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Basta ESTHER-coach!

Valkommen till den varld dar vi skapar positiva relationer genom coaching.
"Coaching bygger pa den gamle greken Sokrates princip att du aldrig kan lara
manniskor nagot, de maste lara sig det sjalva”.

Den har boken ar skriven for att paminna dig om att fraga: "Vad ar bast for
ESTHER?" Vi startar vart dagliga arbete inom halsa- och valfardsorganisationerna
med malet att 6ka vardet av vara tjanster for individer i samhallet. Samarbete och
partnerskap bor vara nagot naturligt i vart dagliga arbete.

Idag har hélso- och socialvarden blivit sa komplex att det &r omajligt for varden/
omsorgen att kunna leverera sina tjanster pa ett traditionellt satt. Istallet behdver vi
ta pa oss en ny roll, ndmligen rollen som coach. Genom att anvanda coaching-
metoder och coaching-teknik, kan ledare fortfarande vara effektiva utan att ha alla
svar och utan att behova beratta for sina arbetslag och kollegor hur de ska gora.

Coaching handlar om att ha en bra kontakt

med manniskor, inspirera dem att géra sitt “To use coaching successfully,
bdsta och hjdlpa dem att vaxa. Det handlar we have to adopt a far more
ocksa om att utmana manniskor att arbeta sig optimistic view than usual of

genom sina problem och pa egen hand finna
l6sningen. Coaching ar langt ifran en exakt
vetenskap, och alla ESTHER-coacher kan
utveckla sina unika och individuella stilar for
coaching.

the dormant capability of
people, all people.”

Timothy Gallwey

Jag tror att en coach borde ha tre huvudsakliga
fardigheter — att vara bra pa att fraga, lyssna och visa empati. De ar direkt kopplade
till individens formaga att kommunicera effektivt och bygga upp starka relationer.

Nar du coachar behover du inte vara experten. Du behdver inte vara den smartaste
eller mest erfarna personen i rummet. Och du behoéver inte ha alla svaren. Daremot
maste du kunna knyta an till manniskor, sa att du inspirerar dem att gora sitt basta
och hjalpa dem att s6ka inom sig sjalva for att komma fram till sina egna svar.

Lycka till!
Goran Henriks

Utvecklingsdirektor, Region Jonkopings lan
Chef for Qulturum



Kapitel 1

ESTHER - natverk, vision, coaching

Denna arbetsbok ar skriven for att stodja utvecklingen av ESTHER-coacher i halsa-
och valfardsorganisationer ur ett internationellt perspektiv.

Utbildning av ESTHER-coacher startade i Sverige 2006. Malet var att utveckla
kunskap hos personalen som arbetar nara patienter/brukare for att kunna bedriva
personcentrerat forbattringsarbete.

ESTHER-coacher arbetar alltid utifran ESTHERs behov med malet att uppna

personcentrerad vard i hela vardkedjan.
EE [o] Sign in News Sport Weather

| Sverige handlar ESTHER-coachingen i vard- och NEWS

omsorg for det mesta om forbattringar inom det Home | Viieo | Workd | UK | Business | Tech | Scence
dagliga arbetet. Det kan ocksa goras inom tidsmassigt
begransade forbattringsprojekt.

Innehall kapitel 1
1. ESTHER —natverk och coacher )
2. Vision fér ESTHER How Sweden cares for its
) ] . . elderly population
3. Ettinternationellt larande natverk .
5 August 2014 Last updated at 08.21 BS
4. ESTH ER'CoaChlng a I’ SpECIE‘l It The system for looking after older people in England is "horribly
. . .ee fragmented”, Care Minister Norman Lamb has said during a visit
5. BEdom dlg SJaIV Som Esther-coaCh Sﬂ,‘?ec‘i.n'.c see how the elderly are cared for there.
6. Hitta din larandestil — en liten 6vning e e e e ek

.. o . Fréan BBC:s nyheter 5 augusti 2014,
Larandemal - kap itel 1 ldnk till inslaget pa nésta sida.

e Att forstd visionen om ESTHER och hur du kan stodja det
e Hitta din larande-stil och andra larande-stilar
e Att veta skillnaden mellan en ESTHER coach och en férbattringscoach

Att gora:

= Lar kanna din lokala ESTHER webbplats
= Titta pa ESTHER-natverkets introduktionsvideo

= Skriv ned minst tva forvantningar du har pa att bli en ESTHER coach eller
minst tva fragor om ESTHER pa ESTHERs lokala Facebook-sida

= Skriv/reflektera gdrna pa ESTHERs internationella ESTHER blogg om
skillnaderna mellan att vara en ESTHER-coach och en forbattringscoach

= Hitta din egen larande-stil




1. ESTHER — natverk och coacher

| Jonkdpings Ian omfattar ESTHER-natverket 13
kommuner, tre sjukhus, primarvardspersonal och
lokala privata vardgivare av hilso- eller socialvard®. For
att belysa behovet av vardkoordinering och god service
skapade initiativtagarna av detta natverk en fiktiv
person, "ESTHER" — fran borjan personifierad som en
aldre dam och senare synonymt med alla personer
med komplexa vardbehov som behdver vard och
omsorg fran flera organisationer. Det som ar viktigt for
ESTHER &r resultatet av hela systemet, inte bara de
enskilda delarna.

ESTHER-coacher rekryteras bland de anstallda som arbetar narmast ESTHER
eftersom de ar "6gon och 6ron" néra patienten/brukaren och har goda majligheter
att finna sadant som kan forbattras. Att utbilda coacher inom organisationen
medfor ocksa att man okar kunskaperna i hela vardsystemet. Nar man star infor ett
problem ar fragan "Vad ar bast for ESTHER?" en bra vagledning.

4 )

Vad ar bast for ESTHER? En Esther-coach ér en person
Kannetecknet for en ESTHER-coach ar att alltid med ett genuint intressefar
fréga “Vad ar bast for ESTHER?” och att |ata att hlalpa medmdnniskor som
svaret direkt leda till att nagot gors for ESTHER, paverkas av luckor i héilso- och
hellre @n fér organisationens egenintresse. omvdrdnadssystemet.

_/

En dldre medborgare i Sverige beskrev en
ESTHER-coach sa har:

(Web-intervju, 6 december, 2011.)

Material

=  The ESTHER Network - introduction
https://www.youtube.com/watch?v=gAssRiXWcbk

= BBC News - How Sweden cares for its elderly population?
https://www.youtube.com/watch?v=3-jVmknZ9Tw

= SingHealth Regional Health System —What Really Matters
https://www.youtube.com/watch?v=C2st5Vlamlc

1s . o . S .
Sasom privata vardcentraler och sociala inrdttningar inom omsorgerna.
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https://www.youtube.com/watch?v=qAssRiXWcbk
https://www.youtube.com/watch?v=3-jVmknZ9Tw
https://www.youtube.com/watch?v=C2st5V1amLc

ESTHER i Singapore och Storbritannien

Singapore och Kent, England utbildade sina forsta ESTHER-coacher 2016.
Har ar nagra reflektioner fran de som gick utbildningen:

= Forst och frdmst dr en forstaelse for ESTHERs behov och personliga
O6nskemdl viktig.

= ESTHER-coachen dr en unik individ som dr beredd att lyssna, vara
uppmdrksam och nérvarande fér att kunna ge det som ESTHER
oénskar och har behov av.

= ESTHER-coacher stddjer utvecklingen av interprofessionell
samverkan och bésta méjliga vard och omsoryg.

= ESTHER-utbildningen padminde mig om att ga tillbaka till grunderna
— att se brukare som en vdrdefull resurs.

= Som ESTHER-coach hoppas jag kunna pdaverka mina
arbetskamrater i varden.

= Aven om idén om “ESTHER” inte ér ny, tycker jag att det ér enkelt
att stdlla fragan till mig sjdlv, “Hjdlper detta ESTHER?”, ”Vad dr bdst
fér ESTHER?” och att gora det fér alla mina patienter och deras
familjemedlemmar, mina osedda patienter/Esther. Detta har hjdlpt
mig att ha fokus.

= Ndr allt kommer omkring, det ér ESTHER som dr expert pa sig sjélv!

Se citat fran ESTHER International blog, Juni 2016
Finns har: https://esthernetworkblog.wordpress.com/2016/06/26/launching-esther-
coach-program/#comments

“Be the change that you wish to see in the world.”

Mahatma Gandhi


https://esthernetworkblog.wordpress.com/2016/06/26/launching-esther-coach-program/#comments
https://esthernetworkblog.wordpress.com/2016/06/26/launching-esther-coach-program/#comments
https://www.goodreads.com/author/show/5810891.Mahatma_Gandhi

2. Vision for ESTHER

ESTHER-visionen ar plattformen for din roll som ESTHER-coach. Forbattringsarbete ska
alltid vara i linje med ESTHERSs vision. Den styr ditt forbattringsarbete och ar en kalla till
motivation for dig. Den paminner dig om ditt syfte och roll som ESTHER. Som ESTHER-
coach ar du den viktigaste personen for att den har visionen delas av alla dina
arbetskamrater, kollegor och till och med dina ledare; liksom att arbeta med dem for att
omvandla visionen till handling.

Som coach paminner du andra i din organisation att standigt stalla sig fragan "Vad ar bast
for ESTHER? Du ar ett levande exempel pa visionen.

ESTHER Vision i Region Jonkopings lan, Sverige

Esther ska uppleva trygghet och oberoende samt leva ett sjélvsténdigt
liv som forstdrks av ett handlingskraftigt nétverk.

