. Det er lov a gjare feil, det har vi en veldig god kultur pa.» Tilbakemeldinger og rom
for & feile internt pa egen sentral er utsagn som gar igjen hos et flertall av informantene. «Det
skaper tillit. At man faktisk ter a si ifra. At det er apenhet for & feile» (Stefan). Noen av

informantene sier ogsa at det er apenhet mellom ngdmeldesentralene. En av de er Henrik:

«Jeg opplever at sentralene kan ringe og sparre hverandre til rads og gi konstruktive
tilbakemeldinger pa det en kan gjere annerledes. Det virker som det er en veldig penhet

mellom sentralene pa at vi er her for a gjgre en best mulig jobb sammen.» (Henrik)
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Stefan sier at det er god tillit mellom sentralene: «Jeg oppfatter at vi har god tillit til hverandre,
og apenhet hvis det er noe man lurer pa eller er veldig uenig i. Sa tar man den telefonen og
snakker med hverandre i etterkant, og det tenker jeg er bra.» Med dette papeker Stefan at det
er takhgyde for d gi tilbakemeldinger mellom sentralene. Dette mener imidlertid ikke
ngdvendigvis alle informantene, for eksempel syns Anders og Lucas at det kan veere vanskelig
a gi tilbakemeldinger. Spesielt nar det skal gis ris og ikke ros. Noa sier at sentralene kunne vart
flinkere pa a ta en telefon i etterkant «selv om en fglte ting gikk bra. Og bare hgrt om de har
samme opplevelsen eller om de savnet noe. Na blir det ikke gjort i serlig grad.» Lucas papeker

samtidig at sentralene kanskje ikke alltid har forutsetninger for a gi tilbakemeldinger:

«[...] Vi er nok ikke sa gode til d ringe hverandre og si at dette var veldig godt hdndtert
hos dere, for det oppfattet ikke vi. Men vi har jo heller ingen mulighet til & si det fordi
vi ser jo ikke hva de gjar. Vi ser ikke hva de skriver, ser ikke egentlig hvordan de

handterer det. Vi bare antar det var godt handtert.» (Lucas)

Lucas sier her at det er vanskelig a gi tilbakemeldinger uten kunnskap om hva de andre
sentralene foretar seg i hendelser. Det kan imidlertid veere vanskelig a gi tilbakemelding selv
ved slik kunnskap. Anders sier for eksempel at hvis det skal gis kritikk er det «veldig fort at du
fgler at de du ringer til far litt piggene ut. Det tror jeg kanskje blir lettere nar vi blir bedre
kjent. At du far et ansikt a prate med, i stedet for pa den telefonen.» Utsagnet tyder pa at
kjennskap kan vere av betydning for a gi tilbakemeldinger.

Selv om flertallet av informanter mener at ngdmeldesentralene ikke er flinke nok til & gi
tilbakemeldinger, forteller en av informantene at to av sentralene har tilbakemeldingsmgter om
saker som ikke har gatt helt slik de skulle. Dette er imidlertid kun pa ledelsesniva, og involverer
ikke de som jobbet direkte med hendelsen. Emil peker ogsa pa at manglende fellesmgater kan
gjere det vanskeligere a gi kritiske tilbakemeldinger nar han sier at «Det & drite seg ut nar du
holder pa med de fa matene vi har. Det oppleves veldig kostbart.»

Emil beskriver her en situasjon som belyser at det a tarre a si ifra ikke alltid er lett. Han sier
samtidig at kjennskap til de vi samhandler med gjer tilbakemeldinger mindre skummelt. Emil
kommer ogsa med et godt eksempel pd dette nar han forteller om en trippelvarsling som i
utgangspunktet ikke startet sa bra. Innringer var utydelig, og det var vanskelig & fa tak i

nekkelinformasjon for handtering av hendelsen. En av ngdmeldesentralene tok sa ansvar:
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«[...] hei, vi tar det. Né begynner vi pa scratch.» (Emil)

Sentralene valgte med dette a starte trippelvarslingen pa nytt, og Emil mener det var mulig fordi

de involverte kjente hverandre:

«Det var veldig fa skumle elementer forbundet med det. Og vi endte opp pa den positive
siden i stedet for hals over hode. Skal vi bare tviholde pa det elendige utgangspunktet vi
etablerte forste gang? [...] Det tror jeg var litt heldig med at det var kjente ansikter i andre
enden som gjorde at terskelen for a gjegre det var veldig lav.» (Emil)

Samtidig mener Emil at det ikke alltid vil veere enkelt & bruke en slik fremgangsmate. «Det er
en potensielt ansiktstruende greie fordi vi er litt ute pd glattisen. Noen har gjort noe galt [...].
Her sier Emil at det & stoppe opp i trippelvarslingen pa nevnte mate, innebarer en risiko hvor
ansatte kan tape ansikt. Emil mener ogsa at det kan vere utfordrende a rette pa noe som er lest
ut pa samband. Dersom en ngdmeldesentral [...] blaser ut en helt idiotisk forstaelse av dette her
og vi har lyst til & ga inn og korrigere det, sa koster det noe.»

5.5.4 Oppsummering tillit og psykologisk trygghet

Samtlige informanter forteller at det er tillit innad pa de ulike ngdmeldesentralene. Dette mener
de blant annet kommer av at alle far god opplering, og at det er god takhgyde for a gi hverandre
tilbakemeldinger. Atte av informantene sier ogsé at det er tillit mellom ngdmeldesentralene,
herunder tillit til at de som jobber der har kompetanse til a forvalte sine arbeidsoppgaver. Det
kan likevel virke som at det er noe forskjell pa hvordan tillit bygges innad og mellom sentralene.
Der det er god takhgyde for tiloakemeldinger innad pa sentralene, varierer informantenes svar
i sterre grad nar det kommer til tilbakemeldingskultur mellom sentralene. Flere sier at det kan
veere vanskelig a gi tilbakemeldinger, og spesielt utfordrende er det dersom tilbakemeldingen
ikke er positiv. Det kan ogsa vere vanskelig & korrigere en annen ngdmeldesentral,

informasjonen de besitter eller deres forstaelse av en hendelse.

Utover opplaering og fagkompetanse fremstar kjennskap, fysisk neerhet og forstaelse for
hverandre som tillitsbyggende faktorer, og kjennskap fremstar ogsa a veere betydningsfullt for
kommunikasjon. Spgrsmalet er hvorvidt nevnte faktorer gir psykologisk trygghet og tillit, som

igjen pavirker kommunikasjon og situasjonsbevissthet.
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6 Drafting

| dette kapittelet vil vi drgfte funnene vare opp mot teori i et forsgk pa a svare pa
problemstillingen  var, «Hvordan etableres felles situasjonsbevissthet mellom
ngdmeldesentralene i Agder»? For & kunne svare pad hvordan felles situasjonsbevissthet

etableres, ma vi imidlertid ogsa svare pa hvorvidt det etableres.

Vi mener at felles situasjonsbevissthet (SSA) avhenger av flere faktorer, hvor en av de viktigste
faktorene kanskje er individet. | kapittel 6.1 vil vi derfor farst pa Endsley sine definisjoner og
modeller for SA opp mot informantenes begrepsforstaelse, og hvordan de forklarer at de
etablerer situasjonsbevissthet i hendelser. 1 denne sammenheng vil det veere noen

grensedragninger opp mot Kleins RPD-teori og Weicks teori om meningsdannelse.

Team situasjonsbevissthet (TSA) er et begrep tett knyttet til SSA-begrepet, og hver
ngdmeldesentral bestar av et team. En sentral oppgave i var studie har vaert a avdekke om de
ulike ngdmeldesentralene sammen er a anse som ett team. | kapittel 6.2 vil vi derfor se teamteori
i sammenheng med informantenes opplevelse av a vere ett team. Videre vil vi undersgke
hvorvidt trippelvarslingskortene som ble tatt i bruk i 2019 kan ha gitt nedmeldesentralene et
grunnlag for felles mentale modeller. Sammen kan kanskje faktorene hjelpe ved etablering av

felles situasjonshevissthet.

Et annet viktig verktay for TSA og SSA er kommunikasjon. Verktgyet har vist seg sa
grunnleggende viktig, at vi velger a se pa det sammen med hovedproblemstillingen var. |
kapittel 6.3 vil vi drgfte kommunikasjonsteori og Endsley sine teorier om SSA og TSA, opp

mot informantenes svar pa hvordan felles situasjonsbevissthet etableres.

Samtidig som verktay, prosesser og mekanismer kan bidra til & etablere SSA, er det flere
fallgruver, barrierer og utfordringer som kan hindre eller skade den. Noen av disse nevnes
naturlig i de ulike delkapitlene. Andre omrader vil vi imidlertid drgfte serlig i den avsluttende
delen av kapittel 6.3. Kommunikasjonsteori og Endsley sitt rammeverk er utgangspunktet for

drgftelsene som samtidig forsgkes nyansert opp mot for eksempel teori om gruppetenkning.

Til slutt gnsker vi i kapittel 6.4 & se nermere pa informantenes svar opp mot teori om tillit og
psykologisk trygghet. Spesielt gnsker vi & undersgke eventuelle knytninger opp mot Endsley
sine teorier for individuell, team og felles situasjonsbevissthet.
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6.1 Situasjonsbevissthet og SSA

| definisjonene av team og felles situasjonsbevissthet handler mye om det enkelte teammedlem
(Endsley, 2021; Endsley & Jones, 1997; Endsley, 1995), og nar Endsley snakker om TSA sier
hun at det er mulig & snakke om SA knyttet til team «as well as individuals» (1995, s. 38).
Individet fremstar viktig for TSA og SSA og vi vil derfor se pa hvordan situasjonsbevissthet
etableres pa individuelt niva og innad pa egen sentral, far vi ser pa hva som skjer mellom
sentralene. Farst gnsker vi imidlertid & drgfte informantenes svar knyttet til begrepsforstaelse.

Dette er etter vart syn av betydning for den videre diskusjonen om hvordan SSA etableres.

6.1.1 Ulik begrepsforstaelse

| det farste funnkapittelet sier William om det & etablere SA at: «Det er jo en prosess som bare
skjer.» Denne beskrivelsen kan knyttes til det Endsley (1995, 2000) kaller for
situasjonsvurdering, en prosess hvor vi aktivt sgker informasjon, og en prosess som skjer far
kunnskapsstatusen SA oppnas. Samtidig pavirker statusen situasjonsbevissthet og prosessen

situasjonsvurdering hverandre i en evig sirkel (Endsley, 2000).

Informantene fremstar & ha et bevisst forhold til hvilken informasjon de sgker i situasjons-
vurderingsprosessen. Pa samme tid har de ulike beskrivelser av kunnskapsstatusen SA. Som
beskrevet i kapittel 5.1 bruker informantene andre ord enn situasjonsbevissthet, eksempelvis
bilde, forstaelse og stasted. Syv av ni informanter forklarer SA-begrepet med hvordan de forstar
informasjon og det som skjer rundt dem i det en melding mottas, men det er kun tre av
informantene som beskriver SA helt i trdd med Endsley sin modell (oppfatte, forsta og forutsi),

herunder spesielt potensialet i en situasjon (SA-niva 3).

«Na sa du kanskje bevissthet og ikke forstaelse, jeg lurer pa om jeg svarte litt feil nd. Sa

du situasjonsbevissthet eller forstaelse?» (Lucas)

Lucas illustrerer her en form for begrepsforvirring som vi oppfatter er generell for alle
informantene i denne studien. Som nevnt i kapittel 5.3.5 innsa vi ogsa under intervjuprosessen
at vi matte forklare var egen begrepsforstaelse for a fa svar pa spersmalene vare. De ulike
forstaelsene i informantenes svar er interessant, og en mulig arsak kan vere at de har et mindre
bevisst forhold til SA-begrepet. En annen grunn kan veere at oversettelsen av ordet gir rom for
tolkning. | kapittel 1.2 viste vi imidlertid at begrepsbruken i overordnede dokumenter for

beredskapsorganisasjoner varierer. Dette er mulig en medvirkende arsak til funnene vare.
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Samtidig kan arsaken til de ulike forstaelsene kanskje knyttes til selve innholdet i begrepet.
Overordnet beskriver informantene en prosess hvor de oppfatter inntrykk, informasjon og det
som skjer rundt dem nar ngdmeldesentralene mottar meldinger om hendelser. Beskrivelsene
samsvarer med de farste nivaene av Endsley sin modell (Figur 9) og hennes egen forenklede
beskrivelse av situasjonsbevissthet; SA handler om & vite hva som skjer rundt oss (Endsley,
2000)

Forutsi
i fremtidig
Forstd status
navarende
Oppfatte elementer situasjon
i ndvaerende
situasjon \_ Y,
\ Niva 1 Niva 2 Niva 3 /

Figur 9: Forenklet modell av Endsley (1995, s. 35) sin modell av SA i beslutningstakingskontekst. Fargelagt av
oppgavens forfattere. BIa markering illustrerer nivaene alle informantene beskriver.

Flesteparten av informantene gir et farsteinntrykk av a ikke veere sarlig fremtidsrettet, eller
opptatte av a oppna det Endsley kaller for SA niva 3. Samtidig uttrykker de at forstaelsen deres
av situasjoner er viktig for videre varsling og utsending av ressurser. En av de som beskriver

en slik knytning er Henrik:

«[...] det er mange forstaelser av ett bilde, men at vi har samme forstaelsen av
situasjonen som noen skal ut pa. Det tenker jeg er utrolig viktig for de som, na tenker
jeg fra sentralen sin side, nar de varsler ut noe. At de har den rette forstaelsen av hva

de skal gjennomfgre nar de kommer frem.» (Henrik)

Selv om ikke informanten her direkte uttrykker at situasjonsbevissthet ogsa handler om a forutsi
utviklingen av en situasjon, kan det likevel virke som at han har et ubevisst forhold til det. For
a vite hvilke varslinger og tiltak som er aktuelle i en situasjon, ma vi trolig ha en formening om
hvordan situasjonen vil utvikle seg. Selv om det kun er tre informanter som tydelig formulerer
et fremtidsfokus, kan det virke som at alle likevel jobber med a danne seg et fremtidsbilde i

tillegg til natidsbildet av en situasjon.

Informantenes forklaringer har samtidig naere knytninger til handlinger, hvilket gjar det naturlig
a se til Weick og Sutcliffe sin forklaring pa begrepet meningsdannelse. «Sensemaking is about
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sizing up a situation while you simultaneously act and partially determine the nature of what
you discover» (Weick & Sutcliffe, 2015, s. 32)

Weick og Sutcliffe sier at meningsdannelse handler om de ikke dpenbare gyeblikkene hvor vi
spar sparsmal for a fa klarhet i en situasjon, samtidig som vi fortsetter & handle (2015, s. 32).
Teorien dekker pa mange mater bedre informantenes forklaringer da den beskriver en mer
‘rotete’ virkelighet. Samtidig er vi enige med Endsley (2015b) nar hun sier at meningsdannelse
fremstar retrospektiv av natur. Teorien om meningsdannelse dekker derfor ikke godt nok det
informantene forklarer. Diskusjonen er likevel interessant da ovenfornevnte vitner om en mer
komplisert virkelighet enn hva de teoretiske modellene alene kanskje greier & synliggjere. |
tillegg gir diskusjonen oss kanskje svaret pa hvorfor informantene ikke hadde klare og like

beskrivelser av begrepet situasjonsbevissthet.

Uavhengig av arsak samsvarer vare funn med det den svenske Kriseberedskapsmyndigheten
fant etter en samvirkegvelse. KBM sier at et hovedproblem med «gemensam lagesuppfattning»,
er at fA myndigheter forstar begrepet likt med KBM (2007). Som de papeker i sin rapport:

«Om myndigheterna under en kris ska strava mot att skapa en gemensam
lagesuppfattning ar det mycket viktigt att de som arbetar med krisen har kannedom om
vad det innebar, av vilken anledning det ska goras samt att de har kunskap om vilka

metoder som ska anvéndas for att kunna uppna detta mal» (KBM, 2007, s. 58)

Et sparsmal er hvordan ngdmeldesentraler skal kunne oppna felles situasjonsbevissthet, dersom
de ikke er enige om hva de faktisk forsgker & oppna? Som Justis- og beredskapsdepartementet
papeker er felles forstaelse av begreper en forutsetning for a forsta hverandre og kunne
samhandle (Meld. St. 10 (2016-2017), s. 25). Samtidig definerer heller ikke de hva som legges
i begrepet felles situasjonsforstaelse, som er begrepet de bruker (Meld. St. 10 (2016-2017)).

Vi tror at Endsley (1995) har rett nar hun sier at god SA gker sannsynligheten for gode
prestasjoner, men vi kan samtidig ikke la veere a stille sparsmalstegn ved SA-begrepet. Har det
blitt et politisk summeord slik Hansén (2009) hevder? Som KBM (2007) papeker er det viktig
at de som jobber med kriser har kjennskap til hva SSA innebarer. Etter vart syn er det nettopp
derfor behov for mer bevisstgjering, og nedvendig med gode diskusjoner knyttet til

begrepsforstaelse og -bruk.
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6.1.2 Ulike faktorer for situasjonsbevissthet

Selv om informantene gir noe ulike forklaringer pa hva SA er, finnes det ogsa likhetstrekk i det
de forteller. Eksempelvis bruker atte av informantene begrepet ‘bilde’ i en eller sammenheng
nar de snakker om a forsta en situasjon. Det handler om a oppfatte viktig informasjon, a sette

sammen informasjon og ta innover seg inntrykk via sanser. Eller som William beskriver det:

«[...] syn, harsel, lukt og alt det der. Fa det inn og bearbeide det med den erfaringen en

har. Faktisk veere tilstede og erkjenne, tolke bevisst, hva det her er for noe.» (William)

William sitt utsagn handler om persepsjon, et tema som vies sarlig oppmerksomhet fra nesten
alle nar de skal beskrive hvordan situasjonsbevissthet etableres. Som Stefan forklarer er det
«ofte et veldig stort sprik mellom hva vi fgrst oppfattet situasjonen var, til hva som faktisk er
reelt.» Det handler om hva ngdmeldeoperatgrene greier a oppfatte, og Stefan sier at det kan
veere ulikt hva vi far med oss. Henrik sier at det kan vaere vanskelig a fange opp alle situasjoner.
Utsagnene indikerer at persepsjon er viktig, om ikke grunnleggende for beslutninger som tas,
for som Lucas sier: «Det er jo pa en mate ditt inntrykk som til syvende og sist gjer at vi velger
a trykke pa en stor knapp, mindre knapp eller ingen knapp i det hele tatt.» (Lucas).