ESTHER vet var hon/han ska vdnda sig, far vard i eller ndra hemmet, ser
oss (olika organisationer) som samma vdrdgivare. ESTHER har en
individuell vardplan och har méjligheten till jimlik vard och omsorg
overallt inom Region Jonkdpings ldn.

ESTHER Vision i SingHealth, Regional Health System, Singapore

Att utveckla ett lyhért och starkt ndtverk som dr engagerat i
personcentrerad forbdttring av varden sa att ESTHER kan leva
sdkert och sjélvsténdigt i samhdllet.

ESTHER Vision i Kent, Storbritannien

ESTHER upplever fortroende och sjdlvstdndighet
som stdds av ett starkt nétverk.

Vision utan handling ér bara en drém.
Handling utan vision ér bara tidsfordriv.

Vision kopplat till handling kan férdndra varlden.

Joel A. Barker



3. Ett internationellt larande natverk

Arbetsboken ar avsedd att stodja utvecklingen av internationella ESTHER-coacher och
att bygga ett larande natverk mellan deltagande lander. Det racker dock inte med en
arbetsbok for att bli en bra ESTHER-coach. Det behévs motesplatser for samverkan
mellan olika intressenter (personer och organisationer som har med ESTHER-arbetet
att géra). Det ar i motet med andra som vi skapar de basta mojligheterna att 6ka vardet
for ESTHER.

ESTHER-coacher anvander forbattringsmetoder, personcentrering och coaching for att
forbattra effektiviteten i hela vardkedjan, vilket samtidigt skapar 6kat varde for
ESTHER. Det internationella ESTHER-natverket stracker sig 6ver flera kontinenter och
lander, fran Region Jonkopings lan och andra lan och kommuner i Sverige till Kent i
England, Singapore i Asien och Toronto i Kanada.

ESTHER-coacherna kan starka sin kunskapsbas och forstaelse av sitt eget
forhallningssatt genom de 6vningar som finns i denna arbetsbok. Innehallet i
arbetsboken har valts noga och skrivits av en internationell grupp av ESTHER-coacher
och utvecklingsledare. Varje 6vning bjuder in dig att delta i erfarenhets- och
reflekterande larande, och till att utbyta lardomar med dina kollegor och ledare. Syftet
med dessa 6vningar ar att gora det majligt for dig att utveckla dina egna unika
I6sningar, inspirera och coacha andra for att forbattra delar av sitt arbete for att 6ka
vardet for ESTHER.

For att bli en ESTHER-coach kravs foljande:

1. Att delta i ESTHER-coachutbildningen

2. Att coacha en arbetsgrupp och slutféra minst ett forbattringsarbete med syftet att
”skapa battre varde for ESTHER”.

For att sedan bli en annu battre ESTHER-coach, fortsatter du att kontinuerligt coacha
dina kamrater och kollegor, fangar nya idéer for utveckling av varden med och for
ESTHER.

Vart motto ar “Lara genom att gora”. Ha roligt och ge aldrig upp!

Sa kom med pa denna internationella utvecklingsresa, dela dina tankar och idéer for att
utveckla ESTHER Natverk ytterligare. Vi vdalkomnar dig!

9



Stegen till att bli en ESTHER-coach

“Examination” = ESTHER-identitet

Kommunicera/sprida lirande & resultat

Fortsatt larande/utveckling av hur du coachar

Starta forbattringsarbete

Formulera S.M.A.R.T:a mal & matningar

Systemsyn, Samverkan/teamarbete

Kundorientering

ESTHER Vision

Tidslinje

Ny === e ii" o S ESTHER |

VISIONEN for Esther

X

10



4. ESTHER-coaching ar speciellt

En definition av coaching ar att leda en person eller en grupp méanniskor fran var de
ar till vad de vill uppna. Saledes behovs en klar bild av vad gruppen vill uppna for
forbattring.

Varfoér dr detta dmne viktigt?

Att styra forbattringar inom vard och omsorg kraver en rad olika fardigheter.
Forskning visar att endast 20 % av forbattringsarbetet uppnas med hjalp av
forbattringsverktyg. 80 % uppnas genom att erbjuda uppmuntran och andra former
av stod fran olika yrkesgrupper for att hjalpa individer att na sitt mal. ESTHER-
coaching kombinerar anvandningen av forbattringsverktyg, positivt sprak och
erbjuder stod for att skapa forandring med och for ESTHER.

Som coach viljer du sjalv hur du ska gora for att coacha nagon: ett problembaserat
eller [6sningsfokuserat arbetssatt.

Problembaserat arbetssatt borjar med ett problem och syftar till att komma fram till
och hantera underliggande orsaker. Denna metod fungerar bra i situationer dar du
kan hitta orsaker till problemet. | komplexa halsa- och valfardssystem ar det ibland
omojligt att peka ut exakta orsaker till problemet.

Lésningsfokuserat arbetssatt a andra sidan fokuserar pa mojligheter till ytterligare
forbattringar och starka det som redan fungerar bra. Detta satt att arbeta betonar
vad organisationen vill uppna och analyserar framsteg mot malet.

Aven om bada metoderna kan vara effektiva, finns forskning som stddjer att coacher
som antar ett [6sningsfokuserat tillvagagangssatt far snabbare resultat jamfort med
det andra arbetssattet. | Sverige har ESTHER-coacher kommit fram till, att ett
l6sningsfokuserat arbetssatt ocksa ar en viktig komponent for att behalla energi och
sakerstalla hallbarheten i forbattringen.

Vad ar l6sningsfokuserat tillvagagangssatt?
Losningsfokuserat tillvagagangssatt bygger pa Milton
Ericksons strategiska terapi och anvandes senare av
psykoterapeuten Steve de Shazer och Insoo Kim Berg Shured decision

pa 1970-talet. Den har féljande principer:

A. Forandra synsatt

e Oversitt problem till mal. Fokusera p& vad du
vill astadkomma.

e Hitta undantag till problemet.

e Anvand befintliga styrkor och resurser for att
klara problemet.

e Bekrafta/fira de framsteg som gjorts hittills.
(Ingen borjar fran noll)

11



B. Forandra hur vi gor

Fokusera pa det som fungerar bra och bygg vidare pa den plattformen.

Frdga “HUR”-fragor istillet for “VARFOR”-fragor.

Om det inte fungerar, gor nagot annat. Forvanta inte battre resultat sa lange ni
fortsatter gora pa samma satt, med samma design och struktur.

Stod individerna att hitta sina egna losningar istallet for att tanka gt dem.

Flera sma steg kommer sannolikt att bli mer framgangsrika an ett stort steg.

Att prata och uttrycka sig pa ett positivt satt ar viktigt for att motivera. ESTHER-coachen
ar utbildad att formulera om negativa kommentarer och uttalanden till nagot positivt.
Syftet ar att fa fram positiva perspektiv och att fokusera sin energi pa mojligheter istallet
for problem.

Hur kan vi uppna detta?

1.

Starta genom att reflektera dver vilka uttryck och vilket sprak vi anvander, och gor
medvetna insatser for att initiera sma forandringar.
Las och lar dig de I6sningsfokuserade principerna och skala upp era framsteg.

. Hall dig/er pa ratt spar.

Material

= Hur l6sningsfokuserad coaching fungerar
https://www.youtube.com/watch?v=JX2FnFUgLMo

= Losningsfokuserade fragor, av Eleanor Shakiba
https://www.youtube.com/watch?v=5L04ipxxbyg

Inlarningsfragor:

1.

Formulera minst tre fragor som kan hjalpa till att flytta fram ditt/era forbattrings-
arbeten ett steg framat! Testa fragorna med en arbetskamrat och fraga om de kan
hjalp till.

Vad kan vara en “vandande fraga” att stalla till en grupp som alltid klagar pa allt?

Referens:
Stober, DR & Grant, AM. (2006). Evidence based coaching: Handbook.
New Jersey: Wiley & Sons

12


https://www.youtube.com/watch?v=JX2FnFUqLMo
https://www.youtube.com/watch?v=5L04ipxxbyg

5. Bedom dig sjalv som ESTHER-coach

Denna blomma hjalper dig att folja din kompetensutveckling under
utbildningen till att bli en ESTHER-coach. Blomman finns sist i varje kapitel.

Varje blomblad representerar ett kapitel i den har boken.

Borja med att fylla i blommans kronblad
sasom det ser ut for dig i nulaget, innan
du har last vidare i arbetsboken.

Anvand en fargpenna. ,  och ESTHER-coaching

Fyll'i sa har:

25 % = Jag har hért om detta, men tlund-!
kan inte arbeta med det 7 Geno™ :.entef"“g
o er
50 % = Jag kan arbeta med detta N P
amne/omrade med stdod av andra y*
4
0 =
75 % = Jag Ifan arbeta J.g!"’& camyerkanoch
med detta amne/ systemtankande

omrade sjalvstandigt

100 % = Jag kan lara ut
till andra innehallet
i det har kapitlet

4. Eran idé till handling

Blomman dyker upp igen
efter varje kapitel.
Fraga dig sjalv efter varje kapitel:
= Vad har jag lart mig?
= | hur stor utstrackning (cirka i procent)
kan jag nu utféra mina fardigheter
i mitt jobb?

Natverk

L
-
-— -
&>
""" o
- -i}l"uu

~ =L

= ~




Folj dina framsteg

Sa nar du avslutar din ESTHER-utbildning och gatt igenom hela
handboken, bor din blomma vara mer fargrik an innan du startade,

kanske sa har:
1. ESTHER — n&tverk, vision
100 % och ESTHER-coaching
75 %

De ifyllda blombladen visar hur du bedémt dina fdrdigheter som ESTHER-coach.

NJUT AV ATT LARA!

14



6. Hitta din larandestil — en liten 6vning

Larande och coaching ar en komplementar stodprocess. Genom att vara en bra coach
utvecklar du bade ditt eget larande och andras. | denna 6vning uppmanas du att
identifiera din personliga inlarningsstil. Jamfor din stil med dina medarbetares och forsok
att tillsammans hitta en gemensam grund for att arbeta med olika inlarningsstilar.

Reflektera kring den gang du larde dig nagot svart under det gangna aret.

Hur gjorde du for att lara dig detta? (Var sa konkret och detaljerad som mojligt.)

Vad gjorde andra for att stodja ditt larande?

Vilka slutsatser kan du dra som géller din larandestil utifran denna erfarenhet?
(Tank i termer av sdadant som roér din egen utveckling som ESTHER-coach)

15



Mina egna reflektioner om detta kapitel

Kom ihag att skriva ner dina egna anteckningar, reflektioner och
diskussioner i dagboken pa de sista sidorna i handboken.

Skatta framstegen i ditt larande efter kapitel 1:

1. ESTHER — n&tverk, vision
100 % och ESTHER-coaching
75 %

Fyll i med en fdrgpenna fér att visa hur pass du ldrt dig anvdnda/prévat den
kunskap som finns i detta férsta kapitel du just ldst/har gatt igenom.

16



Kapitel 2 Vad ar bast for ESTHER? —
kund-/personorientering

| detta kapitel vill vi hjalpa dig att forsta vad ESTHER star
for. Kort sagt ar malet att uppna och starka det person-
centrerade arbetssattet. Tanken ar att en ESTHER-coach
forstar innebdrden av genomtankt kund-/personcentrering.

ESTHER handlar inte bara om att initiera och genomfora
forbattringsarbeten. Det ar ocksa ett forhallningssatt i det
dagliga arbetet som professionell vardgivare.

Det viktigaste for en ESTHER-coach, nar han eller hon
planerar forbattring inom vard eller omsorg, ar att alltid
komma ihag den centrala fragan "Vad ar bast for ESTHER?"

Innehadll kapitel 2

Bygga empati

Lyssna aktivt

Kompetens att stalla fragor
Observation

ESTHERs personliga profil

VRN R

Lérandemal - kapitel 2

Att kunna anvanda olika metoder och arbetssatt for att formulera ett personcentrerat
forbattringsarbete.

Kunskap

e Att forsta vikten av samarbete med ESTHER

e Att forsta skillnaden mellan empati och sympati

Praktiska fardigheter
ESTHER-coachen kommer att kunna...

e kanna till betydelsen av observation och aktivt lyssnande samt ha kunskap om
konsten att stélla fragor/intervjua ESTHER for att skapa forstaelse

e identifiera och reflektera 6ver hinder for aktivt lyssnande

e tafram ESTHERs personliga profil, sjalvklart tillsammans med ESTHER

17



Intervjua en ESTHER och skriv en ESTHER-berattelse som tydliggér den allra
viktigaste fragan som ESTHER vill se ska forbattras

Observera och skriv ner dina observationer tillsammans med en annan ESTHER-
coach och ta fram minst tre forbattringsforslag.

Skapa/skriv fram en personlig ESTHER-profil

Skriv i din dagbok: reflektioner, fragor och nya insikter. Lista ut ndr och var du
larde som mest. Varfor?

18




1. Bygga empati

Varfor dr detta dmne viktigt?

Empati ar centralt for ett personcentrerat forhallningssatt till forbattring.

Som en ESTHER-coach ar problemen du
forsoker l0sa sallan dina egna - de tillhor
sarskilda grupper av manniskor.

For att kunna utforma varden fér dem,
behdver du méta dem med empati,
veta vilka de ar och vad som ar viktigt
for dem. Darfor ar det viktigt att kdnna
till skillnaden mellan empati och
sympati.

Material

Empathy versus Sympathy - https://www.youtube.com/watch?v=Y9VW7wGO4vY

The human connection to care - https://www.youtube.com/watch?v=cDDWvj g-08

= Dela erfarenhet med en annan person eller i en grupp ett exempel pa
hur du har visat empati gentemot en annan person

= Se The Human Connection to care (video) — ha en dialog och
gruppreflektion om videon

Inldrningsfraga:

Vad ar skillnaden mellan sympati och empati?
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2. Lyssna aktivt

Varfor dr detta dmne viktigt?

Aktivt lyssnande signalerar till ESTHER att "jag har hort dig" och "jag ar villig att
forsta dina problem". Nar ESTHER upplever en djup kansla av att bli hord, kan hon
vara motiverad att dela mer av sin berattelse. Hon kommer att lita pa lyssnaren
nar hennes idéer inte beddms eller avvisas. Tillit skapas nar hon kanner sig trygg.

Aktivt lyssnande omfattar ett antal fardigheter som anvands for att 6ka
forstaelsen. Det innefattar

e uppmarksamhet (att vara fokuserad)
e att sammanfatta
e att omformulera/parafrasera.

Vad handlar detta éimne om?

Uppmarksamhet
Uppmarksamhet ar en term som
anvands for att beskriva hur vi
kommunicerar var vilja och
formaga att lyssna pa ESTHER. Det
handlar om tre saker:

1) Vi maste se till att vara kanslor
och attityder ar akta.

2) Vi maste ge ett utrymme for
ESTHER att tala. Detta ar starten pa © 9 :
aktivt lyssnande. Det inkluderar D

ocksa att utova sjalvdisciplin for att begransa att du sjalv blir distraherad.

3) Bade det vi sager och vart kroppssprak formedlar vart intresse for samtalet
med ESTHER, hur vi stéller fragor, att vi tittar ESTHER i 6gonen, nickar etc.

Summera

Att sammanfatta ar en god idé och en aktiv intervjufardighet. Det kan anvandas for
att bekrafta att du forstar och for att kontrollera antaganden. Att sammanfatta ar
ocksa bra for att fa en battre helhetsbild och forsta hur saker och ting hanger ihop.

Omformulera/Parafrasera

Parafrasering ar ett satt att omformulera ESTHERs ord och idéer med dina/coachens
egna ord. Det tjanar till att bekrafta att vi lyssnar och har forstatt ESTHER korrekt.
Parafrasering ger ocksa ESTHER mojlighet att ratta till eventuella felaktigheter.
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Hur lyssnar du pa andra? — en liten 6vning:

Aktivt lyssnande ar inte en sinnesstamning; Det ar inte nagot som bara hander.
Det gors malmedvetet och avsiktligt. Med andra ord, det kraver aktivt och
effektivt lyssnande arbete. Tabellen nedan visar en lista med mindre bra
lyssnarbeteende. Gor garna en sjalv-utvardering nar du pratar med nagon idag:

Former av lyssnande
som kan bli battre

Forklaring

Icke-lyssnande

Du lyssnar, men ar inte engagerad pa riktigt. Du vandrar i
dina egna tankar

Delvis lyssning

Du plockar upp ett och annat av samtalet, men inte
nodvandigtvis de viktigaste punkterna

Ofokuserad

Du funderar 6ver din nasta fraga och lyssnar inte

Inlarningsfragor:

1. Hur trygg ar du i aktivt lyssnande? Vad ar din styrka?

2. Hur planerar du att utveckla aktivt lyssnande for att kunna coacha en arbetsgrupp?
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3. Kompetens att stalla fragor/intervjua

Varfoér dr detta dmne viktigt?

ESTHER-coacher behover kompetens for att kunna stalla relevanta fragor och lyssna
aktivt for att fa fram svar fran ESTHER, som sedan kan anvandas i forbattringsarbetet for

ESTHER.

Vad handlar detta émne om?

Att stalla fragor ar ett verktyg for att samla in fakta. Fragor kan anvandas for att till
exempel soka relevanta detaljerade uppgifter och definitioner. ESTHER-coachers bor
utveckla skicklighet i att genom sina fragor forbattra upplevelsen av samtalet/intervjun

for de ESTHER de moter.

Att stdlla ratt fragor ar en konst som kan trénas upp

Slutna fragor (som besvaras med ja eller nej):
Ger mojligheter att fa fakta och specifik information
bekraftad. Bjuder inte in att svara detaljerat och kan
effektivt leda till att samtalet/intervjun avslutas.

"Vill du fortsatta att
traffa din doktor?”

bppna fragor: Ger en hel del frihet fér ESTHER att svara.
Kan inte besvaras med ett enkelt ja eller nej utan leder ofta
till att man far mycket information.

”Vad har du kunnat gora
for att klara det har
problemet?”

Omskrivningar: Underlattar for att fa svar pa
undersdkande fragor om ESTHER och ger mojlighet att
fortydliga bade fragor och svar.

"Det later som radslan
for att falla ar din storsta
oro?”

Enkla uppmuntringar: Anvindning av korta fraser och
gester som uppmuntrar ESTHER att fortsatta beratta.

"Beratta mer”,
"Fortsatt!”

Nicka med huvudet, hall
ogonkontakt
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Sa undviker du misstag

Svaren paverkas av hur du fragar, vilket gor ESTHER mer eller mindre benagen att svara

och svaren kan upplevas som stotande eller okdnsliga. Har ar nagra exempel att undvika

nar du staller fragor:

Jargon: Fragor behdver stéllas pa ett
tydligt och forstaeligt satt, i
overensstammelse med ESTHERs
sprakbruk och kultur.