Informantene sine svar er i trad med definisjonen av begrepet situasjonsbevissthet, hvor niva 1
nettopp handler om persepsjon av elementer (Endsley, 1995). Informantenes utsagn over
indikerer samtidig at informasjonsprosesseringsmekanismen kan feile. Dette samsvarer med
studien utfert av Jones og Endsley (1996) som fant at 76.3 % av SA-feil var sakalte niva 1 feil,
og den starste enkeltkategorien av feil kunne knyttes til manglende evne til & fa med seg
tilgjengelig informasjon (35.1%). Oppgavedistraksjoner og hgy arbeidsmengde var noen av
arsakene til feilene i nevnte studie (Jones & Endsley, 1996). Selv om arbeidsmengde og
distraksjoner ikke oppgis som direkte arsaker til feil av informantene vare, sa vi i kapittel 5.4.2
at informantene opplever tidspress. Tid til radighet kan utfordre kommunikasjonen mellom
sentralene og Anders sier ogsa direkte at nar de gar pa minimumsbemanning «er vi litt lite folk

til & innhente andre opplysninger i farste fase.» (Anders).

En annen grunn til at nedmeldeoperatgrene kanskje ikke alltid oppfatter alle elementer i en
situasjon, kan kanskje knyttes til oppmerksomhet. Oppmerksomhet stgtter oppunder persepsjon
(Eid & Johnsen, 2018) og er en individuell faktor som er viktig for etablering av SA i det som

Endsley kaller for komplekse, dynamiske miljger (1995). Slike miljger kjennetegnes av mye
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informasjon, kompleks beslutningstaking og multitasking av oppgaver (Endsley, 1995), hvilket

like gjerne kunne ha vart en konkret beskrivelse av en ngdmeldesentral pa det mest hektiske.

Ngdmeldeoperatgrer skal foreta flere oppgaver i et meldingsmottak. I tillegg til & kommunisere
med innringer og velge ut informasjon som skal loggfares, skal de kommunisere med kolleger
pa egen sentral. Samtidig skjer det ofte flere hendelser pa samme tid. Selv om disse hendelsene
handteres av kolleger er ikke ngdmeldeoperatgren skjermet fra inntrykk, og ma evne a fa med

seg nok av det som ‘skjer ellers’ til & vite om det er behov for & omprioritere arbeidsoppgaver.

Arbeidsoppgavene tar av oppmerksomhetsbudsjettet vart, som vi vet bestar av bare hundre
prosent (Kahneman, 2013), og for & kunne persipere er det behov for direkte oppmerksomhet
(Endsley, 1995). Operatarer i komplekse og dynamiske miljger foretar derfor ofte det Endsley
kaller information sampling (1995). Et naert beslektet uttrykk er det Eid og Johnsen (2018)
kaller selektiv oppmerksomhet, og her innebarer det at ngdmeldeoperatgrene velger ut og
fokuserer sin mentale kapasitet pa a falge med pa visse stimuli. Evnen til & velge ut informasjon
er viktig pa en ngdmeldesentral. Selv om ikke informantene sier direkte at oppmerksomhet er
med pa a etablere situasjonsbevissthet, nevner fem av dem medlyttsfunksjonen pa ICCS som et
hjelpemiddel for & etablere SA. Ved bruk av medlyttsfunksjonen lytter de pa hverandres

samtaler og Jakob sier at det er bedre & vaere i medlytt nar han danner seg et bilde av situasjonen:

«For da er du sa konsentrert pa det. Og det har en jo sett i veldig mange tilfeller at den
som sitter i medlytt far med seg mye mer detaljer enn den som sitter og stiller

spgrsmalene.» (Jakob)

Jakob sitt utsagn indikerer at de som sitter i medlyttsfunksjon retter sin oppmerksomhet i starre
grad mot det innringer forteller, enn hva eksempelvis ngdmeldeoperatgren i meldingsmottaket
gjor. Det er kanskije heller ikke sa rart i og med at operatgrene driver med storstilt multitasking.
«Intens fokusering pa en oppgave kan gjare folk i praksis blinde, selv for stimuli som vanligvis

pakaller oppmerksomheten.» Kahneman (2013, s. 30) .

Noe som ogsa indikerer at informantene aktivt bruker informasjonsprosesseringsmekanismen
oppmerksomhet, er forklaringene deres knyttet til malfokus. I trad med Endsley sin modell for
SA fremstar informantene vare styrt av mal, og mer enn halvparten av informantene beskriver

en malfokusert jakt etter ngkkelinformasjon. Malfokuset indikerer at informanten retter
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oppmerksomhet mot informasjonen de sgker. Lucas papeker ogsa at folk som ringer inn pa

ngdtelefonen ofte har mye a fortelle:

«Men det kan vaere at de begynner i feil ende. Vi vil ikke vite hva han sa, og hva han
gjorde. Vi vil vite hvor er du, hvor mange er det snakk om, er noen skadet? Vi stiller
kanskje helt konkrete spgrsmal for a fa det vi trenger.» (Lucas)

I tillegg til & rette egen oppmerksomhet mot ngkkelinformasjon, kan ngdmeldeoperatarene ved
a styre samtaler ogsa hjelpe innringere med a rette sin oppmerksomhet. Men i dette ligger det
ogsa faremomenter. A rette oppmerksomheten feil sted kan gi dérligere SA (Endsley, 1995).

Fallgruvene for en ngdmeldeoperatgr er flere, og ngdmeldesentralen har derfor flere
tilgjengelige hjelpemidler for etablering av SA. Trippelvarslingskort, ICCS og skriftlig logg er
blant hjelpemidlene som informantene nevner, og serlig trippelvarslingskortene skal vi komme
naermere tilbake til. En mer individuell faktor som hjelper informantene med 4 etablere SA, er
imidlertid erfaring. Syv av informantene drar frem erfaring nar de skal beskrive hvordan de
etablerer SA, mens to av informantene, Ole og Emil, svarer litt annerledes. Ole mener at jobben
ved ngdmeldesentralen er litt som en sekreteerjobb og at det skal godt gjares a ta feil. Samtidig
bekrefter han at erfaring pavirker hvor ngye trippelvarslingskort fglges. Emil sier pa sin side at
han lytter etter det som avviker fra normalen. For & kunne vite hva som er normalen ligger det

imidlertid underforstatt at informanten ma ha et visst erfaringsgrunnlag.

Nar Emil sier at han lytter etter avvik vitner det om at ogsa han jobber ut fra erfaring og
menstergjenkjenning. Det samme inntrykket gir Henrik og Stefan. «Nar man har over 20 ars
erfaring sa har man lett for & sette det inn i en sammenheng som man har veert borti tidligere.
Det er bade vel og ille» (Henrik). Vare funn pa at erfaring er en viktig faktor for etablering av
SA, hvilket samsvarer med Endsley (1995) sin modell for SA i beslutningstaking (se figur 3).
Fredriksen (2018) hadde ogsa lignende funn i sin masteroppgave om etablering av SA innad pa

ngdmeldesentraler.

At informantene jobber ut fra erfaring og menstergjenkjenning indikerer at de jobber
gjenkjennelseshasert. Ifglge Klein (1989) tar vi beslutninger basert pa gjenkjennelse i
tidskritiske, dynamiske situasjoner, og ifglge Endsley (1995) er gjenkjennelse ngkkelen som
gjer oss i stand til & effektivt prosessere starre mengder informasjon og oppna SA. Endsley

papeker ogsa viktigheten av ekspertise da kunnskap om kritiske signaler i miljger gir oss
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mulighet til & foreta finmaskede klassifiseringer (Endsley, 1995). Her ma det nevnes at en annen
viktig mekanisme for etablering av SA er mentale modeller. De hjelper med & effektivt rette

oppmerksomhet (Endsley, 2000), og vi vil komme narmere inn pa dette i kapittel 6.2.

Til slutt gnsker vi a se kort pa hva informantene sier om temaet kommunikasjon. Endsley (1995)
nevner ikke kommunikasjon i sin modell for situasjonsbevissthet i dynamisk beslutningstaking,
men hun sier at kommunikasjon er et verktgy for team og felles situasjonsbevissthet (Endsley,
2021). Ut fra informantene sine svar ser vi likevel at kommunikasjon er viktig pa flere mater

nar informantene skal etablere individuell SA.

Pa en ngdmeldesentral loggfares og kommuniseres mye via den skriftlige loggen. Informantene
bekrefter denne praksisen, men det kommuniseres ogsa pa andre vis. Flesteparten sier at de
snakker innad pa egen sentral om oppdragsforstaelse og -handtering. William sier at en skrevet
tekst (loggen) kan tolkes ulikt, og det er ikke sikkert at han forstar det som er skrevet. «Sa det
er jo det & lese teksten og prate med operatar, hgre om har jeg forstatt det riktig?» Ved & snakke

med operatgren far William et inntrykk av hva som star mellom linjene.

Oppsummert nevner operatgrene ulike kommunikasjonsmater, alt fra muntlig kommunikasjon
via ICCS-systemet, ‘over bordet’ (ansikt-til-ansikt), parasprak til kroppssprak. Stefan sier at fa
ord og en kjapp samtale med kolleger over pulten inne pa ngdmeldesentralen kan forbedre felles

situasjonsbevissthet. «Jeg forsto det sann. Er dere enig?» (Stefan)

Utover kommunikasjon internt pa ngdmeldesentralen etablerer informantene situasjons-
bevissthet ut fra, og ofte helt avhengig av, det innringere formidler til sentralen. Som Emil
papeker kan en kaotisk innringer snuble hele oppstartsprosessen av et oppdrag, som igjen

pavirker SA. Anders sier ogsa at det kommer an pa den som ringer inn:

«Ja, det kommer jo litt an pa den som ringer inn, det er jo egentlig den som sitter pa
ngkkelen. Om du har en som er litt kaotisk i den andre enden og du ikke far til et godt
intervju, sa kan hendelsen veare vanskelig & fa ordentlig til. Det kan bli mye feil

kommunikasjon og at vi ikke far samme oppfattelsen av hva dette er.» (Anders)

Informanten forklarer her hvordan feil kommunikasjon kan gdelegge for felles forstaelse
mellom innringer og operatgr. Feil i denne felles forstaelsen kan igjen ga utover den
individuelle situasjonsbevisstheten. Anders mener at innringer sitter pa ngkkelen og Lundgaard

poengterer at: «De som ringer inn med informasjon, er helt avgjgrende for sentralens
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virksomhet.» (2021, s. 128). Vi stgtter p& mange mater oppunder dette synet, men velger
samtidig & se det fra et litt annet stasted; ngkkelen for etablering av SA pa ngdmeldesentralene
er kommunikasjon. Grunnen er at informasjon pa et eller annet vis ma kommuniseres inn til

ngdmeldesentralen for & kunne oppfattes og slik starte etablering av SA.

6.1.3 Oppsummering situasjonsbevissthet og SSA

Ettersom individet fremstar viktig for TSA og SSA, har vi i denne delen av draftingen sett pa
hvordan situasjonsbevissthet etableres pa individuelt niva og innad pa egen sentral. Vi har ogsa
sett pa hvordan begreper forstas ulikt, og grunner til at informantene kanskje ikke forklarer SA-
begrepet helt likt med den teoretiske definisjonen. Oversettelser fra andre sprak gir rom for
tolkning, manglende bevissthet knyttet til begrepsbruk, og det at begreper brukes ulikt i
beredskapsmiljger, kan veere grunner til ovenfornevnte. Vi mener likevel at den viktigste
grunnen er a finne i de teoretiske definisjonene, begrepsinnholdet. Verden er komplisert, og

teoretiske modeller alene greier kanskje ikke a synliggjere dette i stor nok grad.

Selv om informantene gir et inntrykk av a veere mest opptatt av natidssituasjonen, er det ogsa
indikatorer for at de tenker pa utviklingen av situasjoner. Ansatte pa ngdmeldesentraler jobber
i komplekse, dynamiske miljger. Tilfanget av informasjon er stort, beslutningstaking er gjerne
kompleks og multitasking av oppgaver kjennetegner sentralene pa det mest hektiske. Vi har
funnet at noen av de viktige faktorene for etablering av situasjonsbevissthet pa sentralene er
individuelle faktorer som persepsjon, oppmerksomhet og erfaring. Viktigst er likevel kanskje
verktgyet kommunikasjon. Innad pa sentralene kommuniserer ansatte med hverandre om sin
forstaelse av situasjoner. Videre er ngdmeldesentralene helt avhengige av at informasjon pa en

eller annen mate kommuniseres inn til sentralen for at informasjonen skal kunne oppfattes.

6.2 Teamfalelse, felles mentale modeller og SSA

| var problemstilling gnsket vi a finne ut hvordan ngdmeldesentralene i Agder etablerer felles
situasjonsbevissthet. Felles situasjonsbevissthet er som tidligere nevnt tett knyttet til begrepet
team situasjonsbevissthet, og eksempler pa team SA-prosesser kan knyttes til ulik teamteori for
effektive team og teamkoordinering (Endsley, 2021). Videre er en av faktorene som kan bidra
til felles situasjonsbevissthet i team gode felles mentale modeller (Endsley, 2021; Endsley,
1995). Vi vil derfor her drgfte hva vare informanter sa om det & vaere ett team med et felles

overordnet mal, samt deres utsagn som kan peke i retning av felles mentale modeller mellom
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ngdmeldesentralene. Betydningen av ulike delmal som utfordring for felles situasjonsbevissthet

vil vi komme tilbake til i oppgavens kapittel 6.3.5.

Ngdmeldesentralene bestar av personer som jobber dynamisk sammen, og er avhengige av
hverandre i oppdrag som krever innsats fra bade politi, brann og helse. De er tilpasningsdyktige
avhengig av den spesifikke hendelsen de har foran seg, og har hver for seg spesifikke roller og
funksjoner i arbeidet mot et felles mal. De kan derfor beskrives som et team etter definisjonen
til Salas et al. (1992). Videre ma de samhandle fra ulike geografiske lokasjoner via teknologi,

og kan dermed beskrives som distribuerte team (Cramton, 2001).

Alle vare informanter sier at de opplever de tre ngdmeldesentralene som ett team. Eriksen
(2018) sier at teamfalelse handler om og pavirkes av den daglige kontakten, ikke bare under
aksjoner. Dette finner vi igjen i Noas opplevelse nar han sier at det det ikke bare er de akutte
hendelsene, men ogsa det & bli enige i de hverdagslige diskusjonene som gjgr at det fgles som

at de jobber sammen om ting.

Eid og Johnsen (2018) og Eriksen (2018) fremhever at operative team har personer med ulik
fagkompetanse, og ifelge Eriksen er teammedlemmene avhengige av hverandre for & handtere
en oppstatt situasjon (Eriksen, 2018). Vare funn peker pa at dette er en opplevelse ogsa vare
informanter har. Henrik sier at man holder linja lenger enn ngdvendig for & kunne sparre og
sparre med hverandre i ulike situasjoner, og William sier at de trenger hverandre fordi de
kommer veldig til kort alene. «Uten de andre s& hadde det blitt et stusselig team.» Lucas bruker
begrepet «blalysfamilien», noe som kan indikere en annen dimensjon i samholdet mellom

ngdetatene enn kun den direkte oppdragshandteringen.

Teamorientering, det & kunne ta andres atferd i betraktning, samt & kjenne hverandre og vise
stattende atferd kan bidra til teamfalelse (Eriksen, 2018; Salas et al., 2005). Emil trekker frem
at folelsen av a veere et team kan veere litt bade og, knyttet til problemstillinger ved enkelte
hendelser. Flere informanter trekker imidlertid frem at ngdnett og innfgringen av trippelvarsling
har styrket samarbeidet og gkt teamfalelsen. Ifglge Eriksen (2018) er en av faktorene for godt
fungerende team at de har utviklet prosedyrer og roller. Salas (2005) trekker ogsa frem felles
forstaelse av teamets oppgaver og stettende atferd som viktige prosesser for teamarbeid.
Informant Henrik sier blant annet «og da pa et vis komme inn og avlaste pa de punktene en

forstar at usikkerheten ligger.» Vare funn peker pa at felles ngdnett og samhandlingsprosedyrer
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har gitt nedmeldesentralene en bedre teamfglelse. Dette fordi de har fatt en starre forstaelse for

hverandre, og en god arena for a kunne hjelpe hverandre og vise stgttende atferd.

Teamorientering handler ogsa om at teammedlemmenes mal ma stemme overens med teamets
mal (Eriksen, 2018), og troen pa viktigheten av team mal over individuelle mal (Salas et al.,
2005). Prioriterer et team felles mal vil de ogsa ha felles fokus (Eid & Johnsen, 2018). Lucas
beskriver ngdmeldesentralene som ett team som bestar av tre deler. De fleste informantene er
enige i at malene i en hendelse er todelt, og at alle sentralene har egne mal ut fra deres ansvar.

Samtidig opplever de at det overordnede malet er det samme, liv og helse.

To av informantene mener det er bra at de ngdvendigvis ikke er helt like. Selv om de har samme
overordnet mal, lgses det kanskje best ved at de jobber litt ulikt med egne mal. Samtidig mener
Stefan at sentralenes fokus pa egne fagfelt kan gi en mindre opplevelse av a jobbe mot et felles
mal. Flere informanter mener ogsa at trippelvarslingskort har gkt opplevelsen av at sentralene
jobber mot et felles mal. Ut fra vare funn kan det dermed tyde pa at et felles overordnet mal,
som kanskje har blitt enda tydeligere etter trippelvarslingsprosedyrene, er med pa a gi en
teamfalelse mellom sentralene. Samtidig fokuserer de pa egne fagfelt og oppgaver som gjar at

de ogsa jobber mot ulike delmal i en hendelse. Dette kommer vi tilbake til i kapittel 6.4.