"Vad dr dina tankar om dessa
samhdllsresurser?"

ESTHER kanske inte vet vad som menas
med begreppet samhdllsresurser.

Ledande fragor: Hur en fraga stills kan
leda ESTHER att valja att svara det
han/hon tror ar det dnskade svaret.

Att fraga, ”Du forsokte inte prova gora pa
det satt vi kom overens om?” skiljer fran
att saga, "Forsokte du gora som vi kom
overens om?”

Overdrivet ifrdgasittande: Att stilla
fragor som kan lata ifragasattande kan
gora att ESTHER kdnner som hon sitter i
forhor och bombardemang, sarskilt om
hon ar osaker pa syftet med fragorna.

"Hur kéinde du om det ddr? Sdg du ndgot
annat sdtt att hantera situationen?”

De tva fragorna handlar om olika saker och
kan eventuellt vara forvirrande nar de
stalls samtidigt.
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Mojliga anledningar till varfor ESTHER inte svarar pa fragor
Ibland svarar ESTHER inte pa fragor eller hans/hennes svar kan vara ytliga. For att fortsatta
samtalet kan du 6vervaga nagra av dessa skal och mojliga [6sningar:

Majliga orsaker Majliga l6sningar

Forstar inte fragan Omformulera fragan pa ett tydligare och enklare satt

Fortydliga syftet med fragan. Forklara varfor det ar

ESrstar i £ fra
Orstar inte syftet med fragan viktigt att ESTHER svarar.

Bekrafta att fragan kan vara svar. Bryt ner fragan till
Vet inte svaren enklare delar. Forsakra ESTHER det ar okej att
aterkomma till fragan nar hon vet vad hon ska svara.

Fraga forsiktigt vad som hindrar ESTHER fran att svara.
Visa respekt for ESTHERs onskemal och fortsatt inte
med detta &mne. Andra samtalet till &mnen som kan
kannas mindre hotfulla.

ESTHER anser att fragan ar for
personlig och handlar om en
privatsak

Stall bra fragor pa ett bra satt

Forutom att stélla bra fragor ar det ocksa viktigt att vara medveten om sitt kroppssprak.
Kommunikationsforskning har visat att ord, tonfall och kroppssprak inte bara behéver
overensstdmma med varandra, de maste ocksa stodja varandra for att vara effektiva.
Att veta vad man ska saga ar otillrackligt. Dina icke-verbala signaler, dvs hur du sitter,
tittar, ror, pratar och gestikulerar spelar ocksa en stor roll for att underlatta effektiv
kommunikation.

Inlarningsfragor:

1. Hur 6kade dessa fardigheter din forstaelse for vad som ar viktigt for ESTHER?

2. Hur har denna erfarenhet (att intervjua ESTHER) paverkat vad du véljer for
forbattringsarbete?

Referenser

Mehrabian, Albert, and Ferris, Susan R. “Inference of Attitudes from Nonverbal
Communication in Two Channels,” Journal of Consulting Psychology, Vol. 31, No. 3, June
1967, pp. 248-258.

Herb Oestreich, “Let’s Dump the 55%, 38%, 7% Rule.” Transitions, (National Transit
Institute). Vol. 7, No. 2, November 1999, pp. 11-14.
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4. Observation

Varfor dr detta dmne viktigt?

Att observera vad manniskor gor och hur de interagerar med sin omgivning ger dig
ledtradar om vad de tycker och kdnner. Det kan ocksa hjalpa dig att lara vad de
behoéver. Genom att titta pa manniskor kan du se hur deras erfarenheter yttrar sig
fysiskt —vad de gor och sager.

Det kan hjalpa dig att forsta underliggande eller bakomvarande orsaker till att ESTHER
har vissa erfarenheter och behov, som du kanske hade missat annars. Det i sin tur kan
hjalpa dig att hitta innovativa losningar till behov som ESTHER har, men som inte

kommit fram annars. Forstaelse for manskligt beteende ger ofta de basta l6sningarna.

— : .. - r’?‘t ‘I-.“i'“
Vad handlar detta dmne || | W} ‘ I =
om? ;

Att observera

Nar du eller din grupp
observerar ESTHERs varld, se
den utan att vardera! Observera
det uppenbara med ett nyfiket
sinne!

Préva garna detta genom att
gora en observationsévning. Da
kan du for egen del eller lata var
och enien grupp forbereda sig med dessa fragor for att skarpa vars och ens insikter:

1. Pa vilket satt paverkar denna situation hur ESTHER mar?

2. Vilket manskligt beteende och/eller monster ar det jag iakttar?

3. Vilka ar nagra av de upplevelser som min ESTHER visar — positiva och/eller
negativa?

Material

= Design Thinking Tools - POEMS (Metod for observationer, se nasta sida)
https://www.youtube.com/watch?v=KinfwnPmkJE&feature=youtu.be

= How to Boost Your Observation Skills and Learn to Pay Attention (Hur du
kan 6ka din skicklighet att observera och ldra fér att vara uppmdrksam) -
http://lifehacker.com/how-to-boost-your-observation-skills-and-learn-to-
pay-a-1678229721
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Hur vi gor det

P.O.E.M.S. — metod for observation

Metoden P.O.E.M.S. anvands for att organisera saker som hanger ihop med den
observerade aktiviteten. Det har verktyget hjalper till att bryta ner observationens

komplexitet och later dig samla in insikter. De fem sakerna ar:

~ h " 2
o o i
PEOPLE OBJECT ENVIRONMENT  MESSAGES SERVICE/SYSTEM
Manniskor Hur ESTHER interagerar och paverkar andra individer i
(People) sammanhanget.
. Hur ESTHER interagerar och paverkar saker och ting samtidigt som
Objekt

hon eller han gor sina aktiviteter,
(t ex med hjalp av verktyg, apparater, personliga tillhorigheter).

Omgivning, miljo
(Environment)

Hur ESTHER interagerar och paverkar eller fungerar i och med den
omgivande miljon,
(har att gora med t ex temperatur, ljus, dofter, ljud).

Meddelanden

Hur ESTHER tar emot eller kommunicerar information,
(t ex informationsblad, affischer, broschyrer, guidebocker, dator,
lasplatta, mobiltelefon).

Service/System

Hur ESTHERs samverkar med servicefunktioner och arbetssatt
(processystem) som kan starta en aktivitet,

(t ex taxibokningsservice, sjalvbetalningskassa, bokningar, on-line
bestallningar pa internet).

Inldrningsfragor:

1. Hur bidrar denna observationsprocess till battre forstaelse for ESTHER tror du?

2. Vad finns det for satt att fanga dina observationer under ett besok pa plats?

3. Hur kan du férbattra dina kunskaper och skicklighet att observera?

Referens

Kumar, V. & Whitney, P. (2003). Faster, Cheaper, Deeper User Research.
Design Management Journal (Former Series), 14: 50-57.

26




5. ESTHERSs personliga profil

Varfor dr detta dmne viktigt?

Nar ESTHER och vardgivaren delar grundlaggande
information om vem ESTHER &r och vad som ar viktig for
ESTHER, 6kar mojligheten for ESTHER att behandlas som
en individ genom att denna information skrivs ned pa ett
personligt profilkort. Detta arbetssatt 6kar sannolikheten
for att ESTHERs 6nskemal beaktas daven nar ESTHER inte
alltid kan formulera sina tankar val.

Vad handlar detta émne om? | x
Det personliga profilkortet ar ett kort med text pa en sida o

som innehaller grundlaggande information om vad som ar .

viktigt for ESTHER. Kortet ska alltid f6lja ESTHER varhelst ESTHER ar. Det sakerstaller
att ESTHER ses som en person, en unik individ och inte bara nagon med en viss
diagnos eller sjukdom som behdver behandling.

Detta ar jag (namn):

Vad folk uppskattar hos mig: Detta ar viktigt for mig:

Det basta sattet att hjdlpa mig:

Inlarningsfragor:

1. Hur ar ESTHER delaktig i att ta fram sin profil?
2. Hur sakrar vi att den personliga profilen ar aktuell?

3. Vilka ar de tankbara fordelarna med att ESTHER har ett personligt profilkort? For
ESTHER? For professionen?
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Material
= Helen Sanderson’s One Page Profile - Personalisation
https://www.youtube.com/watch?v=fnakKnVWFh44
= Creating one page profile with people who do not use word

https://www.youtube.com/watch?v=-VYE9cVofTg

Mina egna reflektioner om detta kapitel

Kom ihag att skriva ner dina egna anteckningar, reflektioner och diskussioner
i dagboken pa de sista sidorna i handboken.

Skatta framstegen i ditt larande efter kapitel 2:

Fyll i med en fdrgpenna fér att visa hur pass du ldrt dig anvdnda/prévat den
kunskap som finns i kapitel 2 som du just Idst/ har gdtt igenom.
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Kapitel 3
Vilka behover samverka for att astadkomma det
basta for ESTHER? — Systemtankande

Vilka behover samarbeta for att tillgodose ESTHERs behov?

Det som ar viktigt for ESTHER ar god och sammanhallen vard i hela vardkedjan och
inte bara i de enskilda delarna. Det kraver en forstaelse av systemet utifran ESTHERs
synvinkel och ett ansvarstagande for goda 6vergangar, samordning och samarbete
mellan olika vardgivare. Kort sagt, vi maste ta 6msesidigt ansvar for var ESTHER.