Nar det gjelder felles mentale modeller mener Endsley (1995) at gode felles mentale modeller
kan bidra til utvikling av SSA. En felles mental modell i et team kan ogsa bidra til likere
tolkning av informasjon, og enighet om hva som er relevant informasjon (Endsley, 2021). Ifglge
Eriksen (2018) kan trening og prosedyrer medvirke til felles mentale modeller. Informant Emil
er inne pa dette nar han sier at de etter innfgring av felles ngdnett og prosedyrer har fatt en felles
kilde & ga til som kvalitetssikrer at samarbeidet fungerer mye bedre. De som forteller om
arbeidsmetodikken i felles talegruppe beskriver ganske like rutiner for bruken. Beskrivelsene
finner vi igjen i felles sambandsreglement for ngdnett (POD, 2021). Vare funn peker derfor pa
at vare informanter ved a ha jobbet sammen etter felles sambandsreglement har oppnadd en
felles forstaelse av hvordan talegruppen BAPS skal fungere, hva som er dens hensikt og form
(Eid & Johnsen, 2018), samt hvordan de skal samhandle i den (Salas et al., 2005).

Imidlertid fant vi ogsa noe ulike svar blant informantene. Anders gnsker at BAPS ble brukt
mer, og Emil opplever at det fortsatt er litt igjen far alle som bruker det jobber helt omforent.

Dette kan veere fordi brukene av talegruppen har ulike behov og gnsker knyttet hvordan den
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disponeres. En annen arsak til at det ikke er helt omforent bruk av BAPS kan vare at det har

dannet seg noe ulike rutiner for bruken av talegruppen innad i vaktlagene pa de ulike sentralene.

Ulike mentale modeller kan veere en utfordring i team da det kan medfere ulike forventninger
til for eksempel kommunikasjon (Eriksen, 2018). Effektivt teamarbeid i komplekse miljger
krever at medlemmene har felles forstdelse av hverandres oppgaver og utstyr (Salas et al.,
2007). Emil beskriver en utfordring da en annen enn ngdmeldesentralene var med i en
trippelvarsling, og de gnsket stedsangivelse i et annet format enn sentralene er vant til. Vare
funn viser her at nar det kom inn en akter uten den samme mentale modellen for hvordan

ngdetatenes varslingssystem fungerer, skapte det et problem i startfasen av hendelsen.

Lunde (2019) mener at en etablert standard for samarbeid og kommunikasjon kan gke effekten
av en felles mental modell. | standard operasjonsprosedyrer beskrives handtering av situasjoner
og hvordan de som handterer den skal stette hverandre og forholde seg til hverandre (Lunde,
2019). Trippelvarslingsprosedyren kan beskrives som en standard operasjonsprosedyre, og alle
vare informanter beskriver like handlingsmenstre knyttet til hvordan de jobber med en hendelse
ut fra kortene. To av informantene fremhever at kortene har gjort det mulig at ansatte fra alle
ngdmeldesentralene kan styre samtalen uavhengig av hvilket hovedfagomrade hendelsen
gjelder. Ole sier at det er sann sett det samme hvem som mottar samtalen. Emil sier at
trippelvarslingskortene har gjort at de far et mindset pa at visse hendelser trigger alle tre etatene
«sa bare i kraft av at kortet finnes, sa er vi der alle sammen.» Det kan altsa virke som at
ngdmeldesentralene ved innfgringen og bruken av trippelvarslingsprosedyrene har oppnadd en

felles mental modell knyttet til hvordan enkelte hendelser skal handteres.

Informantene beskriver imidlertid noen forskjeller i hvor bokstavelig de felger kortene, og om
de alltid stiller alle spgrsmalene. Noen mener dette har sammenheng med erfaring og/eller i
hvilken grad man er vant til a fglge en sapass styrt prosedyre og arbeidsmetodikk. Vare funn
rundt hvor ngyaktig informantene beskriver at de falger trippelvarslingskortene kan indikere at
selv om de har en overordnet felles mental modell rundt nar og hvordan kortene brukes,

medfarer de ulike etatenes fag og metodikk at utfgrelsen fortsatt ikke er helt lik.

6.2.1 Oppsummering teamfglelse, felles mentale modeller og SSA
Vare funn peker pa at informantene opplever at ngdmeldesentralene er ett team med felles
overordnet mal, og at prosedyrer for felles ngdnett og trippelvarsling har gitt dem en bedre

teamfalelse. Dette da de har fatt starre forstaelse for hverandre, og en arena for & kunne hjelpe
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hverandre og vise stgttende atferd. Videre beskriver mange informanter like handlingsmenstre
knyttet til hvordan de jobber med en hendelse ut fra trippelvarslingskortene. De beskriver ogsa
noksa like prosedyrer rundt bruk av samband, selv om ikke alle nevner alle elementene. Dette
kan tyde pa at innfaringen og bruken av trippelvarslingsprosedyrer og felles ngdnett kan ha
bidratt til & skape felles mentale modeller knyttet til enkelte deler av oppdragshandteringen i
initialfasen av en hendelse. Felles mal og felles mentale modeller kan som tidligere nevnt veere

med pa & bidra til etableringen av en felles situasjonsbevissthet.

Et annet viktig verktgy for etablering av felles situasjonsbevissthet er som nevnt
kommunikasjon, og dette vil vi drgfte n&ermere i neste kapittel.

6.3 SSA og kommunikasjon — to sider av samme mynt

Vi vil nd undersgke hvordan ngdmeldesentralene etablerer felles situasjonsbevissthet (SSA),
og i kapittel 6.1 argumenter vi for at ngkkelen til etablering av situasjonsbevissthet er
kommunikasjon. Endsley kaller kommunikasjon for et team SA verktgy (Endsley, 2021), men
vi mener at knytningen mellom verktgyet og SA er sa sterk at vi velger a se de teoretiske

aspektene Sammen.

| dette kapittelet vil drgfte informantenes svar om kommunikasjonen dem imellom opp mot
bade kommunikasjonsteori og teori om SA. Vi vil farste drgfte SA som grunnlag for
beslutningstaking. Deretter vil vi se pa ngdmeldesentralene sin kommunikasjon i felles
talegrupper og pa telefon. Kommunikasjon pa telefon skjer som tidligere nevnt mye ved
trippelvarslinger, og vi har derfor ogsa et eget kapittel hvor vi drafter disse varslingene opp mot
etablering av situasjonsbevissthet. Deretter vil vi drgfte om informantene har et felles fokus
fremover i hendelser, og hvordan malfokus kan pavirke situasjonsbevisstheten. Til slutt vil vi

se pa noen ytterligere utfordringer for etablering av SA.

6.3.1 Viktigheten av felles situasjonsbevissthet

| kapittel 5.3.1 sa vi at noen av informantene kommer med eksempler pa at ngdmeldesentralene
kan ha ulik forstaelse av en situasjon, mens andre syns det er vanskelig @ komme med konkrete
eksempler. Fire av informantene sier at det gér stort sett bra, eller ‘det flyter bra’ mellom

sentralene, og Noa tolker dette til & veere et godt tegn.

Det er mulig Noa har rett og at sentralene som oftest har god nok felles situasjonsbevissthet.

Samtidig kan fraveer av eksempler, og felelsen av at det flyter bra veere relatert til andre ting.
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God eller darlig SA er ikke ensbetydende med gode eller darlige prestasjoner (Endsley, 1995).
Videre jobber informantene i komplekse, dynamiske miljger med stort informasjonstilfang. A
huske alle hendelser, til og med de av mer alvorlig karakter, kan veere utfordrende. Det betyr
likevel ikke at hendelsene ikke har forekommet. Av hensyn til taushetsplikt er det heller ikke
utenkelig at informantene kan ha vegret seg for & dele av sin kunnskap. Videre sa vi i kapittel
5.5.3 at flertallet av informantene mener det er lite tilbakemeldinger mellom sentralene. Uten
tilbakemeldinger er det utfordrende a vite helt sikkert hvorvidt alle ngdmeldesentralene hadde

lik SA og opplevde hendelseshandteringen som bra.

En annen grunn til at informantene opplever bra flyt kan vare at sentralene justerer oppfarselen
sin. Som vi sa i kapittel 5.2 mener tre informanter at trippelvarslingsprosedyrene medfarer at
de sender flere biler pa oppdrag. En av disse er Jakob som sier: «Altsa all hjelp er jo god hjelp,
men av og til sa er det ikke ngdvendig a skyte spurv med kanon.» Dette oppfattet vi & vaere et

uttrykk for at informanten mener at sentralene av og til kjgrer ut mer ressurser enn ngdvendig.

«For var del, sa kjerer vi ut tilstrekkelig ressurser uansett. Sa snur vi heller etter hvert
som det graderes ned. [...] Sa jeg tror alle tre etatene kjgrer ut med det de kan. Og om
akkurat om det er sa positivt... det blir jo veldig mye utrykningsbiler pa et skadested,
men jeg tror alle har den samme tankegangen.» (Ole)

Ole er en av de som sier at sentralene sender flere biler pd oppdrag. Her beskriver han hvordan
tankesettet er ved hans sentral og hvordan de velger a sende ut «tilstrekkelig ressurser uansett.»
Informantene sine utsagn indikerer at ngdmeldesentralene jobber ut fra det som kalles proaktiv
tenkning, at beslutninger tas med bakgrunn i konsekvenspotensialet i situasjoner (Lunde, 2019).
Grunnen til at det flyter bra er kanskje derfor ikke at sentralene har god eller tilstrekkelig SA,
men at de justerer handlemegnsteret sitt etter hvilken SA de har. Ifglge Endsley vil ikke darlig
SA ngdvendigvis fare til darligere prestasjoner dersom vi vet om mangelen pa SA og justerer
oppferselen var deretter (Endsley, 1990, referert i Endsley, 1995, s. 40). Bruk av proaktiv
tenkning kan virke til & redusere sannsynligheten for darlige prestasjoner. Et interessant
sparsmal er likevel om vi ved proaktivitet behandler symptomet (darlig SA), fremfor & behandle

selve arsaken (grunnen til darlig SA). Sparsmalet faller imidlertid utenfor oppgavens rammer.

Samtidig som noen informanter gir eksempler pa at det flyter bra, gir informantene ogsa

eksempler pa at sentralene har hatt ulike forstaelser av situasjoner eller utviklingspotensialet.
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Henrik og Stefan gir eksempler som minner oss om viktigheten av SA. Henrik viser at det kan
veere vanskelig for innsatsenhetene a gjere jobben sin ved utilstrekkelig SA, mens Stefan viser
hvordan manglende kommunikasjon av ngkkelinformasjon kan fere til at innsatspersonell kan
havne i farlige situasjoner. Lundgaard viser hvordan politiets nedmeldesentraler fungerer som
en slags portvokter i forhold til hvilke meldinger som tas tak i, og hvilke som prioriteres bort
(2019, 2021). Dette tror vi har overfgringsverdi til alle typer ngdmeldesentraler. Sammenholdt
med informantenes svar i denne oppgaven konkluderer vi derfor med at SA fremstar & danne et
grunnlag for beslutningstaking. Dette er i trad med Endsley (1995) sin modell av SA i en
beslutningstakingskontekst. Samtidig ma det som presiseres at god eller darlig SA ikke er

ensbetydende med gode eller darlige prestasjoner (Endsley, 1995).

6.3.2 Kommunikasjon i trippelvarsling og felles talegrupper

Et viktig funn i denne oppgaven er at samtlige informanter nevner trippelvarsling nar vi spar
om hvordan ngdmeldesentralene etablerer SSA, og et av vare forskningsspgrsmal er hvordan
kommunikasjonen mellom operatgrene pa de ulike ngdmeldesentralene har betydning for
etablering av felles situasjonsbevissthet. Som vi sa i teorikapittelet er kommunikasjon et sentralt
verktgy for 4 etablere SSA (Endsley, 2021), og som diskutert i kapittel 6.1 er kommunikasjon
etter vart syn ngkkelen til etablering av SA.

Alle vare informanter sier at sentralene i hovedsak kommuniserer over telefon eller pa samband.
Hvis alle sentralene er involvert i hendelsen bruker de trippelvarsling pa telefon, og en BAPS
talegruppe pd samband. Arsaken til dette er at de jobber fra tre ulike geografiske steder, og
dermed kan beskrives som distribuerte team. Slike team ma ifelge Cramton (2001) bruke
teknologi til @ kommunisere i starre grad enn ansikt-til-ansikt. En annen grunn kan ogsa veere
at det ikke er utviklet andre teknologiske muligheter for samhandling og kommunikasjon dem
imellom. Ngdmeldesentralene har dermed mindre verktgy for felles situasjonsbevissthet
tilgjengelig enn team som er samlokalisert. De kan blant annet ikke kommunisere med non-
verbale tegn og har ikke informasjon om hverandre pa felles display (Endsley, 2021). Da gar

ngdmeldesentralene glipp av flere mulige verktgy for etablering av felles situasjonsbevissthet.

Ut fra vare informanter sine svar virker det imidlertid som de har fatt noen verktgy i senere tid
som har bedret kommunikasjonen. Flere trekker frem at innfegringen av felles ngdnett har
forenklet kommunikasjon og samhandling mellom sentralene, og at bruken av det er viktig.

Som informant Ole sier har det gitt sentralene en bedre mulighet til & kommunisere mens bilene
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er pa vei til skadestedet. Informant Stefan sier at tydelig kommunikasjon og informasjonsdeling
i felles talegruppe er en arsak til om de lykkes. En grunn til dette kan veere at felles ngdnett har
gitt sentralene en arena hvor de kan motta informasjonen som kommer fra alle etatenes ressurser
pa vei til stedet. De kan ogsa dele informasjonen de ulike sentralene far gjennom egne kanaler.
Dette kan bidra til at de alle sitter pa en mer omforent forstaelse av hendelsen, og ogsa hvordan

den utvikler seg i en tidlig fase.

Hva gjelder kommunikasjon mellom sentralene i trippelvarsling sier alle at de bruker kortene i
de hendelsene de skal brukes. Ut fra vare funn kan det imidlertid se ut som det har oppstatt litt
ulike rutiner. | teorikapittelet sa vi at closed-loop kommunikasjon innebzrer at man far en
bekreftelse pa at et budskap er forstatt riktig (Macintyre og Salas 1995 referert i Salas et al.,
2005). Henrik sier at det i akutte hendelser ofte stilles spgrsmal mellom sentralene om de har
forstatt det riktig. Stefan beskriver at de har en rutine med a avstemme hva de har oppfattet i en
oppsummering etter at melder har forlatt trippelvarslingen. Noa nevner ogsd en slik
oppsummering, men mener at de ikke gjar det ofte nok. En slik rutine finner vi ogsa igjen i
funnene til @ren et al. som forsket pa de samlokaliserte ngdmeldesentralene i Bodg (@ren et
al., 2021). En av politiets operasjonsledere sier der at det er viktig at de etter utspgrringen i
trippelvarslingen tar seg et lite minutt til & forsikre seg om at etatene har lik situasjonsforstaelse
(Dren et al., 2021).

Flere andre informanter nevner ikke at de har en oppsummering, men trekker frem at det i kraft
av trippelvarslingskortene blir gitt mulighet til a stille sparsmal, og pa grunn av det oppklare
egne usikkerheter. Anders nevner en helt annen rutine igjen, nemlig at de har pause i starten for

a forsikre seg om stedet og utgangsinformasjonen om hva hendelsen gjelder.

Her kan det tyde pa de ansatte ved sentralene har utviklet litt ulike mater & kommunisere pa i
trippelvarslingen. De som bruker en oppsummering hvor de sjekker at de har forstatt det riktig
eller avstemmer hva de har oppfattet, ser ut til & jobbe etter en rutine som gjer at de far en starre
grad av closed loop kommunikasjon (Macintyre og Salas 1995 referert i Salas et al., 2005). Ved
at hver sentral stiller sine spgrsmal og far svar pa disse vil alle fa den samme informasjonen.
Det kan imidlertid veere starre risiko for a ende pa en ulik forstaelse ut fra egne tolkninger eller
andre forstyrrelser pa egen sentral som gjar at ikke far med seg alt. Persepsjon er som nevnt i
kapittel 3 en viktig del i etableringen av SA (Endsley, 1995).
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En érsak til at det har utviklet seg litt ulike rutiner kan veere at en prosedyre sjelden beskriver
alt ned til hver minste detalj. Vare funn tyder pa at personer pa ulike vaktlag har lagt til noen
ekstra trinn i varslingen som de mener er gode. | nasjonal prosedyre for trippelvarsling star det
at sentralene etter melder har forlatt samtalen skal avtale blant annet oppmatested, men det er
ikke nevnt at de skal forsikre seg om en felles forstdelse av hendelsen og dens
utviklingspotensial (POD et al., 2019). Ved a ta en felles oppsummering i slutten hvor de
forsikrer seg om at det som er sagt ogsa er forstatt riktig og likt, er de kanskje ogsa et steg

nermere en felles situasjonsbevissthet.

Ved bruk av felles talegruppe sier de fleste informantene at viktig informasjon skal meldes,
men ingen nevner en rutine for a bekrefte hvordan informasjon er forstatt. En arsak til dette kan
veere at det i talegruppen er mange brukere som har behov for a bade melde og fa informasjon.
A bekrefte alt kan medfare s mye trafikk pd samband at det vil hindre de som ma na ut med
tidskritisk informasjon. Vare funn tyder pa at kommunikasjonen pa samband da er mer linezr,
som beskrevet av Berlo (1960). Det sendes en melding i en kanal som bekreftes av en mottaker.
| Berlos modell ser vi imidlertid at kommunikasjon kan pavirkes av en rekke faktorer knyttet
til bade avsender, meldingen, kanalen og mottakeren (Berlo, 1960). Da er det ogsa mange
muligheter for at meldingene pa samband kan bli tolket og forstatt ulikt, eventuelt ikke bli

fanget opp i det hele tatt.

Emil nevner at meldinger pa samband er apne for korreksjon. Slik er det en mulighet til &
avdekke ulike forstaelser ogsa her. Imidlertid sier Emil videre at det vil koste noe a korrigere
en annen etat i felles talegruppe med mange tilhgrere. Dette vil draftes neermere i kapittel 6.4

om tillit og psykologisk trygghet.

En bedre mulighet til & bekrefte hvordan ogsa meldinger pa samband er forstatt, kunne veert
Stefan sitt forslag med a bruke en 11X-talegruppe mellom sentralene. Dette kunne medfart en
starre mulighet for closed loop kommunikasjon mellom sentralene ogsa utover i
oppdragslgsningen. Imidlertid er det ogsa en utfordring for sentralene a ha tid til 4 falge med
pa flere ulike talegrupper. Dette, og andre utfordringer for etablering av felles

situasjonsbevissthet, vil vi drgfte i de neste delkapitlene.

6.3.3 Trippelvarsling gir ikke ngdvendigvis SSA
Vi skal na se narmere pa hvorvidt trippelvarslingsprosedyren bedrer sentralenes felles

situasjonsbevissthet, herunder spesielt SA niva 2.
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Ved bruk av trippelvarslingsprosedyre skal ngdmeldesentralene fa tilgang til samtidig og lik
informasjon i form av at alle sentralene er sammen med innringer i en telefonkonferanse (POD
et al., 2019). Som vist i funnkapittel 5.2.3, samt under diskusjonen i kapittel 6.3.2, bekrefter

informantene at prosedyren fglges.

«Hvis det er en trippelvarsling med alle 3 ngdetatene, sa er det utarbeidet felles
utsperringskort pa en del hendelser [...] Der har vi en mulighet til & f& samme

informasjon og ettersper de tingene som hver etat trenger spesifikt.» (Lucas)

Slik beskriver Lucas hvordan ngdmeldesentralene etablerer felles situasjonsbevissthet i kapittel
53.4. Dette synet stgttes av samtlige informanter og flertallet mener at
trippelvarslingsprosedyren bedrer SSA mellom ngdmeldesentralene. Ifglge Noa er grunnene
flere; viktige spersmal stilles, og ved at alle far informasjon samtidig unngas det at sentralene
ma videreformidle informasjon. Det kan derfor virke som at trippelvarsling bidrar til bedre SSA

ved & unnga hviskeleken hvor meningsinnhold lett kan endres.

| kapittel 3.1.3 sa vi at SSA handler om at teammedlemmer har felles SA om de punktene det
er pakrevd (Endsley & Jones, 1997). Ved undersgkelse av trippelvarslingskortene begynner alle
med innledende sparsmal og det som kalles for felles avklaringer. Under felles avklaringer er
det formulert spgrsmal som alle ngdetatene trenger a fa svar pa for a kunne ta beslutninger.
Eksempler pé slike spersmal er ‘hva har skjedd’, ‘er alle ut av bygningen (ved brann i bygning)’
0g ‘er det noen som sitter fastklemt’ (ved trafikkulykke). Spgrsmalene under felles avklaringer

forsgker & gi svar pa informasjonskravene som er felles for alle ngdmeldesentralene.

Spersmalet er likevel om tilgang pa samtidig informasjon pa felles informasjonskrav, er det
samme som at ngdmeldesentralene oppnar lik forstaelse av denne informasjonen. For at
ngdmeldesentralene skal oppnd SSA ma teammedlemmene ha «the same SA on shared SA

requirements» (Endsley & Jones, 1997, s. 47), og ifglge Lucas er ikke det sa enkelt:

«Den direkte kontakten vi har alle tre, med samme informasjon, vi kan jo pa bakgrunn
av egne opplevelser og persepsjon og alt dette her, vi kan danne oss forskjellige
inntrykk, og vi skriver jo garantert tre forskjellige logger pa bakgrunn av den

trippelvarslingen [...] Men informasjonen er jo den samme inn.» (Lucas)

| kapittel 6.1 sa vi at informasjonsprosesseringsmekanismer som persepsjon 0g

oppmerksomhet, samt erfaring spiller viktige roller for etablering av SA. I en trippelvarsling
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avgir hver ngdmeldesentral en operater inn i telefonkonferansen. Det er denne operatgren som
farst og fremst skal oppfatte og forsta (SA niva 1 og 2). Operatgren formidler sa innringers
budskap og sin egen SA til egen sentral. Dette gjgres som nevnt i kapittel 6.1 blant annet ved
nedtegning i skriftlig logg, ved muntlig kommunikasjon, samt para- og kroppssprak. Andre

ansatte ved sentralen kan ogsa bista ved & bruke medlyttsfunksjon pa ICCS.

Tre av informantene vare gir uttrykk for at tilgang til samtidig og lik informasjon er med pa a
danne et grunnlag for felles forstaelse, men Stefan presiserer at informasjon ma deles
kontinuerlig for & fa en sa lik forstaelse «som mulig.» Dette indikerer at informanten mener at
det ikke er mulig & oppna helt lik forstaelse av situasjoner. Tre andre informanter uttrykker klart
at ulikheter i bakgrunn, erfaring og personlige egenskaper kan gjare at informasjon tolkes ulikt.
Dette samsvarer med Endsley sin modell som sier at evner, erfaring og trening har betydning
for blant annet informasjonsprosesseringsmekanismer (1995). Oppsummert sier atte av
informantene, direkte eller indirekte, at informasjon kan tolkes ulikt og William gar sa langt at

han sier at det er trolig at nadmeldesentralene ikke sitter med like bilder av en situasjon.

«Jeg opplever ikke at det er noe stor utfordring i det daglige, men jeg tenker at det kan
vere en liten fallgruve der, og at vi sitter og spgr og snakker sammen, om vi ikke har en

oppsummering og bevisstgjering pa at vi har oppfattet det her likt da.» (Noa)

Etter vart syn uttrykker Noa her at manglende bevisstgjgring mellom sentralene kan fare til at
de risikerer a sitte med feilaktig inntrykk av & ha samme forstaelse. Mye informasjon,
multitasking, og det & veere en del av det komplekse, dynamiske miljget inne pa sentralene, er
faktorer som gjgr det krevende for nedmeldeoperatarer a oppfatte, forsta og forutsi utviklingen
av situasjoner. Diskusjonen var under kapittel 6.1 sammenholdt med informantenes svar og
diskusjonen her, indikerer at ngdmeldesentralene ikke ngdvendigvis alltid sitter med helt lik

forstaelse (SA niva 2) av situasjoner.

Samhandling og kommunikasjon kan ogsa veere en krevende eksersis, og som William
formulerer det i kapittel 5.3.1: «Ja, det er jo en hemsko at det er flere enn meg (alle ler). Det
kan vi si. Med en gang en blir til to, s begynner jo forvirringen a bre seg.» William papeker
imidlertid at sentralene trolig sitter med et ‘likt nok’-bilde, og noe av grunnen til dette sa vi
kanskje i kapittel 6.2 hvor vi fant at det foregar teamprosesser og -mekanismer mellom
ngdmeldesentralene. Disse prosessene og mekanismene hjelper med etablering av TSA og SSA

(Endsley, 2021). Som nevnt i kapittel 6.2 kan felles mentale modeller ogsa bidra til likere
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tolkning av informasjon (Endsley, 2021). Det at sentralene bruker trippelvarslingsprosedyren

kan altsa i seg selv fare til at de oppfatter og forstar informasjon mer likt.

En annen grunn kan veere at selv om sentralene ikke ngdvendigvis oppnar helt lik SA pa felles
informasjonskrav, vil de kanskje likevel greie & oppna team situasjonsbevissthet. TSA handler
om i hvilken grad det enkelte teammedlem (her: ngdmeldesentral) har den SA som kreves for
hens ansvar og oppgaver (Endsley, 2021; Endsley, 1995). Sa lenge hver ngdetat oppnar SA for
egen rolle vil det stgtte teamets helhetlige prestasjon. Med andre ord, sa lenge brannvesenet
oppfatter det som er viktig for deres ansvarsomrade, politiet for sitt og helse for sitt, kan det
veere godt nok. Mangler i SSA vil likevel kunne veere en utfordring dersom informasjonen som

tolkes ulikt av ngdmeldesentralene er av kritisk karakter og dermed gar pa bekostning av TSA.

6.3.4 Et ubevisst, men felles fokus fremover

Vi vil nd se nermere pa om ngdmeldesentralene jobber med en felles tanke for
utviklingspotensialet i situasjoner. Som vi s i kapittel 6.1 gir informantene et farsteinntrykk av
a veere opptatte av nasituasjonen og forstaelsen av denne (SA niva 2). Samtidig er det
indikatorer for at informantene tenker pa hvordan situasjoner kan utvikle seg (SA niva 3).

Underveis i intervjuprosessen innsa vi at det var behov for a stille mer direkte sparsmal knyttet
til utviklingspotensialet, og vi spurte derfor seks informanter om ngdmeldesentralene snakker
sammen om dette. Lucas sier at «mitt inntrykk, uten at det trenger a vaere helt riktig, er at vi
prater ikke sa veldig mye scenario, pa sikt.» De gvrige informantene fremstar a dele Lucas sitt
syn, men pa samme tid ser vi indikatorer pa at nedmeldesentralene likevel har
utviklingspotensialet i tankene. Jakob og Emil sier eksempelvis at det er noen hendelser hvor
det enten naturlig snakkes om, eller tenkes pa utviklingspotensialet. William og Lucas nevner

ogsa trippelvarslingskortene, hvor William sier at disse tar hgyde for omfattende oppdrag.

Ved nermere undersgkelse av trippelvarslingskortene ser vi at de utformet med tanke pa
utviklingspotensialet. Noen eksempler pa spgrsmal som tar for seg hendelsespotensial er ‘farlig
gods?’ (trafikkulykke), ‘ser du spor inn / ut av skredet?’ (sneskred), og ‘er det fare for
spredning’ (brann). Noen av forventningene til trippelvarslingskortene er at ngdetatene skal
samvirke bedre og at alle far «lik situasjonsforstaelse som gir best mulig utgangspunkt for felles
situasjonsbevissthet (hendelsens utviklingspotensial)» (POD et al., 2019, s. 5-6). Ved bruk av
trippelvarslingskort fremstar det dermed som at sentralene forsgkes styrt til a tenke pa
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utviklingspotensialet. Ut fra informantenes svar virker det imidlertid ikke som at alle

ngdvendigvis er dette bevisst.

Ifalge Emil kunne situasjonsbevissthet blitt kommunisert bedre mellom sentralene, og det at
SA niva 3 ikke formuleres muntlig mellom dem kan etter vart syn by pa utfordringer. Spesielt
synlig er kanskje dette i evalueringsrapporten etter terrorhendelsen ved Al-Noor moskeen
(Dalgaard-Nielsen et al., 2020). Der far politiet kritikk for feil situasjonsforstaelse og
manglende PLIVO-definering. Det som er spesielt interessant i denne sammenheng er at AMK
som ble varslet av politiet underveis i hendelsen (ikke trippelvarsling), sendte ut alt av
disponible ressurser og tenkte at dette kunne veere et PLI1VVO-scenario (Dalgaard-Nielsen et al.,
2020, s. 128-189). Det skal riktignok bemerkes at AMK spurte politiets ngdmeldesentral om
det var PLIVO, uten a fa svar. Hendelsen illustrerer likevel hvordan to ngdmeldesentraler kan

oppfatte, forsta og forutsi utviklingen av en situasjon noksa ulikt.

Som tidligere diskutert formes SA farst pa et individuelt niva, og i kapittel 6.3.3 sa vi at
ngdmeldesentralene trolig ikke alltid sitter med helt lik forstaelse av situasjoner (SA niva 2).
Dette ettersom informasjon kan tolkes ulikt. Da de samme individuelle faktorene pavirker de
ulike nivaene av SA (Endsley, 1995), er det heller ikke trolig at sentralene sitter med helt like
tanker om hvordan situasjoner kan utvikle seg. Jakob underbygger dette synet nar han sier at

det ma veere litt opp til den enkelte etat a tenke selv:

«Fordi at hvis jeg skal sitte og tenke videre utvikling av en sak, sa er det ikke sikkert at
hun tenker det samme. Huvis alle skal komme med sine meninger om videre utvikling av

en sak, sa gar den dagen.» (Jakob)

Samtidig som Jakob synliggjar hvordan individer kan ha ulike tanker om utviklingspotensialet,
presiserer han at alle kan ikke fa komme med meninger om en sak, der strekker ikke tiden til.
Informanten ser likevel viktigheten av at informasjonen deles i spesielle tilfeller. «<Han har kula

i den pistolen’, sa er jo det greit & vite. ‘Han satte inn et nytt magasin ’.» (Jakob)

Tid til rddighet kan altsd veere en grunn til at sentralene ikke verbalt kommuniserer
situasjonsbevissthet niva 3 seg imellom. Andre grunner kan vare som Jakob ogsa sier, at «Vi
tenker jo at dette skjgnner de andre». Det kan ogsd veere som Emil sier: «Men mye

hverdagshendelser sa tenker vi ikke s& skrekkelig pa det. Kanskje ikke sd mye som vi burde.»
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Her forstar vi informanten dithen at ngdmeldesentralene ikke alltid har et bevisst forhold til
tematikken. En alternativ forklaring er at sentralene ikke tenker sa mye pa utviklingspotensialet
da dette er mentalt arbeid som koster. Nar vi jobber med prediksjon ma arbeidsminnet jobbe
ekstra hardt (Endsley, 1995), og ifglge Kahneman (2013) svekker alt som opptar arbeidsminnet
var evne til & tenke. Disse aspektene kommer ogsa til syne i det Henrik sier om at dess mer

kompleks hendelse, dess vanskeligere er det a planlegge frem i tid.

En siste mulig grunn som vi gnsker a nevne, er det Emil papeker i forhold til psykiatrioppdrag:
«Men sa har vi andre situasjoner med samarbeidet rundt psykiatriske pasienter der en ikke helt
tgr & tenke scenarioene helt ut.» Fa gnsker kanskije a tenke verstefallsscenario, eller & fremsta
som overbekymret. Et naturlig spersmal er derfor om vegringen for a tenke det utenkelige, kan

gjare at de oppnar lavere niva av SA i enkelte tilfeller.

Selv om flesteparten av informantene uttrykker at ngdmeldesentralene sjeldent snakker om
utviklingspotensialet i situasjoner, fremstar det likevel ikke som at informantene opplever dette
som en stor utfordring. Noa mener at dette kanskje er fordi hendelser som oftest lgser seg bra
0g «at det ikke er behov for det rett og slett.» En annen mulig grunn er som vi diskuterte i
kapittel 6.3.1, at darlig SA ikke ngdvendigvis farer til darligere prestasjoner dersom vi justerer

oppfarselen var deretter (Endsley, 1990, referert i Endsley, 1995, s. 40).

Som vi sd i kapittel 6.2 er det indikasjoner pa at blant annet trippelvarslingsprosedyrene har
bidratt til & skape felles mentale modeller mellom ngdmeldesentralene. Mentale modeller kan
hjelpe oss med & unnga arbeidsminnets begrensninger, og ifglge Endsley kan slike modeller
hjelpe operatarer med a effektivt rette oppmerksomhet, integrere informasjon uten a belaste
arbeidsminnet og sgrge for en mekanisme for generering av prediksjon (2000, s. 11). Vi tror
dette muligens kan veere arsaken til at den manglende kommunikasjon om SA niva 3 mellom

ngdmeldesentralene ikke ngdvendigvis skaper store utfordringer for sentralene i hverdagen.

Det kan saledes argumenteres for at det ikke er behov for verbal kommunikasjon knyttet til
utviklingspotensialet i situasjoner. Etter vart syn ligger det imidlertid en fallgruve i den
manglende bevisstheten informantene utviser. Som Henrik sier, kan kompleksitet i en hendelse
vanskeliggjere planlegging frem i tid. Det kan tenkes enkelttilfeller hvor det er formalstjenlig

eller ngdvendig & kommunisere SA niva 3 muntlig. Vi tror slike tilfeller kan bli vanskelig a
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identifisere dersom vi ikke er bevisst kommunikasjonsbehovet. Et annet viktig spgrsmal er
hvordan SA nivd 3 kommuniseres mellom sentralene i tilfeller der det ikke finnes
forhandsdefinerte trippelvarslingskort, eller der situasjonen ikke passer til kortet. Som nevnt i
kapittel 6.1.2 er det ogsa indikatorer pa at ngdmeldesentralene jobber gjenkjennelsesbasert. En
fallgruve er dermed at ngdmeldeoperatgrer kan risikere a gjenkjenne samme hendelse ulikt.

Uten en muntliggjering av SA vil slike ulikheter vare vanskelig a oppfatte.

Evalueringsutvalget etter Al-Noor hendelsen viste hvordan ulike situasjonsforstaelser kan
herske innad pa en ngdmeldesentral, og en av anbefalingene til utvalget er at det burde holdes
korte statusbriefer ‘i rommet’ for & bidra til omforent og felles situasjonsforstaelse (Dalgaard-
Nielsen et al., 2020). Denne anbefalingen kan tenkes & ha overfgringsverdi til
ngdmeldesentralene i denne oppgaven. Som vi sa i kapittel 5.1.2 og diskuterte i kapittel 6.1.2,
kommuniserer informantene bade verbalt og med kroppssprak innad pa egne sentraler for a fa
riktig forstaelse av situasjoner. Det kan derfor argumenteres for at manglende muntliggjering
av SSA mellom ngdmeldesentralene vil kunne fare til feil SSA. Endsley og Robertson sine funn
i distribuerte team, der blant annet darlig muntliggjering og forklaring av beslutninger kan

medfgre utfordringer, er ogsa av betydning her (1996; Robertson & Endsley, 1997).

6.3.5 Vi styres av vare mal

Vi har na identifisert flere faktorer for etablering av SSA, men med disse kommer ogsa
utfordringer. 1 denne delen av dregftingen gnsker vi & se na&ermere pa noen av de utfordringene
som enda ikke er nevnt. Ifglge Endsley (2000) gir ikke informasjon mening uten a forsta

operatarens mal. Vi skal derfor farst se nsermere pa temaet malfokus.

Vare informanter gir som draftet i kapittel 6.2 uttrykk for at de jobber mot et og samme mal;
liv og helse (Figur 10). Samtidig sier fem av informantene at ngdetatene jobber mot ulike mal
i en hendelse. Dette kan ha sammenheng med det vi sa i oppgavens kapittel 2, at ngdetatene
tross et overordnet mal om a redde liv, har hver sine spesifikke ansvarsomrader og
arbeidsoppgaver, og dermed ulike delmal (Brann- og eksplosjonsvernloven, 2002;
Helsepersonelloven, 1999; HRS, 2018; Organisasjonsplan for redningstjenesten, 2019;
Politiloven, 1995).
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Politiet skal gjennom
forebyggende,
hindhcvende og
hjelpende virksomhet ...
fremme og befeste
borgernes rettssikkerhet,
trygghet og alminnelige
velferd for avrig.