Innehall Kapitel 3

e Kartlaggning av ESTHERs resa genom varden
e Kraften av en egen ESTHER-berattelse
e Organisera ett ESTHER Café

Lérandemadl - Kapitel 3

ESTHER-coachen kommer lattare att kunna "plantera" forbattringsidén i ratt
sammanhang genom att bjuda in lampliga personer i sammanhanget.

Kunskap som detta kapitel ger
¢ Att forstd organisationens kontext och systemet kring ESTHER

o Att forsta komplexiteten och ha kompetens for att underlatta samarbetet
e Att vardesatta mangprofessionalitet

o Att forsta vardet av ett ESTHER Café
29



Praktiska fardigheter
ESTHER-coachen kommer att kunna:

kartlagga patientens resa genom vardsystemet utifran ESTHERs perspektiv
Anvanda en ESTHER-historia for att underlatta engagemang och motivation

organisera ett ESTHER Café (bjud in en eller flera ESTHER, vardgivare och
sjukvardspersonal, sjukhus- och samhallspartners, studenter etc.)

Identifiera och hantera intressenternas forvantningar

Lara sig att kommunicera med relevanta intressenter

Att gora:

= Kartlaggning med bilder av en patientprocess
=  Skapa din ESTHER-beréttelse pa ett pedagogiskt kreativt satt
= Skapa/skriva en kommunikationsplan
=  QOrganisera ett ESTHER Café
= Skriv din egen dagbok: reflektioner, fragor och nya insikter.
v’ Identifiera ndr och var du larde dig mest. Varfér?
v Vad var latt som en platt?

v" Vad var svart?

Material

e Institute for Healthcare Improvement (IHI)s webbsida: How to improve
http://www.ihi.org/resources/Pages/Howtolmprove/default.aspx
e The Importance of Leadership by Goran Henriks, (video, 5 min)
https://youtu.be/jwjpuAOXIRO

30



http://www.ihi.org/resources/Pages/HowtoImprove/default.aspx
https://youtu.be/jwjpuAOXlR0

1. Kartlaggning av ESTHERs resa genom varden

Varfér dr émnet viktigt?

Syftet med att kartlagga ESTHERs vardresa genom hela varden och omsorgen, dven kallad
processkartldggning, ar att skapa en forstaelse for hela systemet och visa hur varje del
paverkar resultatet av ESTHERs totala vardupplevelse.

Processkartlaggning okar var forstaelse, motivation och kreativitet for forandringar. Det
kraver utbildning och ett aktivt deltagande av flera nyckelpersoner som kanner till halso-
och sjukvardssystemet (lakare, sjukskoterskor, underskodterskor, vardpersonal,
mellanchefer, paramedicinsk personal och administratorer etc.) for att alla perspektiv ska
kunna beaktas.

Vad handlar det héir émnet om?

Processkartlaggningen ger en mangfacetterad 6verblick av ESTHERs resa genom varden
och omsorgen. Det borjar dar behovet av vard uppstod, vad som sedan gjordes, och féljer
fram till det stod som finns for att ESTHER ska kunna leva hemma.
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Sd gors en kartldggning

Ett pedagogiskt satt att gora en processkartlaggning ar att borja med fotografier
fran de olika vardplatser som ESTHER besokte i vardkedjan. Vi behover analysera
varden utifran ESTHERs perspektiv nar hon kom till vardcentralen,
akutmottagningen, sjukhuset, primarvarden, rehabiliteringen, hemvarden och sa
vidare.

Bilderna ska visa de olika vardgivare som ESTHER traffar nar hon soker hjalp.
Kartlaggningen gor det lattare att forsta varfor, nar och hur vardgivarna behover
samarbeta for att moéta ESTHERs behov.

Skapa en dialog runt bilderna fér att 6ka kunskapen om alla vardgivare
i ESTHERS vardkedja. Fraga sa har for respektive plats:

1.
2.

8.

Hur moter vi ESTHERSs viktigaste patientvarden pa denna plats?

Hur kommunicerar du/vi information mellan 1) olika enheter inom en
organisation och/eller 2) de olika organisationer som &r involverade i varden av
ESTHER?

. Vet varje vardgivare nar de behover ta 6ver varden av ESTHER?

Har varje vardgivare tillracklig information om ESTHER for att tillhandahalla
nodvandiga vard- och omvardnadstjanster for att uppfylla ESTHERs behov och
onskemal?

. Hur och nér ska information lamnas till ESTHER och/eller hans/hennes

vardgivare?
Hur vet du/vi att de har forstatt det som ar tankt?

Kan vi ta bort delar i vardkedjan/ tjanster som inte tillfor varde for ESTHER?

. Finns det viktiga saker som gors/tjanster som ar vardefulla for ESTHER

men det inte finns tillrackligt med tid for?

Hur hanterar Esther sin medicin? Vet hon/han hur och vad hon/han ska gora?

Framgangskriterier

Inlarningsfragor: =
1. Uppfyller ESTHERS vardresa ) <Var°'ce””;\
hans/hennes behov?

2. Vad var latt eller svart att
genomfora i den har patient-
kartlaggningen?

3. Vilka nya insikter fick du?

Paminn och coacha varandra pa att halla fokus pa "Det som ar viktigt for
ESTHER!" Det ar latt att halka over till att tanka Vad dr bdst for organisationen.
Be ESTHER vara delaktig i kartlaggningen.
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2. Kraften i en ESTHER-berattelse

Varfor dr detta dmne viktigt?
f 9 Varfor berdttelsen har betydelse

Syftet med att anvanda sig av en

ESTHER- berattelse ar att oka Vad vi gor verforvi gor det
forstaelsen och motivationen till Huvud ,ngaf} o Hjarta
férandring. Det stimulerar till att se Analys 7S Berattelse
helhetsperspektivet och forsta Strategi Motivation
konsekvenserna av organisatoriska y N

granser inom berattelsen. Reaktion

Vi gér nagot/handlar

Berattelsens kraft ar val etablerad i litteraturen. Den kopplar hjartat till hjarnan. Det har
visat sig vara effektivt for att klargora stoérre sammanhang och forsta hela vardsystemet.
Det bidrar ocksa till att 0ka forstaelsen och behovet av samarbete.

Ett namn eller ett ansikte ar viktigt for att detta ger ett battre och mer kdanslomassigt
engagemang.

Vad handlar detta émne om?

ESTHER-berattelsen ar ett pedagogiskt verktyg for att motivera vardgivarna att férandra
med ESTHERs intresse i atanke. Berattelsen satter igang personliga reflektioner.

Hur vi gor det

Vi rekommenderar att du anvander verkliga berattelser fran ESTHER. Forsok inte att
hitta pa en egen berattelse. Det kommer att vara till stor hjalp om du soker ratt pa en
eller fler ESTHER, som kan och ar villiga att dela med sig av sina egna upplevelser. Fraga
(och begar samtycke) om det ar okej att spela in, sa att du pa sa satt kan anvanda samma
berattelser fler ganger. Varje berattelse som spelas in bor vara kortfattad, max fem
minuter.

» Fraga ESTHER vad som gick bra, vad som forvanade henne, vad som var ineffektivt
och inte gav nagot varde, vad som gjorde varden, besbdket extra bra

= Fraga ESTHER om nagra viktiga aspekter saknades inom varden

= Var detta satt att arbeta det basta for ESTHER? Om inte, har ESTHER forslag pa hur
det kan bli battre?

*Se diven bilaga 2, Guide for interviu med ESTHER.
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Inlarningsfragor:

1. Vilka delar borde vara med i en
berattelse for att engagera hjarta,
sinne och hander?

2. Hur tranar du dig sjalv for att vara
bekvam i att beratta infor en stor

grupp?

Fakta

Referenser:

Bate P (2004). The role of stories and storytelling in organisational change efforts: a
field study id an emerging “community of practice” within the UK National Health
Service. | Hurwitz B, Greenhalgh T & Skultans V (red) Narrative Research in Health and
[liness. (s 325-348) Oxford: Blackwell Publishing.

Brown J, Denning S, Groh K, Prusak L (2005). Storytelling in organizations — Why
Storytelling Is Transforming 21th Century Organizations and Management. Burlington:
Elsevier Butterworth-Heinemann.

Richard M R & Edward L Deci (2000). Self-Determination Theory and the Facilitation of
Intrinsic Motivation, Social Development, and Well-Being. American Psychologist,
January 2000 Vol. 55 No. 1 68-78.
https://selfdeterminationtheory.org/SDT/documents/2000 RyanDeci SDT.pdf
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3. Ordna ett ESTHER-café

Varfér dr detta édmne viktigt?

ESTHER-café ar en vilkomnande ¢ ~ - - f
motesplats dar en eller flera ESTHER och . - ; 81 5 v
olika vardgivare traffas for utbyte av o A

J
AR C Ll
vardupplevelser och forbattringsidéer. = ' : U_, 'y s

il
Det ar ett framgangsrikt satt att identifiera '-.
vardagliga forbattringsbehov, bygga S
relationer med Ovriga vardgivare samt -
behalla energi och hallbarhet inom Esther
natverk.

—

" AN an

Vad handlar detta émne om?

Ett ESTHER Café ar en kunddialog i grupp och startar alltid med att ESTHER delar
med sig av sina goda och mindre bra vardupplevelser.