112

Redde liv

Brann skal verne liv,

hGlfC,'lT;UQ Oi' t ) it Helse skal bidra til
materielle verdier mo S€ 3

brann og eksplosjon, ;ikkﬁrhc'l ]m;' pasicnler og
ulykker med farlig valitet 1 helse- og

stoff / gods og andre omsorgstjencsten, samt
akutte ulykker, samt tillit til helse- og
ugnskede hendelser omsorgstjenesten

Figur 10 Illustrasjon av ngdmeldesentralenes mal basert pa Endsley og Jones (1997, s. 45) sin modell for TSA

At ngdetatene er ulike kan veere en faktor som motvirker gruppetenkning. Gruppetenkning er
en tankemate der behov for enighet settes foran realistiske vurderinger av handlingsalternativer
(Janis, 1971), og motvirkning av slikt tankesett kan derfor veere positivt. Fordelen ved at vi har
tre ulike ngdmeldesentraler kan ogsa vaere som Wellens (1993) sier, at gruppemedlemmene kan
overvake ulike deler av et miljg og samle sammen sine ulike perspektiver ved behov. Samtidig

kan ikke etatenes ulike delmal sies a veere utelukkende positivt. De kan ogsa gi utfordringer.

Mal utgjer en av de viktigste individuelle faktorene for SA og vi sgker og tolker informasjon i
lys av vare mal (Endsley, 1995). Mal hjelper oss med a velge riktige mentale modeller og
oppfatte ngkkelinformasjon (Endsley, 1995). Hvis vi jobber mot feil, eller et mindre viktig mal,
kan det imidlertid fare til at vi mister kritisk informasjon (Endsley, 2000). Derfor er det kanskje
ikke overraskende at ulikheter i team sine mal kan skape problemer for etablering av SA niva
2 0g 3 (Endsley et al., 1998, Farley et al., 2000, Farley et al., 1998, referert i Endsley, 2021).

Sistnevnte kommer til uttrykk i noe av det vare informanter sier. Stefan sier at ngdmelde-
sentralene kan risikere a ikke oppnd SSA pa grunn av ulike mal og han sier at hans
ngdmeldesentral ofte gnsker direkte kontakt med innringer slik at de kan danne seg et bilde fra
deres etats perspektiv. «For erfaringsmessig sa ser en at vi har sa utrolig forskjellige
innfallsvinkler pa en og en annen situasjon, med forskjellig fokus. Hvor noen ting er mye
viktigere for oss» (Stefan). Jakob sier ogsa at det er naturlig at vi bedre forstar informasjon
relatert til eget fagfelt, og selv om sentralene forsgker a fa en felles forstaelse for det som skjer,

papeker han at «men noen vet jo mer enn det de andre to etatene gjer sannsynligvis.» Vi tolker

103



Jakob sitt utsagn dithen at informasjon tolkes i lys av var ekspertise og vare mal, hvilket

samsvarer med Endsley sine utsagn om at mal brukes til a forsta informasjon (2000).

Det beste eksempelet pa at ulikt malfokus kan skape utfordringer er det informanten Lucas som
kommer med. Han reflekterer rundt et tenkt scenario hvor noen er knivstukket pa en fest. Lucas
problematiser hvordan meldingsmottaket kan tenkes & forega ulikt pa de ulike
ngdmeldesentralene. Der en sentral kanskje ser for seg at situasjonen kan utvikle seg i retning
av et PLIVO-scenario, vil en annen sentral kanskje tenke annerledes ut fra malfokus. Lucas sin
beskrivelse av det tenkte scenarioet er mer detaljert i intervjuet enn det vi gjengir i denne
oppgaven, men er av hensyn til informanten anonymisert. | den detaljerte beskrivelsen ser vi
imidlertid at informanten beskriver Endsley sitt poeng om at vi kan ga glipp av kritisk
informasjon dersom vi jobber mot feil, eller et mindre viktig mal (Endsley, 2000). Samtidig ma
det her papekes at malstyring kan fare oss ut i beslutningsfeller som nevnt i kapittel 3.1.2. Ved
a ga i en bekreftelsesfelle, hvor vi sgker informasjon som passer antagelsene vare og siler ut
informasjon som ikke passer (Eid & Johnsen, 2018; Johnsen, u.d.), vil dette kunne fa store

konsekvenser for SA i det at elementer ikke oppfattes (SA niva 1).

Ettersom ngdetatene jobber ut fra ulike stasteder, mener Emil at det er viktig & holde seg trofast
til trippelvarslingskortene. For sa lenge ngdmeldesentralene greier & holde seg «inni den
boksen, og jobbe oss igjennom lista», har de ifglge Emil et godt utgangspunkt for SSA. Ut fra
tidligere draftinger i dette kapitlet og funn knyttet til felles mentale modeller, er vi langt pa vei
enig i Emil sitt utsagn. Samtidig ser vi utfordringer for situasjoner uten trippelvarslingskort,
eller der kortene ikke passer situasjonen helt. Far trippelvarslingsprosedyre iverksettes skal
ogsa ngdmeldeoperataren som tar imot anropet vurdere om hendelsen er egnet for slik varsling,
herunder gjenkjenne situasjonen til & passe et trippelvarslingskort. Lucas sitt eksempel
illustrerer saledes godt hvordan malfokus kan spille en viktig rolle for etablering av SSA.

Noen av Lundgaard (2019, 2021) sine observasjoner knyttet til samarbeidet mellom ngdetatene
styrker ogsa troverdigheten av vare funn hva gjelder malfokus. Lundgaard sier at samarbeidet
mellom etatene i hovedsak flyter friksjonsfritt og at «Uenighetene jeg har observert, har sarlig
veert med AMK og har kommet av at hendelser er blitt oppfattet forskjellig, fordi de ulike etatene
er opptatt av ulik informasjon eller har ulikt fokus» (Lundgaard, 2021, s. 130). Den svenske

Kriseberedskapsmyndigheten (2007) papekte ogsa etter en samvirkegvelse at ulike
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myndigheter nesten utelukkende fokuserte pa a skaffe seg et situasjonsbilde ut fra egne

perspektiver og behov.

Etter vart syn fremstar ngdmeldesentralene styrt av sine delmal og opptatte av egne
ansvarsomrader. Dette synet styrkes av Svehaugen (2019) sine funn, hvor ogsa hun fant at
ngdetatene jobber mot ulike mal. Det ma imidlertid presiseres at Svehaugens oppgave er skrevet
far innfering av nasjonal trippelvarslingsprosedyre. Sammenholdt med diskusjonen fra forrige
delkapittel, kan malfokus tenkes a styrke argumentet om at ngdmeldesentraler bar muntliggjere
sin situasjonsbevissthet overfor hverandre i starre grad. Som beskrevet i kapittel 3.2.4 fant
imidlertid Wellens og Ergener at der distribuerte team kommuniserte mer, gikk dette pa
bekostning av egen situasjonsbevissthet (1988, referert i Wellens, 1993). «Thus, a modest gain
in situation awareness on the part of the remote (fire) team was apparently bought at the
expense of decreased awareness on the part of the originating (police) team» (Wellens, 1993,
s. 281). | kapittel 3.2.1 sa vi ogsa at tidsutfordringer kan fere til at operatgrer far mindre
kapasitet til & falge med pa andre ting enn eget display (Wellens, 1993). Som vi videre skal se

bekrefter ogsa informantene at det foreligger tidspress, og fasiten er derfor trolig ikke gitt.

6.3.6 Andre utfordringer for SSA

Hverdagen ved en ngdmeldesentral kan som nevnt ofte vaere hektisk. Selv om vi ikke spurte
direkte om dette, nevner over halvparten av informantene utfordringer knyttet til mangel pa tid.
Wellens (1993) fant i et forsgk at jo darligere tid en operater hadde pa et oppdrag, jo mindre
kapasitet hadde vedkommende til & folge med pa andre ting enn kun eget display.
Hovedutfordringene vare informanter nevner er at de ikke har tid til & gjennomfare en hel
trippelvarsling, at de ikke har tid til & falge opp kommunikasjonen i sambandskanalen BAPS,

eller at de ikke far snakket med de andre ngdmeldesentralene om oppdragslgsningen i etterkant.

Ifelge Salas et al. (2005) kan arbeid under tidspress og stress hindre kommunikasjon fordi
teammedlemmene blir for opptatt av individuelle oppgaver. Informant Stefan beskriver akkurat
dette godt, og drar samtidig inn litt om konsekvensene av det: «Og det er rett og slett ikke tid
til informasjonsdeling eller oppsummering. At tiden faktisk kan veere en utfordring der. Og det
er jo klart det er litt uheldig for samarbeidet og situasjonsbevisstheten.» Hvor ofte det skjer er
utenfor det vi har sett pa. Vare funn peker imidlertid pa at grunnen til at det skjer er at de ansatte
pa sentralene til tider har for stor arbeidsbelastning sammenholdt med bemanning. Mangel pa
tid medfarer at de ma prioritere bort felles kommunikasjon i bade trippelvarsling og BAPS, og
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da kan ga glipp av ngkkelinformasjon som kunne vert viktig for felles situasjonsbevissthet.
Som vi sa i teorikapittelet fant Jones og Endsley (1996) i sin studie at den sterste
enkeltkategorien av SA-feil ble knyttet til at man ikke fikk med seg tilgjengelig informasjon,

noe som igjen hovedsakelig var knyttet til oppgavedistraksjoner og hay arbeidsmengde.

Lunde (2019) mener en annen utfordring for kommunikasjon kan vere profesjonssprak. Flere
informanter trekker frem at det finnes fagspesifikt sprak som kan vaere vanskelig a forsta.
Imidlertid mener de fleste at dette hovedsakelig brukes nar sentralene snakker internt med
hverandre eller egne ressurser, og at det derfor ikke er noen hindring for kommunikasjonen
mellom sentralene. Anders sier at kommunikasjonen pa samband er lik uansett egne
stammesprak, og enkelte informanter trekker frem at de gjennom ngdnett og trippelvarsling har

kommet frem til et felles sprak alle bruker.

Vare funn peker her pa at felles ngdnett, felles sambandsreglement og innfagringen av
trippelvarslingsprosedyrene har bidratt til & skape et mer felles sprak mellom sentralene. Lucas
trekker ogsa frem at de endret et begrep ikke alle etatene var komfortable med, slik at alle
forstod betydningen, og sier at «vi ma bare jenke oss til hverandre for & kunne snakke felles
sprak.» Endringen Lucas nevner handler om begrepet vindusmelding, og dette begrepet finner
vi igjen i det felles sambandsreglementet (POD 2021). Dette kan tyde pa at det her ogsa er en
sammenheng mellom behovet til de som jobber direkte i hendelsene og det overordnede
prosedyreverket. Ut fra vare funn ser det altsd ut som at felles rutiner og prosedyrer, og ogsa
brukerpavirkning pa disse, har hatt en rolle i at profesjonsspraket ikke er en hindring for

kommunikasjonen mellom sentralene.

Wolbers og Boersma (2018) mener at kommunikasjon i krisehandtering handler om a dele
informasjon mellom de ulike aktarene slik at alle sitter med den samme situasjonsbevisstheten.
Dette setter informant Ole fokus pa nar han sier at «skal en samhandle, ma man jo fa alle de
opplysningene man trenger.» Noe som kan hindre kommunikasjon og informasjonsdeling
mellom sentralene er at de falger ulikt lovverk knyttet til taushetsplikt (Forvaltningsloven,
1967; Helsepersonelloven, 1999; Politiloven, 1995; Politiregisterforskriften, 2013). Alle
informantene trekker frem taushetsplikt som utfordring for kommunikasjonen. De er imidlertid
delte i svarene pa hvor vanskelig det er & vurdere om informasjon kan deles, og om de deler
den eller ikke hvis de er usikre. Dette kan skyldes at de forholder seg til ulike formuleringer i
lovverket, men vare funn kan ogsa peke mot andre arsaker. Stefan synes det mangler tydelige
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retningslinjer og fokus pa temaet i fag, og for enkelte kan det virke som at erfaring gir sterre

trygghet i deling av informasjon.

Noe som ogsa kan veere et hinder for kommunikasjon og informasjonsdeling mellom sentralene
er manglende kommunikasjonsmuligheter. | kapittel 5.4.5 sa vi at noen av informantene
uttrykte et savn etter andre kommunikasjonsverktay enn ngdnett og telefoni. Spesielt pekte de
pa manglende felles kartverk og hvordan dette gjgr sentralene helt avhengige av muntlig
kommunikasjon. | kapittel 5.2.3 gav Emil et godt eksempel pa hvordan dette igjen kan fare til
darligere SA. | eksemplet viste han til en sjghendelse hvor et felles kartverk kanskje kunne ha
gjort at involverte aktarer hadde en mer lik forstaelse av hendelsesstedet. Felles display (her:

kartverk) kan veere et verktgy for informasjonsdeling og etablering av SSA (Endsley, 2021).

| tillegg til lovverket, kan en annen arsak veere sentralenes generelle arbeidsmetodikk og
prosedyrer. Dette da enkelte generelt jobber mer styrt, mens andre har mer frihet knyttet til bruk
av skjgnn og egne vurderinger i oppdragshandteringen. Ut fra vare funn ser vi altsa at selv om
noen av informantene mener at utfordringer knyttet til taushetsplikt har bedret seg i nyere tid,
er det fortsatt flere som mener at de ikke alltid far all informasjonen de har behov for i
tilknytning til en hendelse. Pa grunn av dette ser det ut til a vere et behov for mer fokus pa, og
tydeligere retningslinjer for informasjonsdeling mellom ngdmeldesentralene knyttet til
lovverket rundt taushetsplikten. Da vil de ogsa kanskje lettere kunne kommunisere det som er
relevant for en felles forstaelse av situasjonen og dens utvikling, noe som er en viktig faktor for

a oppna felles situasjonsbevissthet i team (Endsley, 2021).

6.3.7 Oppsummering SSA og kommunikasjon

Ut fra vare funn fremstar SA som viktig for beslutningstaking. Samtidig ma det presiseres at
god eller darlig SA ikke er ensbetydende med gode eller darlige prestasjoner (Endsley, 1995).
Et viktig funn i denne oppgaven er at alle vare informanter sier at sentralene i hovedsak
kommuniserer over telefon eller pa samband. Hvis alle sentralene er involvert i en hendelse

brukes trippelvarsling pa telefon, og en BAPS talegruppe pa samband.

Det fremstar imidlertid som at de ansatte har utviklet ulike mater @ kommunisere pa, hvor noen
i stgrre grad enn andre gjar bruk av closed loop kommunikasjon. Trippelvarslingsprosedyren
fremstar viktig for etablering av SSA mellom ngdmeldesentralene, og har blant annet bidratt til

at sentralene unngar en form for hviskelek hvor meningsinnhold lett kan endres. Tilgang til

107



samtidig og lik informasjon er likevel ikke ensbetydende med felles situasjonsbevissthet. Etter
vart syn er det flere indikatorer pa at sentralene ikke ngdvendigvis alltid sitter pa lik forstaelse

av situasjoner (SA niva 2). Samtidig kan det veere at de sitter p& en ‘god nok’ forstéelse.

Informantene gir uttrykk for at de sjeldent snakker sammen om utviklingspotensialet i hendelser
(SA niva 3), samtidig som de kanskje noe ubevisst styres mot a tenke pa dette gjennom
trippelvarslingsprosedyren. Ngdetatene fremstar ogsa styrt av sine delmal og opptatte av egne
ansvarsomrader, og vi har synliggjort flere argumenter bade for og imot mer muntliggjering av
situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene. Underveis i vare diskusjoner har vi ogsa sett

pa flere fallgruver og utfordringer for etablering av SSA.

Videre skal vi nd se nermere pa temaet tillit og psykologisk trygghet, og hvordan disse
begrepene kan ha betydning for etablering av SSA.

6.4 Tillit, psykologisk trygghet og SSA

Psykologisk trygghet i et team stammer fra gjensidig respekt og tillit i teamet (Edmondson,
1999), og tillit er en viktig faktor for effektivt teamarbeid (Salas et al., 2005). Teamprosesser
er igjen viktig for & kunne oppna SSA og TSA (Endsley, 2021), og mangel pa tillit kan utfordre
teamarbeidet og etableringen av felles situasjonsbevissthet (Robertson og Endsley 1997b,
referert i Endsley, 2021). Spgrsmalet er hvorvidt det foreligger tillit og psykologisk trygghet

mellom ngdmeldesentralene, og om faktorene har betydning for etablering av sentralenes SSA?

Ifalge teologen Lagstrup (1991) mater vi mennesker hverandre med en naturlig tillit, men ifalge
McCarter og White (2012) tar det tid & stole pa andre, og tillit kan lett rives ned. Perspektivene
fremstar ved forste gyekast a veere motstridende, men ser vi pa Jakob sitt utsagn, kan det
argumenteres for at perspektivene heller utfyller hverandre. Jakob sier at tillit bade handler om
a velge a stole pa noen, men ogsa at det er noe som ma bygges over tid og fort kan mistes. Som
vi skal se videre er denne dualiteten representativ for flere av svarene vare informanter gir, og

det kan virke som at informantene beskriver ulike tillitsformer.

Innad pa egen ngdmeldesentral forteller alle vare informanter at de har tillit til at kollegaene
utfgrer sine oppgaver pa en god mate. Flere mener at den interne tilliten henger sammen med
gode opplaringsrutiner og prosedyrer; «Som gjgr at du kan fale trygghet og tillit til de du jobber
med, at de gjeor det de skal» (Stefan). Der Lagstrup (1991) snakker om en grunnleggende
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naturlig tillit til andre, mener Meyerson et al. (1996) at vi ogsa kan velge & stole pa andre uten
at vi egentlig har grunn til det. Eksempelvis stoler vi pa eksperter fordi vi stoler pa fagfeltet
deres (Dawes 1994, referert i Meyerson et al., 1996). | trad med Legstrup (1991) sitt syn,
indikerer vare funn at informantene internt pa egen sentral stoler naturlig pa nyansatte. Samtidig
begrunner informantene tilliten med god opplering og kompetanse, hvilket kan vitne om en

type swift trust. Over tid med samhandling bygger de ogsa en mer tradisjonell tillit.

Spersmalet er videre om det foreligger tillit mellom ngdmeldesentralene. Tillit handler om a
veere sarbar for andres handlinger (Mayer et al., 1995), og ngdmeldesentralene kan sies a vaere
sarbare i mange tilfeller. Et eksempel kan vaere at en sentral ikke varsler de andre sentralene
der de skulle ha gjort det, og nedmeldesentralene blir saledes sarbare for hverandres handlinger.
Tillit handler ogsa om at vi stoler pa at andre gjgr handlinger uavhengig av om vi kan kontrollere
den andre parten (Mayer et al., 1995). Dette finner vi igjen i Lucas sitt utsagn om at «Vi ser ikke
hva de skriver, ser ikke egentlig hvordan de handterer det. Vi bare antar det var godt handtert.»
Ifglge atte av vare informanter er det apenhet, trygghet og tillit mellom sentralene, og vare funn
tyder derfor pa at det foreligger tillit mellom ngdmeldesentralene. Det kan imidlertid diskuteres

hvilken form for tillit dette er.

Flertallet av informantene sier at de stoler pa at de andre er gode pa sine respektive fagfelt.
Stefan sier blant annet at han har full tillit, og kanskje litt naiv tillit, til at de andre etatene er
gode pa sine fagfelt. Noen informanter mener ogsa at det apenhet for a stille sparsmal til de
andre sentralene. Kompetanse og apenhet kan tyde pa en form for tradisjonell tillitsform
ettersom faktorene er to av fem ngkkeldimensjoner for tillit (Schindler & Thomas, 1993,

referert i Kaufmann & Kaufmann, 2016).

Samtidig kan det argumenteres for at tillitsformen mellom ngdmeldesentralene er av mer
midlertidig art. Teamene innad pa de ulike sentralene skiftes ut fra arbeidstidsordninger, og det
er ikke faste team pa tvers av sentralene. Tidligere i denne oppgaven har vi ogsa sett at
informantene beskriver en hektisk arbeidshverdag med liten tid til radighet. Det er med andre
ord f& muligheter til & bygge tillit over tid (McCarter & White, 2012). A stole pd kompetansen
til andre kan derfor likegodt veere et uttrykk for swift trust, og at nedmeldesentralene stoler pa
hverandre i kraft av at de stoler pa fagfeltene deres (Dawes 1994, referert i Meyerson et al.,
1996). Eksempelvis kan vi stole pa at brannvesenets ngdmeldesentral er gode i jobben sin, fordi

vi stoler pa brannslukning som fagfelt og har sett beviser pa at brannvesenet slukker branner.
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Vare informanters svar tyder pa at det er en viktig forskjell pa tilliten som formes innad og
mellom ngdmeldesentralene. Denne forskjellen har sammenheng med hvor godt de kjenner
hverandre. Et flertall av informantene i var undersgkelse sier at det er viktig a kjenne hverandre
og at det er mye lettere & ta kontakt ndr de vet hvem som er i “den andre enden”. I likhet med
flertallet av informantene, mener William at de fleste pa nedmeldesentralene kjenner lite til de
som jobber pa de andre sentralene, og Henrik sier at «jeg kjenner ikke veldig godt til mange
ansikter i de andre ngdmeldesentralene, det er tilfeldigheter som gjar at jeg kjenner noenii [...

en bestemt etat].»

@ren (2021) fant at mer kunnskap om de andre sentralenes arbeidsform og ressurser ga gkt tillit
og lavere terskel for & ta kontakt. Dette understgttes av informantenes svar om hva de mener
kan bygge tillit. Flere sier at det er lettere a ringe en annen sentral dersom de kjenner de som
jobber der. Informantene nevner hospitering, felles gvelser og fagdager som noe som kan gi
bedre kjennskap og forstaelse mellom sentralene. Stefan mener felles fagdager er positivt for
tillitshygging fordi det & «faktisk komme sammen og jobbe med ting. Det har gitt oss sterre
innsikt og starre tillit til de vi samarbeider med». Videre sier Emil at «/...] det og mates ansikt
til ansikt. Det er jo en verdifull greie synes jeg personlig. Fa ned guarden litt.» Henrik har
forventninger til bedre forstaelse, kontakt og tillit mellom sentralene nar de blir samlokalisert,
mens Anders ser frem til den uhgytidelige kaffekoppen. Utsagnene samsvarer med Ellingsen

0g Antonsen (2017) sine funn om at samhandling ansikt til ansikt ga bedre relasjonell tillit.

Kjennskap og fysisk naerhet kan ogsa tenkes a veere av betydning for det som kalles psykologisk
trygghet. Denne formen for trygghet er tett knyttet til tillit og handler om tiltro til at teamet ikke
vil avvise eller straffe noen for & si sin mening (Edmondson, 1999). Det a gi tiloakemeldinger
kan vitne om psykologisk trygghet, og internt pa egen sentral er mulighet for & gi
tilbakemeldinger og rom for a feile, utsagn som gar igjen hos flertallet av vare informanter.
Jakob sier blant annet at det er lov a gjere feil og a stille kritiske spgrsmal, mens Stefan forteller

at «Det skaper tillit. At man faktisk ter & si ifra. At det er apenhet for a feile.»

Flertallet av informantene mener at ngdmeldesentralene ikke er flinke nok til & gi hverandre
tilbakemeldinger etter hendelser. Samtidig ser vi at svarene varierer noe. Ole sier for eksempel
at «det kommer stadig mange rare spgrsmal fra de andre etatene, og da regner jeg med at de
har tillit til & spgrre om hva de vil [...]». Mot til & sparre om det de vil kan indikere en viss grad
av psykologisk trygghet, og Henrik og Stefan mener ogsa at det er apenhet mellom sentralene
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til & sperre hverandre om det de lurer pa. De mener sentralene kan gi hverandre
tilbakemeldinger etter hendelser, mens to andre informanter synes at det kan vare vanskelig,
spesielt nar det er ris og ikke ros. Ifglge Noa er det ikke ofte at ngdmeldesentralene ringer

hverandre i etterkant av en hendelse.

Mangel pa tilbakemeldinger kan veere et uttrykk for manglende psykologisk trygghet. Samtidig
kan det vaere at sentralene rett og slett ikke har tid til & ringe hverandre. Lucas papeker ogsa at
det er vanskelig a gi tilbakemelding pa godt utfert arbeid fordi sentralene ikke vet hva de andre
gjer. Anders sier imidlertid at hvis det skal gis kritikk er det «veldig fort at du feler at de du
ringer til far litt piggene ut. Det tror jeg kanskje blir lettere nar vi blir bedre kjent.» Dette kan
indikere at det ikke alltid er like stor grad av psykologisk trygghet mellom sentralene. Anders
sitt utsagn tyder ogsa pa at kjennskap kan vere av betydning, hvilket samsvarer med @ren et

al. sine funn (2021) om at kunnskap om hverandre gjar det lettere a ta kontakt.

Psykologisk trygghet handler om oppfattelsen av konsekvensene ved a ta mellommenneskelig
risiko i en kontekst (Edmondson & Lei, 2014). Informant Emil mener at det kan oppleves
ansiktstruende og kostbart a drite seg ut pa de fa mgtene som er mellom sentralene. I tillegg sier
han at hvis noen leser ut feil forstaelse mellom ngdmeldesentralene; «[...Jog vi har lyst til & ga
inn og korrigere det, sa koster det noe.» Dette kan indikere at sentralene ikke alltid har tiltro til
at de ikke blir avvist eller straffet dersom de kommer med sin mening (Edmondson, 1999).
Samtidig ser vi at det er hendelser der informantene ter a si ifra, noe som begrunnes med
kjennskap. «Det tror jeg var litt heldig med at det var kjente ansikter i andre enden som gjorde

at terskelen for & gjere det var veldig lav.» (Emil)

Samtidig som det a gi tilbakemeldinger kan vare et uttrykk for psykologisk trygghet, sa vi i
kapittel 3.1.2 at tilbakemeldinger er en del av Endsley sin modell for SA (1995). Manglende
tilbakemeldinger er ogsa en av utfordringene for team situasjonsbevissthet som Endsley og
Robertson (1996; Robertson & Endsley, 1997) har funnet i undersgkelser av distribuerte team.
Som nevnt ovenfor sier Emil at ngdmeldesentralene ikke ngdvendigvis gar ut og korrigerer en
annen sentral, selv om de oppfatter at sentralen har feil forstielse av en situasjon. Det kan

saledes argumenteres for at det er en direkte knytning mellom psykologisk trygghet og SSA.

I Ellingsen og Antonsen sin studie av samlokaliserte ngdmeldesentraler fant de at felles
situasjonsforstaelse var vesentlig enklere ved samlokalisering, og informantene der pekte blant

annet pa at kjennskap gjer at de ter a sparre om det de ikke kan (2017). Mot til a sparre
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hverandre og a ta opp avvik er indikasjoner pa tillit ifglge Ellingsen og Antonsen, og kan vare
avgjerende i kritiske hendelser (2017). Etter vart syn kan imidlertid indikatorene ogsa veere et
uttrykk for psykologisk trygghet, som igjen styrker argumentet om at det er direkte knytning
mellom begrepet og SSA.

Tillit kan ogsa tenkes a veere av betydning for ngdmeldesentralenes SSA. Ifglge Ndlela (2018,
s. 119-120) er tillit mellom ngdetater en form for sosial kapital, en ngdvendig forutsetning for
effektiv  krisskommunikasjon og kunnskapsdeling. Informasjonsflyt og kvaliteten pa
kommunikasjonen pavirkes ogsa av tillit, og interorganisatorisk interaksjon er essensielt for
etablering av situasjonsbevissthet (Seppanen et al., 2013). Interaksjon pavirkes igjen av
informasjon, kommunikasjon og tillit (Seppanen et al., 2013). Sagt pa en annen mate; tillit

pavirker kommunikasjon og samhandling, som igjen har betydning for SSA (Figur 11).

Felles

Tillit Kommunikasjon situasjonsbevissthet

Figur 11 Hllustrasjon av knytning mellom tillit og SSA

Flere informanter uttrykker som nevnt at kjennskap kan bygge tillit, og ifglge William er det
ikke tvil om at «jeg ser i hvert fall innad pa sentralen var, nar en kjenner folk, en utvikler jo
oppdrag bedre om jeg har tillit [...]» Informanten gir her uttrykk for at det er en sammenheng
mellom kjennskap, tillit og god oppdragslgsning. Flere av vare informanter sier videre at
kommunikasjonen mellom sentralene er lettere nar de kjenner hverandre. Et eksempel pa dette
finner vi i Henrik sine forhapninger til at ngdmeldesentralene skal samlokaliseres:
«Kommunikasjonen blir jo lettere hvis en kjenner folk, sann er det jo i alle sammenhenger.»
(Henrik). Svehaugen (2019, s. 50) fant ogsa at flere operatarer merket forskjell pa samarbeid ut

fra hvor godt operatgrene kjente hverandre.

Tidligere i kapittel 6 har vi diskutert og argumentert for at kommunikasjon er selve ngkkelen

til SA. Bedre kommunikasjon vil fglgelig pavirke etablering av SSA i positiv retning. Ser vi
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kjennskap som bidragsytende til tillit, fremstar det ogsd som at informantene beskriver

koblingen mellom tillit, kommunikasjon og SA i samsvar med Seppanen et al. (2013).

Selv om vi enkelt forklart kan si at tillit handler om a stole pa hverandre, er ogsa tillit som Bergh
og Boe (2018) papeker, ‘limet’ i samhandling. Det ligger i limets natur & veere en klebrig
substans som er overalt. Avslutningsvis gnsker vi derfor & bemerke at det kanskje derfor er helt

naturlig at tillit har stor betydning for etablering av felles situasjonsbevissthet.

6.4.1 Oppsummering tillit, psykologisk trygghet og SSA

Det fremstar a foreligge tillit bade innad og mellom ngdmeldesentralene, men det er vanskelig
a konkludere med hvilken form for tillit dette er. Det kan imidlertid virke som at sentralene har
anledning til & bygge en mer tradisjonell form for tillit over tid innad pa sentralene, mens de
kanskje er mer avhengige av swift tillit mellom sentralene. Ngdmeldesentralene fremstar i stor

grad a stole pa hverandre i kraft av deres fagfelt (Dawes 1994, referert i Meyerson et al., 1996).

Hva gjelder psykologisk trygghet er funnene varierende. Der enkelte mener man kan ringe til
de andre sentralene, svarer andre informanter at det gis lite tilbakemeldinger og at det koster
noe a tape ansikt. Det tyder pa at det er noe rom for tilbakemelding, men samtidig at det ikke
er nok psykologisk trygghet til alltid a tarre & korrigere en annen ngdmeldesentral ved behov.
Sistnevnte kan indikere at det foreligger en direkte knytning mellom psykologisk trygghet og
etablering av SSA. Vare funn tyder ogsa pa at kjennskap til andre pavirker bade tillit og
psykologisk trygghet under oppdragslgsning. Kjennskap virker a veere bidragsytende til tillit,
og flere av informantene sier at kommunikasjon blir lettere nar vi kjenner hverandre. Dette
indikerer at tillit har betydning for SSA.
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7 Konklusjon

| dette kapitlet vil vi presentere vare konklusjoner. Videre vil vi si noe om oppgavens praktiske

og teoretiske implikasjoner, noen avsluttende refleksjoner, samt forslag til videre forskning.

7.1 Hovedkonklusjoner

Et innledende funn i denne oppgaven er at informantene beskriver SA-begrepet pa ulike mater,
samt at begreper brukes ulikt i overordnede styringsdokumenter. Ut fra vare funn kan vi ikke
konkludere med at det foreligger ssmmenheng mellom begrepsforstaelse og etablering av SSA,

men ut andre sine erfaringer (KBM, 2007) kan det tenkes & veere av betydning.

Ngdmeldesentralene i Agder etablerer i hovedsak felles situasjonsbevissthet seg imellom over
telefon og samband, herunder via trippelvarslingsprosedyre og felles ngdnett. Mangelen pa for
eksempel felles displays medfgrer imidlertid at sentralene er helt avhengige av verbal
kommunikasjon. Et av oppgavens viktigste funn er ogsa nettopp dette; kommunikasjon fremstar

a veere selve ngkkelen for felles situasjonsbevissthet.

Et annet viktig funn i denne oppgaven er at trippelvarslingsprosedyren har stor betydning for
etablering av SSA. Sammen med innfgring av felles ngdnett har prosedyren gitt
ngdmeldesentralene en bedre teamfalelse. Prosedyren og arbeidsmetodikk i ngdnett fremstar
videre & ha bidratt til felles mentale modeller, noe som er en mekanisme for etablering av SSA.
Trippelvarslingsprosedyren gir tilgang til samtidig og lik informasjon og styrer sentralene mot

a tenke pa hendelsespotensialet.

At ngdmeldesentralene far tilgang til samtidig og lik informasjon er likevel ikke enshetydende
med felles situasjonsbevissthet. Ulike delmal og ansvarsomrader kan utfordre etablering av
SSA, og tidspress pa sentralene kan medfare at sentralene gar glipp av viktig informasjon. SSA
fremstar videre tett knyttet til individuell SA, hvor persepsjon, oppmerksomhet og erfaring er
viktige faktorer for etablering av situasjonsbevissthet. Nevnte individuelle faktorer kan veere
noe av grunnen til et av vare funn; at ngdmeldesentralene ikke ngdvendigvis alltid oppnar SSA.
En annen grunn kan veere ulike rutiner knyttet til kommunikasjon, hvor vi blant annet har sett

at noen informanter bruker closed loop kommunikasjon i stgrre grad enn andre.

Mot til & si ifra kan vere avgjgrende for kommunikasjon av ngkkelinformasjon, og vare funn
indikerer derfor en knytning mellom psykologisk trygghet og SSA. Tillit fremstar ogsa

betydningsfullt for etablering av felles situasjonsbevissthet, ettersom faktoren kan pavirke
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kommunikasjonen mellom ngdmeldesentralene. For & visualisere funnene vare har vi
avslutningsvis laget en figur som viser hvordan tillit, psykologisk trygghet, kommunikasjon og
situasjonsbevissthet pavirker hverandre, og sammen har betydning for etablering av SSA (Figur
12).

Figur 12 Illustrasjon av sammenheng mellom tillit, psykologisk trygghet, kommunikasjon, SA og SSA. Figuren
laget med utgangspunkt i Endsley og Jones (1997, s. 47) sin modell for SSA.

7.2 Praktiske implikasjoner

Utover a beskrive hvordan ngdmeldesentralene i Agder etablerer felles situasjonsbevissthet, har
vi i denne oppgaven ogsa synliggjort flere utfordringer for SSA. Vi vil derfor presentere noen

anbefalinger for etablering av situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentraler, og foreslar at:

e Ngdmeldesentralene enes om begrepsforstaelse, da mal er av vesentlig betydning for
etablering av situasjonsbevissthet.

o Det tilgjengeliggjeres flere felles verktay for etablering av felles situasjonsbevissthet,
for eksempel felles kartverk.

e Oppsummeringer vurderes som fast rutine i trippelvarslinger for bedre muntliggjering
av felles situasjonsbevissthet. 11x-talegrupper kan ogsa vurderes benyttet i stgrre grad.
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e Det gjennomfares felles samlinger med mal om & bygge psykologisk trygghet og tillit,
som vil kunne fare til at sentralene i starre grad feler seg komfortable med a gi
tilbakemeldinger, samt bedrer kommunikasjonen dem imellom.

e Det innfares faste felles fagdager hvor det trenes spesifikt pa etablering av felles
situasjonsbevissthet.

e Det vurderes gkte ressurser til ngdmeldesentraler for a sikre at

o trippelvarslinger kan gjennomfares i sin helhet,
o det er kapasitet til & oppfatte informasjon i felles talegrupper,
o det frigjares mental kapasitet for bedre a kunne forutsi utvikling av situasjoner
(SA niva 3)
7.3 Teoretiske implikasjoner

Vart teoretiske bidrag knyttes i hovedsak til hvordan felles situasjonsbevissthet etableres
mellom norske ngdmeldesentraler, og funnene vare stetter i stor grad oppunder gjeldende
teorier. Samtidig har vi vist at teoretiske modeller alene vanskelig kan beskrive en kompleks

verden.