For att skapa konkreta forbattringar i och mellan organisationer ar det
avgorande att du verkligen inkluderar en eller flera ESTHER i dialogen. Tala med
ESTHER och inte om ESTHER. Det leder till forbattringar i varden for ESTHERs
basta! Anvand garna aven caféet som en plattform for att sprida goda exempel.
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Hur vi gor det?

1. FREKVENS OCH TID

Beroende pa storleken av det lokala
ESTHER-n&tverket, kan caféet hallas
varje manad eller tva ganger per
termin.

Varje café ar 2-2,5 timmar langt for
att deltagarna ska fa ordentligt med
tid att bygga relationer och for att
behalla energinivan i rummet.

2. FORBEREDELSER

= Hitta minst en ESTHER som kan och vill dela med sig en nyligen avslutad
vardepisod inom slutenvarden som kravde samarbete med andra
vardinstanser for att uppfylla hans/hennes behov och 6nskemal dven efter
sjukhusvistelse

* |nformera ESTHER om syftet med motet och de forbattringsmajligheter vi vill
lyfta fram. ESTHERSs erfarenhet ar viktigare an hennes diagnos. Fraga:
- Vad dr viktigt for dig ndr du dr sjuk?
- Vad gick bra och vad blev inte sé bra?
- Hur var kommunikationen, mellan personalen och ESTHER, och mellan de

36



olika verksamheterna?
- Kdnde du dig delaktig i din vérd?
- Finns det nagra andra problem som ESTHER vill dela med sig av?
- Nagra férbdttringsférslag?
- Vad kan vi ldra oss och forbdttra fran detta?

Boka en plats for att genomfora caféet (t ex en Seniorcentral eller andra métesplatser
inom kommunerna) Det ar en fordel om det sker utanfor sjukhuset for att skapa
trygghet i samtalen och vara nara Esthers vardag.

Bjud in Esther, personal fran olika vardgivare, anhoriga, ESTHER-coacher,
beslutsfattare och studenter att delta. Uppmuntra alla att garna twittra om kaféet pa
@EstherNtverk .

Gor upp en dagordning enligt “mallen” — se punkt 4 nasta sida.
Skicka ut inbjudningar minst sex veckor i forvag.

Involvera lokala ESTHER-coacher.

. NARMARE INPA DAGEN FOR CAFEET

Var noga med att forbereda en dator och projektor pa platsen.

Beslut vem som ska vara vard for caféet (vara sa kallad facilitator).

Bestam vem som ska skriva minnesanteckningar och hur dessa ska spridas.
Om du fotograferar, kom ihag att informera deltagarna och fa ett samtycke.

Besluta vem som ansvarar for att sprida de viktigaste lardomarna och/eller
resultatet av caféet till relevanta intressenter.

Om ditt natverk har ett nyhetsbrev, bestam vem som ska skriva om caféet.




. PA DAGEN FOR CAFEET
Forberedd platsen och duka precis som ett verkligt café.

Uppmuntra en blandning av personal, en eller flera ESTHER och personer med olika
yrken och verksamheter runt varje bord

Om deltagarna har begransad bakgrundskunskap om ESTHER ska varden paborja
caféet genom att ge en kort ESTHER introduktion.

Kom ihag att den viktigaste delen av caféet ar att lyssna och ldra av en verklig
ESTHER-berattelse. Nar det ar mojligt bér ESTHER vara narvarande for att dela sin
berattelse. Om ESTHER sjalv inte kan eller vill vara narvarande ar det viktigt att fa ett
samtycke innan man delar ESTHERS berattelse och visar ett foto pa ESTHER.

Utifran berattelsen, spendera minst 60 % av motestiden och engagera alla i dialoger
kring vissa teman eller amnen fran berattelsen. Fraga: "Hur kan vi utnyttja de
positiva erfarenheterna? Hur kan vi foérbattra de som ar mindre bra?"

Ge 5 - 10 minuter for varje fraga som stalls. Samla feedback om vad som
diskuterades vid varje bord. Varden/facilitatorn for motet eller coachen
sammanstaller sedan idéer som kommit fram.

Tid kan tilldelas for korta presentationer om forbattringar som gjorts antingen fran
en tidigare ESTHER-berattelse eller kan vara nagot som 6kar ESTHERs upplevelse av
vard och omsorgen.

Innan du som vard och/eller coach avslutar caféet, skriv ned forbattringsidéer,
bestam tidslinjen for att genomféra forandringen/-arna, och vem som har ansvaret
for dem. Ga runt i rummet och be om slutliga kommentarer och reflektioner for att
utvardera caféet.

. EFTER CAFEET
Skriv ner minnesanteckningarna for kaféet och skicka till alla deltagare.

Ge feedback till ESTHER, sarskilt nar forbattringar som initieras av Estherberattelsen
har implementerats och uppnatts.

Om ESTHER upplever obehag under eller efter caféet, erbjud omedelbart stod
och/eller stddsamtal efterat.

Utvardera och reflektera med arrangorerna och se till att [lardomarna kring
arrangemanget vidarebefordras till arrangéren for nasta café.

Under veckan efter caféet, gor en uppfoljning genom ett ringa till ESTHER for att
fraga hur hon tyckte att caféet blev. Exempel pa fragor att stalla till ESTHER: Anser du
att vi var respektfulla? Kande du att man lyssnade pa dig?
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Inlarningsfragor:

1. Hur skulle du vilja organisera ett ESTHER-café?

2. Forklara vikten av att ha bade en eller flera ESTHER och olika vardgivare som
deltagare i ESTHER-caféet

3. Hur fangar du det larande som sker pa ett ESTHER-café?

Mina egna reflektioner om detta kapitel

Kom ihag att skriva ner dina egna anteckningar, reflektioner och diskussioner i
dagboken pa de sista sidorna i handboken.

Skatta framstegen i ditt larande efter kapitel 3:

Fyll i med en fdrgpenna fér att visa hur pass du ldrt dig anvdnda/prévat den
kunskap som finns i kapitel 3 som du just ldst/har gdtt igenom.
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Hédir firas ESTHERs namnsdag — ett bra tillfdlle att bjuda in medarbetare,flera ESTHER,
ticinstemdn, allmdnhet, politiker och andra intressenter fér att uppmérksamma ESTHER

férbdttringsarbete, coaching och férhdllningssdtt i vard och omsorg.
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Kapitel 4
Fran idé till handling

Det har kapitlet handlar om praktiska tips, om hur man testar och kommunicerar
forandringar som forhoppningsvis leder till férbattringar fér ESTHER, hans eller hennes
familj, personalen och andra intressenter.

I

Innehdll Kapitel 4

1. Forbattringsmodellen Att gora :

2. Formulera SMARTa och utmanande mal

3. PGSA-cykler .

. = Skapa ett SMART mal

4. Baskunskap om matningar o

5. Att identifiera och analysera alla som kan ) T"est? P(?SA-cykeIn | ditt eget
vara intresserade av att paverka ditt forbattringsarbete
forbattringsarbete = Skapa en madtning

6. Att sprida kunskap om och kommunicera = Skapa en kommunikationsplan
forandringsarbete till alla som berors for ditt forbattringsarbete

Lérande mdgl Skriv din egen reflektion:

= Reflektioner, fragor och nya
ESTHER-coachen kan med sdkerhet konstatera insikter.

att en férandring som genomforts ar en
forbattring for ESTHER (och inte bara for
organisationen).

= |dentifiera ndr och var du larde
dig mest. Varfor?

= Vad var latt som en platt?
= Vad var svart?
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Kunskap

ESTHER-coachen kommer att forsta:

1. Forbattringsmodellen

2. Vitsen att satta S.M.A.R.T. och utmanande mal

3. Planera-Gora-studera-Agera cykeln (pa engelska: Plan-Do-Study-Act / PDSA)

4. Betydelsen av baslinjematning och matningar over tid

5. Vem som behover vara inblandad och informerad

6. Betydelsen av kommunikation med alla inblandade

Fardigheter

ESTHER-coachen kommer att kunna coacha gruppen som
arbetar med forbattringar med...

att stalla fragor utifran forbattringsmodellen
att formulera S.M.A.R.T:a mal

att utveckla relevanta matningar som ar begripliga for arbetskamrater och for
ESTHER
att ga fran idé till handling genom att anvanda sma tester och PGSA-hjulet

att skapa en tidsbegransad handlingsplan dar var och en har tydliga roller med
uppgifter att gora
att skapa en kommunikationsplan

42



1. Forbattringsmodellen

Varfor dr detta éimne viktigt?

Forbattringsmodellen ar ett enkelt, men kraftfullt verktyg for att paskynda
forbattring.

Vad handlar deta émne om?

Innan du startar en forandring behover du svar pa tre grundlaggande fragor.
Som Esthercoach ar det verkligen viktigt att du och din grupp fokuserar pa alla tre
fragorna!

1. Vad vill vi uppna? = Formulera ett mal for varje férandring du vill testa
2. Hur vet vi att en forandring ar en forbattring? = Du behdver matvarden och

matningar

)

3. Vad ska vi forandra? = Du maste ha idéer om vad du ska andra, vad ar det “nya’
arbetssattet?

Mal > Vad vill vi &stadkomma?

.e . = == . ws an us . ,?
Matnlng(ar) ey | HUr vet vi att en forandring ar en forbattring?

F6r5ndringsidé(er) _ Vilka forandringar kan leda till en forbattring?