Vart viktigste teoretiske bidrag handler om kommunikasjon og faktorens knytning til SSA.
Ifelge Endsley (2021) er kommunikasjon et viktig verktay for SSA, hvilket bekreftes av var
studie. Samtidig mener vi at kommunikasjon er selve ngkkelen til felles situasjonsbevissthet.
Dette fordi nedmeldesentralene i stor grad er avhengige av verbal kommunikasjon. Spgrsmalet
er saledes om kommunikasjon burde fa en mer fremtredende rolle i det teoretiske rammeverket

nar nedmeldesentraler studeres.

| trad med det teoretiske rammeverket for denne oppgaven har vi vist at tillit kan knyttes til
felles situasjonsbevissthet. Samtidig har vi ikke funnet direkte koblinger mellom psykologisk
trygghet og SSA i det teoretiske rammeverket. Mot til a si ifra kan imidlertid veere avgjgrende
for kommunikasjon av ngkkelinformasjon. Vare funn tyder derfor pa at psykologisk trygghet

er knyttet til etablering av felles situasjonsbevissthet.

Med denne oppgaven har ogsa vi gitt et grunnlag for sammenligning i videre studier, inkludert
ngdmeldesentralene i Agder som snart skal samlokaliseres. Vi vil na presentere forslag til videre

forskning pa omradet.
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7.4 Videre forskning

Var oppgave ble avgrenset til & omfatte kvalitative dybdeintervjuer. Det hadde veert interessant
a kombinere var fremgangsmate med observasjon, for slik & kunne se og sammenligne hva
ngdmeldesentralene gjar rent praktisk, opp mot intervjusvar. En slik fremgangsmate muliggjer
narmere undersgkelser av enkelttemaer, eksempelvis hvordan erfaring og tolkning kan pavirke

de ulike sentralenes loggfering i en trippelvarsling.

Sistnevnte vil ogsa kunne gjennomfgres som rene simuleringer. For eksempel kan
ngdmeldesentralene fa presentert en oppdiktet melding, hvorpa meldingsmottakene og

prosessene innad pa sentralene sammenlignes for & undersgke hvorvidt sentralene har SSA.

Videre er ngdmeldesentralene i Agder som nevnt i en prosess mot samlokalisering. Det ville
veert interessant & gjennomfgre denne studien pa nytt etter at de har jobbet samlokalisert en
periode. 1 en sammenligningsstudie vil det kunne undersgkes hvorvidt fysisk nearhet har
medfert endringer i kommunikasjon, tillitsform og grad av psykologisk trygghet mellom
sentralene. Herunder er det interessant a undersgke hvorvidt slike eventuelle endringer pavirker

etablering av felles situasjonsbevissthet.

Avslutningsvis  kunne det veert interessant 4 gjennomfgre en studie som omfatter
ngdmeldesentralene i flere av landets fylker. Dette for & undersgke overfgrbarhet til andre
sentraler. 1 en slik studie kunne det ogsa vaert spennende & se nermere pa hvilken rolle de

nasjonale prosedyrene har hatt i a skape felles mentale modeller og lik arbeidsmetodikk.

7.5 Avsluttende refleksjoner

| likhet med vare informanter vil vare funn pavirkes av persepsjon, oppmerksomhet og erfaring.
Som beskrevet i kapittel 4.6.2 har vi imidlertid forsgkt & mgte disse utfordringene sa godt som
mulig. God takhgyde har veert viktig for & kunne gi hverandre tilbakemeldinger. Samtidig har
det veert en utfordring at vi bor pa ulike steder. Vi har tilbrakt utallige timer pa teams, men flere

fysiske mater hadde veert en fordel.

Stgrre avgrensninger i teoretiske perspektiver kunne ogsa veert hensiktsmessig. Underveis i
datainnsamlingen var oppdaget vi flere tema enn vi hadde planlagt for, og summen av teoretiske
perspektiver ble derfor stort. Samtidig har omfanget av oppgaven fart til et stort faglig utbytte

og Vi har leert mye pa et personlig plan.
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Vedlegg 1: Informasjonsskriv 1 til ledere ved ngdmeldesentralene
Vil dere delta i forskningsprosjektet (masteroppgave)

«SITUASIJONSBEVISSTHET MELLOM NGDMELDESENTRALER»?

Dette er et sparsmal om dere gnsker a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er a

undersgke fenomenet situasjonsbevissthet i og mellom ngdetater pa et operasjonelt niva.

| dette innledende informasjonsskrivet gir vi dere informasjon om mal for prosjektet og hva
deltagelse vil innebaere. Vi er enda i en tidlig fase av forskningsprosjektet og vil ettersende
mer informasjon dersom dere gnsker a delta og nar arbeidet settes i gang for fullt.

FORMAL
Formalet med dette prosjektet (masteroppgaven) er a finne ut mer om hvordan

situasjonbevissthet etableres og deles mellom ngdetater pa et operasjonelt niva. Vi gnsker a
bidra til bevisstgjgring og videreutvikling av samhandlingen mellom ngdetater og andre

samvirkeaktarer.

Slik vi har forstatt det er det ogsa et pagaende arbeid med a samlokalisere ngdetatene pa
operasjonelt niva i Agder. Vi haper at prosjektet vart kan veere et nyttig bidrag inn i denne

prosessen ved a gi et godt kunnskapsgrunnlag.
Noen av sparsmalene vi gnsker a svare pa er:

- er det forskjell pa hvilken grad av situasjonsbevissthet de ulike ngdmeldesentralene
oppnar i en og samme situasjon?

- hvilken betydning har tillitsbegrepet for etablering av delt situasjonsbevissthet?

- hvilken betydning har kommunikasjonen mellom operatgrene for etablering av delt

situasjonsbevissthet?

Dette er en avsluttende masteroppgave som inngar i masterstudiet Beredskap og kriseledelse
ved Nord universitet. Opplysninger som fremkommer i dette prosjektet, skal kun brukes i

denne masteroppgaven.



Vi som forskere har taushetsplikt og det paligger oss et searskilt ansvar for a pase at hverken
informanter som bidrar til studien, eller andre personer skal kunne identifiseres direkte eller
indirekte gjennom vart arbeid. Deltagere vil bli anonymisert og vi forholder oss selvsagt til

politiloven, forvaltningsloven, personopplysningsloven og annet aktuelt lovverk. Vi signerer

gjerne pa taushetserkleringer.

HVEM ER ANSVARLIG FOR PROSJEKTET, OG HVEM ER VI?
Universitet i Nord blir ansvarlig for prosjektet, og vi er tre studenter ved studiet master i

beredskap og kriseledelse. Kort om o0ss:

Tuva Brattskar Torsrud: Bachelor fra Politihggskolen (PHS). Gikk ut fra PHS i 2011 og har

jobbet ulike steder i politiet siden. Herunder jobbet flere ar ved politiets operasjonssentral i

Oslo og er sikkerhetsklarert i sin ndvarende jobb.

Benedicte Rasch: Bachelor fra Politihggskolen. Gikk ut fra PHS i 2011 og har jobbet ulike
steder i politiet siden. Siden 2014 i hovedsak jobbet som bade operatar og oppdragsleder ved

ulike operasjonssentraler, hhv. politiets operasjonssentral i Romerike, Oslo & Vest. Har per
dags dato permisjon fra operasjonssentralen i Vest pd. og jobber ved det nyopprettede

Samfunnssikkerhetens hus i Bergen kommune. Er sikkerhetsklarert i naveerende jobb.

Tone Merete Nordby Brekke Karlsen: Bachelor i sykepleie i 2006, samt videreutdanninger

innen HMS, organisasjonspsykologi og konflikthandtering. Arbeidet ved sykehjem, sykehus,
hjemmesykepleie og legekontor. De siste atte arene jobbet innen bedriftshelsetjeneste,
herunder bl.a. rddgivning innenfor krise, sikkerhet og beredskap til olje- og gassvirksomheter.
Ikke sikkerhetsklarert per na.

FORSKNINGSMETODE
Vi er som nevnt i en tidlig fase av vart forskningsprosjekt og det er fortsatt flere spgrsmal som

ma besvares. | forbindelse med datainnsamling er det i utgangspunktet gnskelig a kunne
intervjue, og dersom mulig foreta observasjoner, av ansatte og ledere ved ngdmeldesentraler i
samvirkesituasjoner. Vi haper at prosjektet hgres interessant ut og at dere kanskje er villige til

a en samtale med oss for & avklare spgrsmal og en eventuell mulig vei videre.
Med vennlig hilsen
Benedicte Rasch, og pa vegne av

Tuva Brattskar Torsrud og Tone Merete Nordby Brekke Karlsen



Vedlegg 2: Informasjonsskriv 2 til ledere ved ngdmeldesentralene
Informasjonsskriv fgr datainnsamling til forskningsprosjektet (masteroppgave)

«SITUASJONSBEVISSTHET MELLOM NGDMELDESENTRALER»

Farst av alt gnsker vi a takke de tre ngdmeldesentralene for muligheten til & besgke dere og
studere dere for & finne mer ut av fenomenet situasjonsbevissthet i og mellom ngdetater pa et

operasjonelt niva.

Vi naermer oss na avreise til dere og planen var er a tilbringe en dag hos hver ngdetat, hhv.

I | folgende skriv forsaker vi & kvittere ut noen sparsmal

vi oppfattet at dere hadde til oss, samt informere om noen viktige aspekter for prosjektet.

Timeplan og oppmgtested:

Dersom det er mulig, @nsker vi gjerne en omvisning og en kort innfgring i organisering av den
enkelte ngdmeldesentral pa starten av dagen. Dette for & fa et bedre innblikk i konteksten og
arbeidshverdagen til informantene. Et bedre innblikk i informantenes arbeidshverdag vil bl.a.
gjere det lettere for oss a forsta svar som informanter gir oss i intervju og slik bedre var

forstaelse av fenomenet vi forsker pa.

Dersom vi har forstatt det riktig, er ngdmeldesentralene i Agder lokalisert i ulike byer. Vi

foreslar derfor falgende timeplan og ber samtidig om bekreftelse pa adresser og oppmatested:

I - /rendal

I - iflesand

0830: Omvisning/orientering?
0915: Intervju 1
1145: Intervju 2
1345: Intervju 3

0830: Omvisning/orientering?
0915: Intervju 1
1145: Intervju 2
1345: Intervju 3

0830: Omvisning/orientering?
0915: Intervju 1
1145: Intervju 2
1345: Intervju 3

Dersom noen av informantene kommer pa kveldsskiftet er det ogsa mulig for oss a holde pa

lenger.

Sidelav 3



Om utvelgelse av informanter, serlige hensyn knyttet til informanter og samtykke:

For & fa gode data til forskningsprosjektet vart, er det viktig at informantene som rekrutteres
har tilstrekkelig erfaringsgrunnlag. Med tilstrekkelig erfaringsgrunnlag mener vi et grunnlag
for & kunne si noe om situasjonsbevissthet i ulike typer beredskapssituasjoner. For a kunne gi
denne type informasjon ma informantene ha erfaring fra kriseledelse i alvorlige og gjerne
komplekse hendelser. Videre er det gnskelig at informanten har et minimum av 5 éars

arbeidserfaring fra egen etat, samt 2 ars erfaring fra nedmeldesentral.

Av hensyn til forskningsprosjektets palitelighet, objektivitet og troverdighet, samt for a sikre at
prosjektet vart er i trad med etiske retningslinjer, er det ogsa viktig for oss 8 komme med et par
presiseringer som vi haper at dere kan hjelpe oss med a overholde.

Ved rekruttering og arbeid med informanter til et forskningsprosjekt er det viktig at all
deltagelse er frivillig. Ettersom dere foretar utvelgelsen av informantene til studien, er det viktig
for oss a presisere dette. Det er gnskelig at dere i rekrutteringsprosessen kan informere om at
informantene nar som helst kan trekke seg, og at dette ikke vil medfare noen form for negative

konsekvenser.

Videre har vi som forskere taushetsplikt og det paligger oss et sarskilt ansvar for a pase at
hverken informanter som bidrar til studien, eller andre personer skal kunne identifiseres direkte
eller indirekte gjennom vart arbeid. Informanter vil derfor bli anonymisert og de som deltar skal

kunne delta i forvissning om at opplysninger ikke kan tilbakefares til de.

Vedlagt dette skrivet er et eget informasjonsskriv . som vi bes gis til informantene ved
rekruttering. Det bes her om skriftlig samtykke til a delta i intervju. Disse samtykkeskjemaene
er det ogsa gnskelig at dere som ledere skriver under pa (hvor dere da vil samtykke til at vi far

lov til & gjennomfgre datainnsamling pa nedmeldesentralen).

Om intervjuquiden:

Intervjuguiden var vil innbefatte spgrsmal om temaene situasjonsbevissthet, kommunikasjon
og tillit. Herunder vil vi be informantene om & komme med eksempler pa situasjoner knyttet til

delt situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene.
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Vi kommer ikke til & be om taushetsbelagt informasjon, og vi vil minne informantene om
taushetsplikten fer intervjuet starter. Ved oppgaveskriving vil vi utvise forsiktighet ved

gjengivelse av eksempler som fortalt.

Forberedelser til intervju:

Informantene bes lese gjennom samtykkeskjema i forkant av intervju.

Det er gnskelig at informantene i forkant av intervjuet tenker gjennom tematikken som skal
gjennomgas. Ettersom informantene vil bli bedt om & komme med eksempler pa situasjoner
knyttet til delt situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene, er det gnskelig at informantene
har tenkt gjennom situasjoner og eksempler hvor delt situasjonsbevissthet har veert en faktor for

oppdragslgsning (bade positivt og negativt).

Dersom informantene har spgrsmal knyttet til egen taushetsplikt og hva de eventuelt kan dele

med oss, bes det om at dette tas opp pa egen arbeidsplass far intervjutidspunkt.

Angdende rom for intervju:

Ved intervju av informanter har vi behov for a vere et sted som er skjermet fra avbrytelser, stgy
og hay arbeidsaktivitet. Et starre rom er ogsa a foretrekke med tanke pa smittevern. Dersom
dette er vanskelig a fa til bes det om snarlig tilbakemelding slik at vi kan forsgke & ordne
alternative lokaler.

Annet:

Vi haper med dette at vi har kvittert ut spgrsmal lgftet under forberedelsesmatet. Ved behov for

flere avklaringer er det selvsagt bare a ta kontakt.

Vi gleder oss til a treffe dere og videre samarbeid i dette forskningsprosjektet.

Med vennlig hilsen

Benedicte Rasch, Tone Brekke Karlsen & Tuva Brattskar Torsrud
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Vedlegg 3: Intervjuguide
Intervjuguide — delt situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentraler i Agder

Hovedspgrsmal er merket i fet skrift. Hovedspgrsmalene er spgrsmalene som informantene
skal stilles i utgangspunktet. Undersparsmal er hjelpespgrsmal i hovedsak til hjelp for
intervjuer, men vil ogsa kun brukes som sparsmal til informanten dersom informant ikke kan
svare pa hovedspgrsmal.

Innledning:
Presentere oss selv, masteroppgaven og var problemstilling.

Informere om samtykke, databehandling, taushetsplikt, anonymisering av eksempler og veien
videre.
Starte med introduksjonssparsmal hvor vi ber dem fortelle litt om seg selv og deres bakgrunn.

TEMA: Situasjonsbevissthet:

1. Hva legger du i begrepet situasjonsbevissthet?
2. Hva betyr det a ha «felles» eller «delt situasjonsbevissthet» for deg?

3. Etablering av situasjonsbevissthet
e Hvordan etablerer du din egen situasjonsbevissthet i en hendelse?
« Hvordan etablerer ditt team/din etat en situasjonsbevissthet i en hendelse?
e Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene i
en hendelse?

4. Eksempler (anonymisert)
o Kan du beskrive noen typer hendelser der du mener at det er viktig at alle
tre ngdmeldesentraler har delt situasjonsbevissthet?

o Kan du beskrive en hendelse du mener at alle ngdmeldesentralene hadde
delt situasjonsbevissthet?
- Hva hadde delt situasjonsbevissthet a si for oppdragslgsningen?
- Kan du si noe om hvorfor du tror dere hadde lik situasjonsbevissthet i
akkurat den hendelsen?

e Kan du beskrive en hendelse hvor du mener at ngdmeldesentralene ikke
hadde delt situasjonsbevissthet?
- Hva hadde den manglende delte bevisstheten a si for
oppdragslgsningen?
- Kan du si noe om hvorfor du tror dere ikke hadde delt
situasjonsbevissthet i akkurat den hendelsen?

5. Er det noen spesielle grep du/dere foretar dere for & oppna delt
situasjonsbevissthet med de andre ngdmeldesentralene?
o Erdet evt. faktorer du opplever at gjer det lettere & oppna en delt
situasjonsbevissthet?



6. Hva opplever du som utfordrende ved & oppna en delt situasjonsbevissthet
mellom ngdmeldesentralene?

7. Opplever du at de ulike ngdmeldesentralene som et team?
« | hvilken grad mener du at ngdmeldesentralene jobber mot samme mal?
Beskriv.

8. Med tanke pa den tematikken vi har vert igjennom sa langt, er de andre ting du
gnsker a utdype?

TEMA: Kommunikasjon:

1. Hvordan deler du informasjon med de andre ngdmeldesentralene?
e Hvordan kommuniseres situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentralene?
e Opplever du a fa viktig informasjon fra de ande ngdmeldesentralene for
hvordan din etat skal lgse hendelser?

2. Hvordan opplever du ngdmeldesentralene sin kommunikasjon med hverandre i
en hendelse?

e Hvordan opplever du at kanalene for kommunikasjon fungerer? (telefon,
samband eller annet)?

e Brukes begreper som situasjonsforstaelse og situasjonsbevissthet i
ngdmeldesentralene sin kommunikasjon med hverandre?

e Opplever du at de andre ngdmeldesentralene benytter ord eller uttrykk som er
vanskelig a forsta eller som ikke gir mening under handtering av oppdrag?

3. Bruker du trippelvarslingskort ved hendelser som er aktuelle for det?
4. Huvilke erfaringer har du gjort knyttet til bruk av trippelvarslingskort og delt
situasjonsbevissthet?

o Beskrive evt. fordeler og ulemper ved bruk av trippelvarslingskort?

5. Opplever du at trippelvarslingskort bedrer ngdmeldesentralene sin delte SB?
Hvorfor/hvorfor ikke?

6. Med tanke pa tematikken kommunikasjon, er de andre ting du gnsker & utdype?

TEMA: Tillit:

1. Opplever du at det foreligger apenhet, trygghet og tillit innad pa egen
ngdmeldesentral?
2. | hvilken grad kjenner du til de andre ngdmeldesentralene?
e Hvor godt kjenner du til arbeidshverdagen og prosedyrene hos de andre
ngdmeldesentralene?



3. Opplever du at kjennskap og nerhet til de som jobber pa de andre
ngdmeldesentralene pavirker i hvilken grad dere oppnar delt SB i en hendelse?

4. Opplever du at det foreligger apenhet, trygghet og tillit mellom
ngdmeldesentralene og deres ansatte?

e Herunder, apen og tillitsfull kommunikasjon mellom sentralene?

e Har du/dere noen gang vegret dere for a dele informasjon med de andre
ngdmeldesentralene? Hvorfor?

e Dersom noe ikke gikk som det skulle under handtering av en hendelse,
opplever du det som greit a ta kontakt med de andre ngdmeldesentralene for &
defuse og diskutere hendelsen?

5. Hvilke faktorer mener du kan gi forbedret tillit mellom ngdmeldesentralene?
e Fysiske mgter pa jobb? Fysiske mgater pa fritid? Felles gvelser? Annet?
e Hvor ofte skjer slike aktiviteter mellom ngdmeldesentralene i Agder?

6. Med tanke pa tematikken tillit, er de andre ting du gnsker & utdype?

TEMA: @vriq:

1. Ngdmeldesentralene i Agder skal samlokaliseres. Hvilke tanker gjgr du deg om
denne samlokaliseringen?

2. Naer vi ferdige med spgrsmalene vi hadde, er det noe mer du gnsker a legge til
helt til slutt?



Vedlegg 4: Samtykkeerklzring til informantene

Vil du delta i forskningsprosjektet
” Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom
ngdmeldesentralene i Agder”?

Dette er et spgrsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & undersgke fenomenet
situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentraler som ikke er samlokalisert.

| dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebzre for deg.

Formal

Formalet med dette prosjektet (masteroppgaven) er a finne ut mer om hvordan situasjonsbevissthet
etableres og deles mellom ngdmeldesentraler som ikke er samlokaliserte. P4 denne maten gnsker vi a
bidra til bevisstgjering og videreutvikling av samarbeidet mellom ngdetater og andre samvirkeaktarer.

Problemstillingen var er:
«Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom de ikke samlokaliserte ngdmeldesentralene i
Agder»?

Herunder gnsker vi ogsa svar pa om:
- Det er forskjell pa hvilken grad av situasjonsbevissthet de ulike ngdmeldesentralene oppnar
I en og samme situasjon?
- Huvilken betydning tillitsbegrepet har for etablering av delt situasjonsbevissthet?
- Huvilken betydning kommunikasjonen har for etablering av delt situasjonsbevissthet?

Dette er en avsluttende masteroppgave som inngar i masterstudiet Beredskap og kriseledelse ved Nord
universitet.

Opplysninger som fremkommer i dette prosjektet, skal kun brukes i denne masteroppgaven. Deltagere
vil bli anonymisert.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Universitet i Nord er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?
Vi gnsker a intervjue deg med bakgrunn i din kunnskap, kompetanse og erfaring fra arbeid pa en
ngdmeldesentral som ikke er samlokalisert med andre ngdmeldesentraler.

Det er frivillig & delta
Det er frivillig a delta i prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du nar som helst trekke samtykket



tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det vil ikke ha noen
negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger a trekke deg.

Dersom du gnsker a avbryte intervju eller avsta fra a svare pa spgrsmal, kan du nar som helst avsta fra
dette.

Hva inneberer det for deg a delta?

Hva gjelder intervju vil dette ta omtrent 1,5 time. Det er gnskelig a foreta lydopptak da vi gnsker a
kunne kvalitetssikre arbeidet vi gjer, og vere sikre pa at vi ikke glemmer viktig informasjon som du
gir oss. Det er kun tre studenter, og en veileder som vil ha tilgang pa lydopptaket. Lydopptak lagres
elektronisk i sikker skylgsning som er godkjent av Nord Universitet. Opptaket slettes senest etter
prosjektslutt og godkjent masteroppgave (innlevering er mai 2022).

Masteroppgaven har ingen sikkerhetsgradering og vil vere tilgjengelig for offentligheten. Dersom du
vet at det ved et uhell fremkommer taushetsbelagt informasjon, ber vi om at du sier ifra snarest slik at
vi ikke tar dette med i masteroppgaven.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger
Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi behandler
opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

e Prosjektgruppen (3 studenter og 1 veileder) vil ha tilgang til opplysninger om deg mens
prosjektet gar

e Navnet ditt og dine kontaktopplysninger vil vi erstatte med en kode som lagres pa en egen
navneliste som er atskilt fra annen data. Opplysningene vil lagres i en sikker skylgsning som er
godkjent for bruk til slikt formal av Nord Universitet.

e Behandling av informasjonen du gir i intervjuene vil skje i dataprogrammet Nvivo.

e Ved beskrivelse av delt situasjonsbevisst i oppdragslasning knyttet til en spesifikk hendelse, vil
det kunne veere at andre kan forsta hvilken hendelse som er beskrevet og ogsa vite at du var en
av de som handterte hendelsen. Dersom du ikke gnsker at en hendelse skal beskrives i sa
detaljert grad i oppgaven, kan du si ifra og vi vil avsta fra & skrive detaljert om den.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Personopplysningene vil slettes nar prosjektet avsluttes og oppgaven er godkjent. Etter planen skal
oppgaven leveres inn for sensur den 26. Mai 2022.

Lydopptak og andre skriftlige radata som har fremkommet og blitt behandlet under prosjektperioden
vil ogsa slettes ved prosjektslutt.

Selve masteroppgaven og informasjonen som fremkommer der vil ligge offentlig tilgjengelig i Nord
Universitet sitt arkiv.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.



P& oppdrag fra Nord Universitet har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
« innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og a fa utlevert en kopi av opplysningene
& fa rettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende
o & faslettet personopplysninger om deg
» asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har spersmal til studien, eller gnsker & vite mer om eller benytte deg av dine rettigheter, ta
kontakt med:

e Nord Universitet ved Jan Oddvar Sgrnes, jan-oddvar.sornes@nord.no

e Vart personvernombud, Toril Irene Kringen, toril.ikringen@nord.no

Hvis du har spersmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pa epost (personverntjenester@nsd.no) eller pa
telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Benedicte Rasch, Tone Brekke Karlsen og Tuva Brattskar Torsrud
(Studenter)

m/veileder Jan-Oddvar Sgrnes

Samtykkeerklaring

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet
mellom ngdmeldesentralene i Agder, og har fatt anledning til a stille spgrsmal. Jeg samtykker til:

[0 adeltaiintervju

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet (innlevering av
masteroppgaven er mai 2022)

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 5: Samtykkeerklzring til nedmeldesentralens ledere

Vil dere delta i forskningsprosjektet
” Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom
ngdmeldesentralene i Agder”?

Dette er et spgrsmal til dere om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & undersgke fenomenet
situasjonsbevissthet mellom ngdmeldesentraler som ikke er samlokalisert.

| dette skrivet gir vi dere informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebeere for dere.

Formal

Formalet med dette prosjektet (masteroppgaven) er a finne ut mer om hvordan situasjonsbevissthet
etableres og deles mellom ngdmeldesentraler som ikke er samlokaliserte. P4 denne maten gnsker vi a
bidra til bevisstgjgring og videreutvikling av samarbeidet mellom ngdetater og andre samvirkeaktarer.

Problemstillingen var er:
«Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom de ikke samlokaliserte ngdmeldesentralene i
Agder»?

Herunder gnsker vi ogsa svar pa om:
- Det er forskjell pa hvilken grad av situasjonsbevissthet de ulike ngdmeldesentralene oppnar
I en og samme situasjon?
- Hvilken betydning tillitsbegrepet har for etablering av delt situasjonsbevissthet?
- Huvilken betydning kommunikasjonen har for etablering av delt situasjonsbevissthet?

Dette er en avsluttende masteroppgave som inngar i masterstudiet Beredskap og kriseledelse ved Nord
universitet.

Opplysninger som fremkommer i dette prosjektet, skal kun brukes i denne masteroppgaven. Deltagere
vil bli anonymisert.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Universitet i Nord er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?
Vi gnsker a intervjue ansatte ved deres ngdmeldesentral med bakgrunn i deres kunnskap, kompetanse
og erfaring fra arbeid pa en ngdmeldesentral som ikke er samlokalisert med andre ngdmeldesentraler.

Det er frivillig & delta

Det er frivillig a delta i prosjektet. Hvis ansatte velger a delta, kan de nar som helst trekke samtykket
tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle deres personopplysninger vil da bli slettet. Det vil ikke ha noen
negative konsekvenser for dem hvis de ikke vil delta eller senere velger a trekke seg.



Dersom informanten gnsker a avbryte intervju eller avsta fra a svare pa spgrsmal, kan informanten nar
som helst avsta fra dette.

Hva innebzrer det for dere a delta?

Hva gjelder intervju vil dette ta omtrent 1,5 time. Det er gnskelig a foreta lydopptak da vi gnsker a
kunne kvalitetssikre arbeidet vi gjer, og vere sikre pa at vi ikke glemmer viktig informasjon som du
gir oss. Det er kun tre studenter, og en veileder som vil ha tilgang pa lydopptaket. Lydopptak lagres
elektronisk i sikker skylgsning som er godkjent av Nord Universitet. Opptaket slettes senest etter
prosjektslutt og godkjent masteroppgave (innlevering er mai 2022).

Masteroppgaven har ingen sikkerhetsgradering og vil vere tilgjengelig for offentligheten. Dersom dere
vet at det ved et uhell fremkommer taushetsbelagt informasjon, ber vi om at dere sier ifra snarest slik
at vi ikke tar dette med i masteroppgaven.

Personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker informantenes opplysninger
Vi vil bare bruke opplysningene om informantene til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi
behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.

e Prosjektgruppen (3 studenter og 1 veileder) vil ha tilgang til opplysninger om informantene
mens prosjektet gar

e Navn og kontaktopplysninger til informanter vil vi erstatte med en kode som lagres pa en egen
navneliste som er atskilt fra annen data. Opplysningene vil lagres i en sikker skylgsning som er
godkjent for bruk til slikt formal av Nord Universitet.

e Behandling av informasjonen som gis i intervjuene vil skje i dataprogrammet Nvivo.

e Ved beskrivelse av delt situasjonsbevisst i oppdragslesning knyttet til en spesifikk hendelse, vil
det kunne veere at andre kan forsta hvilken hendelse som er beskrevet og ogsa vite at
informanten var en av de som handterte hendelsen. Dersom det ikke @nskes at en hendelse skal
beskrives i sa detaljert grad i oppgaven, kan informanten si ifra og vi vil avsta fra a skrive
detaljert om den.

Hva skjer med informantens opplysninger nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Personopplysninger vil slettes nar prosjektet avsluttes og oppgaven er godkjent. Etter planen skal
oppgaven leveres inn for sensur den 26. Mai 2022.

Lydopptak og andre skriftlige radata som har fremkommet og blitt behandlet under prosjektperioden
vil ogsa slettes ved prosjektslutt.

Selve masteroppgaven og informasjonen som fremkommer der vil ligge offentlig tilgjengelig i Nord
Universitet sitt arkiv.

Hva gir oss rett til a behandle personopplysninger om informanten?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa informantens samtykke.

Pa oppdrag fra Nord Universitet har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.



Informantens rettigheter
Sa lenge informanten kan identifiseres i datamaterialet, har informanten rett til:
 innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om informanten, og a fa utlevert en kopi av
opplysningene
« & fa rettet opplysninger om informanten som er feil eller misvisende
o & faslettet personopplysninger om informanten
« dsende klage til Datatilsynet om behandlingen av informantens personopplysninger

Hvis dere har sparsmal til studien, eller gnsker & vite mer om eller benytte deg av dine rettigheter, ta
kontakt med:

e Nord Universitet ved Jan Oddvar Sgrnes, jan-oddvar.sornes@nord.no

e Vart personvernombud, Toril Irene Kringen, toril.ikringen@nord.no

Hvis du har spegrsmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pa epost (personverntjenester@nsd.no) eller pa
telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Benedicte Rasch, Tone Brekke Karlsen og Tuva Brattskar Torsrud
(Studenter)

m/veileder Jan-Oddvar Sgrnes

Samtykkeerklaring

Jeg har som leder av (politiets, helsevesenets eller brannvesenets) nedmeldesentral
mottatt og forstatt informasjon om prosjektet Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom
ngdmeldesentralene i Agder, og har fatt anledning til a stille spgrsmal. Jeg samtykker til:

[1 at deres ngdmeldesentral deltar i forskningsprosjektet, herunder at det foretas datainnsamling

Jeg samtykker til at opplysninger i forskningsprosjektet behandles frem til prosjektet er avsluttet
(innlevering av masteroppgaven er mai 2022)

(Signert av leder for aktuell ngdmeldesentral, dato)
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Vedlegg 6: Vurdering fra NSD
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|\SD NORSK SENTER FOR FORSKNINGSDATA

Vurdering

Referansenummer

419358

Prosjekttittel

Hvordan etableres delt situasjonsbevissthet mellom nedmeldesentralene 1 Agder?
Behandlingsansvarlig institusjon

Nord Universitet / Fakultet for samfunnsvitenskap / Ledelse og innovasjon
Prosjektansvarlig (vitenskapelig ansatt/veileder eller stipendiat)
Jan-Oddvar Sernes, jan-oddvar.sornes@nord.no, tlf: +4790839821

Type prosjekt

Studentprosjekt, masterstudium

Kontaktinformasjon, student

Tuva B. Torsrud, tuva.brattskar-torsrud@student.nord.no, tlf: 97667187
Prosjektperiode

30.08.2021 - 30.06.2022

Vurdering (1)

14.09.2021 - Vurdert

Det er var vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil vaere 1 samsvar med
personvernlovgivningen s fremt den gjennomfores i trad med det som er dokumentert i meldeskjemaet med
vedlegg den 14.09.2021, samt 1 meldingsdialogen mellom innmelder og NSD. Behandlingen kan starte.

DEL PROSJEKTET MED PROSJEKTANSVARLIG

For studenter er det obligatorisk & dele prosjektet med prosjektansvarlig (veileder). Del ved a trykke pé
knappen «Del prosjekt» 1 menylinjen gverst i meldeskjemaet. Prosjektansvarlig bes akseptere invitasjonen
innen en uke. Om invitasjonen utleper, mi han/hun inviteres pa nytt.

TYPE OPPLYSNINGER OG VARIGHET
Prosjektet vil behandle alminnelige kategorier av personopplysninger frem til 30.06.2022.

TAUSHETSPLIKT
Deltagerne i prosjektet har taushetsplikt. Intervjuene méa gjennomferes uten at det fremkommer opplysninger
som kan identifisere enkelt personer eller hendelser.

LOVLIG GRUNNLAG
https://meldeskjema.nsd.no/vurdering/60560563-5ebb-4e41-ae1b-67eb29dff3dc 1/2
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Prosjektet vil innhente samtykke fra de registrerte til behandlingen av personopplysninger. Var vurdering er
at prosjektet legger opp til et samtykke i samsvar med kravene i art. 4 og 7, ved at det er en frivillig,
spesifikk, informert og utvetydig bekreftelse som kan dokumenteres, og som den registrerte kan trekke
tilbake.

Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed vare den registrertes samtykke, jf. personvernforordningen art.
6 nr. 1 bokstav a.

PERSONVERNPRINSIPPER
NSD vurderer at den planlagte behandlingen av personopplysninger vil folge prinsippene i
personvernforordningen om:

- lovlighet, rettferdighet og apenhet (art. 5.1 a), ved at de registrerte far tilfredsstillende informasjon om og
samtykker til behandlingen

- formalsbegrensning (art. 5.1 b), ved at personopplysninger samles inn for spesifikke, uttrykkelig angitte og
berettigede formal, og ikke behandles til nye, uforenlige formél

- dataminimering (art. 5.1 ¢), ved at det kun behandles opplysninger som er adekvate, relevante og
nedvendige for formélet med prosjektet

- lagringsbegrensning (art. 5.1 e), ved at personopplysningene ikke lagres lengre enn nedvendig for &
oppfylle formélet

DE REGISTRERTES RETTIGHETER
Sé lenge de registrerte kan identifiseres 1 datamaterialet vil de ha folgende rettigheter: innsyn (art. 15), retting

(art. 16), sletting (art. 17), begrensning (art. 18), og dataportabilitet (art. 20).

NSD vurderer at informasjonen om behandlingen som de registrerte vil motta oppfyller lovens krav til form
og innhold, jf. art. 12.1 og art. 13.

Vi minner om at hvis en registrert tar kontakt om sine rettigheter, har behandlingsansvarlig institusjon plikt
til & svare innen en maned.

FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER
NSD legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene i personvernforordningen om riktighet (art. 5.1 d),
integritet og konfidensialitet (art. 5.1. f) og sikkerhet (art. 32).

Ved bruk av databehandler (sperreskjemaleverander, skylagring eller videosamtale) mé& behandlingen
oppfylle kravene til bruk av databehandler, jf. art 28 og 29. Bruk leveranderer som din institusjon har avtale
med.

For a forsikre dere om at kravene oppfylles, mé dere folge interne retningslinjer og/eller rddfere dere med
behandlingsansvarlig institusjon.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER

Dersom det skjer vesentlige endringer 1 behandlingen av personopplysninger, kan det vere nedvendig &
melde dette til NSD ved & oppdatere meldeskjemaet. For du melder inn en endring, oppfordrer vi deg til &
lese om hvilke type endringer det er nedvendig & melde: https://www.nsd.no/personverntjenester/fylle-ut-
meldeskjema-for-personopplysninger/melde-endringer-i-meldeskjema

Du ma vente pé svar fra NSD for endringen gjennomfoeres.

OPPFOLGING AV PROSJEKTET
NSD vil foelge opp ved planlagt avslutning for & avklare om behandlingen av personopplysningene er

avsluttet.

Lykke til med prosjektet!

https://meldeskjema.nsd.no/vurdering/60560563-5ebb-4e41-ae1b-67eb29dff3dc 2/2
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