Snabba korta
testcykler

(ga flera varv i hjulet)
med forandring

som testas
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Hur vi gor det

Modellen hjalper dig att testa forandringar i liten skala med hjalp av de tre fragorna
och PGSA-hjulet, pa engelska ”Plan-Do-Study-Act (PDSA) cykles”.

Sa har kan det ga till pa en enhet eller arbetsplats:

Nagon eller nagra far i uppgift att ta fram och presentera for arbetsgruppen
ESTHERs behov och vikten av forandring for att gora det battre for ESTHER
Forma den grupp som ska testa forandringen/ar

Ta fram S.M.A.R.T:a och utmanande mal (se nadsta avsnitt)

Ta fram hur ni ska mata det ni gér, matt och matningar

Valja vilka forandringar ni vill testa

Testa forandringarna (Mer om PGSA langre fram.)

Kommunicera med arbetskamrater, efter hand, hur det gar

Nar ni ar sdkra pa vilka av de testade forandringarna som ledde till forbattringar,
bestdm da att ni ska permanenta forandringen sa att de blir en naturlig del i era
arbetssatt

Sprid framgangsrika forandringar, sa andra avdelningar och enheter kan ta efter.

Referens
webbsida: http://www.cynosurehealth.org/training/qi-models/model-for-

improvement.html
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2. Formulera SMARTa och utmanande mal

Varfor dr detta dmne viktigt?

S.M.A.R.T. ar en metod som hjalper oss att formulera
mal som ar konkreta for vad vi ska gora nar vi testar
forandringar.

Vad handlar detta éimne om?
Malet ska formuleras som ett svar pa fragan "Vad vill
vi astadkomma?"

Det handlar om att satta upp mal, sa att vi alla vet

vad vi stravar efter och arbetar mot. Ett bra
hjalpmedel for det ar att ta fram SMARTa mal:

S.M.A.R.T:a mal ser ut sa har:

S = Specifikt, malet maste vara sa klart som mojligt. Anvand ord som leder alla
deltagare i samma riktning. Anvand ord och siffror som 6kning/minskning och med
hur mycket.

M = Matbart, malet maste ocksa vara matbart for att kunna spara om en forandring
verkligen ar en forbattring.

A = Accepterat, det ar viktigt att de som kommer att arbeta med forbattringen ocksa
accepterar malet/malen. Darfér maste man férankra och ha en dialog bland
deltagarna om malen. Agna tid at detta!

R = Realistiska mal, mal bor vara realistiska, men de maste ocksa vara riktigt
utmanande. Om malen inte ar utmanande finns risken att du inte utvecklar nya satt
att arbeta. | stallet kanske du bara forsoker "springa lite snabbare" ett tag och
fortsatter sedan som vanligt. Om vi vill uppna ett genombrott som kommer att vara
hallbart och bestaende, behover vi stalla ambitiosa banbrytande mal.

T = Tidsbegransat, det ar viktigt att bestamma nar malen ska uppfyllas. Bestam ett
datum. Annars riskerar du oavsiktligt att skjuta upp de nédvandiga forandrings-
processerna framat utan tidsfrist. Borja med att testa forandringarna sa snart som
moijligt, helst inom de forsta dagarna efter att gruppen bestamt vad de hoppas ska
forandras.

Ibland tillkommer ett A:

A = Ansvarstagande & Anvandbart. Det ar viktigt att alla tar ansvar for de mal och
matningar som har avtalats och att malet ar relevant for alla sa att det ar
anvandbart.
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S3, formulera dina mal pa en S.M.A.R.T satt.

Undvik diffusa mal som "Vi ska uppfylla patienternas/ brukarens behov".

Skriv: "Vi kommer att 6ka patient/ brukarndjdhetsgraden med fem procent fram till
(datum)."

Undvik: "Vi kommer att minska vara vantelistor under aret."
Skriv: "Vi kommer att minska var vantetid till tva timmar innan den 4 september i ar."

Inlarningsfraga:
1. Formulera ett SMART mal for ett forbattringsarbete for ESTHER; Testa malet med en
kollega och se om det verkligen ar S.M.A.R.T.
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3. PGSA-cykler

Varfor dr detta dmne viktigt?

Genom smaskaliga tester bygger
ESTHER-coacher kunskap om
forandringen innan den genomfors
i storre utstrackning.

Darmed minskar risken att satsa
onodiga pengar eller resurser pa
ett forbattringsarbete som inte
leder nagonstans. Det ger battre
resurs-hushallning och ofta
snabbare resultat an traditionella
interven-tioner som infors
storskalligt utan att ha provat sig
fram.

PGSA steg for steg
]

Planera
Agera - Vad ska vi férandra?

" Vad ska ni gora harnast | - Pa vilket satt blir det

fran testresultaten? - Vem gdr vad?
- Behévs fler mindretest | - Var? Nar? Hur?

(ga ett varv till) eller - Planera insamling av
test i stérre skala? matresultat/datal ||

Studera

Analysera méatresultaten

- Redovisa och tolka
matning

- Jamfér resultatet med

era férvantningar

-Vad har ni lart er?

Summeral

Genomfdra
Genomfar planen (testet)
- Mat resultat dver tid

- Beskriv svarigheter,
awikelser fran planen,
ofdrutsedda handelser,

- Registrera
matresultaten

~_ |

Sma tester bygger upp fortroende for att det kommer att fungera och underlattar

sedan spridningen av arbetssattet.

Vad handlar detta éimne om?

PGSA (Planera-Gora-Studera/analysera-Agera) ar ett grundldggande verktyg for
kvalitetsforbattring. Att testa i liten skala gor det maojligt att se hur beteenden i
systemet paverkas sa att beslut kan fattas baserat pa testresultatet.

Det kan leda oss till att 1) anta forandringen, 2) modifiera férandringen, eller
3) overge forandringen.

B8 Lat oss forklara PGSA med en enkel fallstudie.

Durian dr en frukt fran Singapore.

Nicoline vill lara sig att ata en durian, en mycket speciell
frukt i Singapore med stark doft och smak. Sa har gor
hon (=forsta varvet i PDSA-hjulet):

P = Planerar att kopa en durian
D =Tar en liten bit for att smaka

S = Funderar 6ver/studerar och dokumenterar vad hon
tyckte (gillar eller ogillar) (Hon kan t ex anvanda siffror
eller bilder med hennes ansiktsuttryck for vad hon
kande)

A = Hon bestammer (agerar) om hon kommer att ata
eller inte ata durian igen, t ex gora ett nytt test denna
gang kombinera frukten med vaniljsas (andra varvet i
cirkeln).

Vi rekommenderar att alltid fatta beslut baserat pa minst tva PGSA-cykler.
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Material

= PDSA in Everyday Life (video, 5 min):
https://www.youtube.com/watch?v=_-ceS9Ta820

®  Whiteboard: The PDSA Cycle (Part 2, video, 4 min):
https://www.youtube.com/watch?v=eYolxjmv_Ql

®  Plan-Do-Study-Act (PDSA) Worksheet / arbetsblad/mall (IHI website):
http://www.ihi.org/resources/pages/tools/plandostudyactworksheet.aspx

Inlarningsfragor

= Om du skulle starta ett test med PDSA nasta vecka i ditt tilltankta forbattringsarbete,
hur skulle det kunna se ut? Nar du planerar detta, diskutera forandringstestet utifran
minst tre 6vervaganden, med Esther, din chef och din arbetsgrupp!

= | vilken situation borde du genomféra eller 6verge férandringen? Varfor?

Referenser

Webbsida: The model for Improvement, Institute of Healthcare Improvement:
http://www.ihi.org/resources/pages/tools/plandostudyactworksheet.aspx

Webbsida: The Model for Improvement:
http://www.gov.scot/Publications/2010/08/09162114/3

The Improvement Guide: A Practical Approach to Enhancing Organizational Performance
(2nd edition), Langley GL, Moen R, Nolan KM, Nolan TW, Norman CL, Provost LP. San
Francisco: Jossey-Bass Publishers; 2009

Som ESTHER-coach dr det viktigt att ha tydliga mal férférbdéttringsarbeten och
att kommunicera dem ofta med sina medarbetare och 6vriga intressenter.
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4. Baskunskap om matningar

Val’fér &r detta dmne Viktigt? Run Chart Showing Upward Trend

12

| forbattringsarbetet ar matningarna en viktig

104

komponent for att bedéma om férandringar

som gors leder till reella forbattringar for ol

ESTHER. Du behover fakta (empiriska data i p

form av tidsserier) for att se och forsta om 2 \a/

férandringen dr en hallbar férbattring och inte T e e e e e e o

skapas av en slump eller ar en tillfallig

forbattring. Exempelvis betyder nagra enkla punkter i ett diagram inte att det ar en
forbattring eller féorsamring av systemet.

En ESTHER-coach behdver anvanda matningar (matresultat over tid i tidsserier) for
att visa forekomsten av forbattringar som ager rum. Matningarna kommer att visa

och bevisa att det verkligen handlar om forbattringar och darmed ocksa motivera att

forbattringen behalls som t ex ett nytt arbetssatt, en ny rutin; eller motivera till att
fortsatta ytterligare att férandra och finjustera.

Vi rekommenderar att du som coach motiverar arbetslaget att bérja med matning
innan forandringen gors (det blir en baslinje, helst 10 matpunkter) och att de sedan
under testperioden far fram resultat for minst 10 matpunkter (om mojligt) innan de
tar stallning till om forandringen ar tillrackligt bra eller bor forbattras ytterligare.

Medarbetarnas upplevelser och intuition ar viktiga, men de bor alltid kompletteras
med matningar for analys av forandringar!

Vad handlar detta émne om?

Esther-coachen lar sig...

1. att uppskatta vikten av att regelbundet samla in data 6ver tid for att stodja
forbattringar istdllet for en "fore och efter" snapshot-version.

2. att anvanda diagram som stod for att vardera forbattringar.

3. att kdnnaigen hur matresultat/datapunkter i linjediagram “bevisar” att
forandringar som testas ar forbattringar (enligt speciella regler).

Hur vi gor det

1. Gruppdiskussion: Vad ar konsekvenserna av att samla eller inte samla in data
regelbundet?

2. Grupparbete fallstudier: Esther-coachen kollar tva tidigare Esther
coacharbeten och reflekterar 6ver miatningarna i detta. Ar de tydliga, kan man
dra slutsatser? Underlattar de larandet?
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Inlarningsfragor

e Hur ofta ska du samla in dina uppgifter for ditt projekt? Varfor?

e Vad bor du tanka pa nar du planerar for datainsamling?

Material

» Mike Davidge on Measurement for Improvement (video, 10 min):
https://www.youtube.com/watch?v=Zalo77jAnbw

= RUN CHART (video, 7 min.):
https://www.youtube.com/watch?v=YQd1QoMHYwU

= Formula One Racing - Motorsports predictive analytics in neurological care
https://www.singhealth.com.sg/TomorrowsMed/Article/Pages/Motorsports-
predictive-analysis-neuro-care.aspx
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5. Att identifiera alla som kan paverka ditt forbattringsarbete —
Intressentanalys

Varfor dr detta dmne viktigt?

Denna analys av intressenter hjalper dig att forsta vilka du med fordel bor involvera
och kommunicera med i ett forandringsarbete. Analysen gor du for att sakerstalla att
arbetet forankras och accepteras av alla som berors.

Vad handlar detta émne om?

Intressentanalys ar processen att identifiera intressenter (vardpersonal, allmanheten,
organisationer och andra grupper) som sannolikt paverkar eller paverkas av en
foreslagen forandring.

Identifiera intressenter med hjalp av “Tre I”-metoden, dvs personer som ar

& Inflytelserika
& Involverade

& Intresserade (positivt/negativt)

Hur vi gor det

Ett fungerande exempel fran ESTHER-coacher i England:

Ett forbattringsprojekt kan fokusera pa att andra den nuvarande
utskrivningsprocessen, fran sjukhuset tillbaka hem; och specifikt
informationsoverforingen i denna process.

Syftet med detta ar att se till att nar ESTHER atervander fran sjukhuset har nasta
vardgivare (t ex hemsjukvarden) redan fatt all information fran sjukhuset utan att
behova leta efter informationen. Det kan vara t ex hjalpmedelbehov, behandling,
forandringar i medicinering.
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Steg 1: Identifiera alla intressenter.

Detta kan gbras genom brainstorming med din forbattringsgrupp. For exemplet pa

foregdende sida kan intressenter inkludera:

ESTHER Hemtjanst- Vardpersonal pa Kvalitets-
(man och kvinnor) personal sjukhuset utvecklare
Hemsjukvards- Patient- Vardplanerings- Utskrivningsteam -
personal transport team kommun sjukhus
e . . Andra intressenter,
Bistands- Ambulans- Vardpersonal pa .
handlaggare ersonal sjukhuset texprivata
g8 P J vardhem

Framtida Esthers
och
deras familjer

Primarvards-
personal,
distrikts-
sjukskoterskor

Lakare pa sjukhus
& distriktslakare
i primarvard

Press & medier
(bra nyheter/
patientberattelser)

Frivillig-
organisationer
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Steg 2 Prioritera dina intressenter

Efter att du och den grupp du coachar har identifierat alla tankbara intressenter,
satter ni ihop en lista pa personer och/eller organisationer som kommer att paverkas
av det forandringsarbete ni planerar. Nagra av dessa personer kan ha befogenhet att
stoppa projektet, andra kan vara intresserade av vad gruppen vill géra och nagra
kanske inte bryr sig alls.

For att kartlagga och forsta vem pa listan som forbattringsgruppen behoéver
uppmarksamma kan man placera in dem i en intressentmodell for prioritering.

Hall dessa Hall dessa
nojda nira

Inflyttande

Makt
Hall lite koll pa
(kraver minst Hall dessa
anstrangning) informerade

Intresse

Modell for intressent analys
Positionen for personen eller organisationen i rutnatet visar de atgarder som kravs:

= Hogt inflytande, hogt intresse: du behover fullt ut engagera och gora stora
anstrangningar for att tillmotesga dessa personer

= Hogt inflytande, lagt intresse: lagg in tillrackligt med arbete for att tillfredsstélla
informationsbehovet, men inte sa mycket att de far fér mycket information

= Lagt inflytande, intresserade personer: Hall dessa personer informerade och se
till att de inte ser nagra stérre orosmoment

= Lagt inflytande, mindre intresserade personer: Hall kontakt men belasta dem
inte med for mycket information
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Steg 3 - Forsta viktiga intressenter

Nar du val har identifierat dina intressenter behover du dvervaga och forsta hur de
kommer att uppleva ditt forbattringsprojekt. Fundera ocksa 6ver hur du bast kan
kommunicera med dem.

Har ar nagra viktiga fragor for att forsta dina intressenter och deras motivation:

e Finns det ett ekonomiskt eller kianslomassigt intresse for forbattringsarbetet? Ar
det positivt eller negativt?

e Vilken information behdver delas med dem?

e Hur skulle de vilja fa informationen?

e Om de inte kommer att stodja forbattringsarbetet, hur fa dem att tdnka om?

e Eller, hur hantera detta?

e Vem behover involveras i forbattringsarbetet for att det ska bli framgangsrikt?

Det basta satt att sakerstalla framgang for ett arbete ar att prata direkt med
intressenterna. Arbetsgruppen behdver engagera intressenterna pa ett effektivt satt, ge
dem relevant information och se till att deras asikter och farhagor beaktas. Detta
kommer att 6ka chansen till en positiv installning.

Pa din intressentanalys kan du markera vilka intressenter som kommer att gora jobbet

svart och vilken intressent som sannolikt kommer att vara positiv och foresprakare for
projektet. Detta gors med fargkodning (se bild nasta sida).
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Hall dessa n6jda Hall dessa nara

ESTHER Hemsjukvardschefer
ESTHERs familj Sjukhusledningen
Sjukhuspersonal Mottagningsteamet

(doktoorer, sjukskoterskor, Utskrivningsteamet
omvardnadspersonal)

Inflytande
Makt

Hall lite koll pa Hall dessa
informerade

Press & medier
Andra intressent-

grupper
Utvecklingschef/-avd

Vardhems-
personalen

Intresse

Forbdttrad utskrivningsprocess, exempel pd intressent analys.

Inlarningsfragor:

1. Hur kan du framja god kommunikation med intressenter?

2. Vad kan du gora nar intressenterna har olika asikter om hur man ska fortsatta med
forbattringen?
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6. Att kommunicera forandringsarbete till alla som berors

Varfor dr detta édmne viktigt?

Effektiv kommunikation ar grunden for att 6ka medverkan, motivation och forstaelse.
Forbattringsidén kan vara innovativ och verkligen forbattra ESTHERs livskvalitet, men
om budskapet inte ar val genomtankt och effektivt kommuniceras med alla som berors,
eller har intresse av forandringen, kommer ingen att kdnna till eller ens bry sig om
forslaget till forandring. Det blir svart att sprida idén, testa, genomfdra och uppratthalla
det nya, t ex ett nytt arbetssatt.

Vad handlar detta émne om?

Planera hur du kommunicerar din forbattring med dina medarbetare och ledare,
samarbetspartners och ovriga intressenter.

Beroende av forbattringsarbetet kan kommunikationen ske via méten, korta videor,
e-postmeddelanden, nyhetsbrev, websidor, ESTHER-caféer eller tvarprofessionella
moten med mera. Starta garna med fysiska moten sa att du far en mojlighet att férklara
vad som ska goras och varfor. Det kan vara en hjalp att anvanda powerpoint-
presentationer, fotografier, bladderblock at skriva viktiga ord och siffror. Var beredd att
svara pa fragor.

Har ar ett exempel pa saker du bor tanka pa:

Kommunikationsanalys Kommunicera mal/malen

Ge bakgrund till situationen: Gor klart vad du/gruppen hoppas
kunna uppna med uppsatta mal
(anvind S.M.A.R.T:a mal i
presentationen) och nar detta ska

e Varfor borjade forbattringsarbetet?

e Hur kommer det bli battre for
ESTHER efter den foreslagna

ske.
forandringen?

Maojligheter och utmaningar Huvudbudskap

e Hur 6kar vi méjligheten att fa stod e Sammanfatta teman och
for arbetet (formulering, typ av budskapet du forsoker
kommunikation, budskap)? kommunicera.

e Vilket resultat forvantas av denna e Vad betyder dessa (teman och
kommunikation? budskap) for avsedda lyssnare?

e Vad kan sannolikt orsaka ett
negativt svar? Vilka blir
konsekvenserna?

56



Kommunikationsplan, handlingsplan, ett lokalt exempel fran Kent, UK

Hur . Klart
- . Vem ar .. .
Vad? Nar? kommuniceras . Varfor? (signatur &
T ansvarig?

detta, till vilka? datum)
Infora en Fran 1:a | Prata med Ann For att halla 25 maj
ESTHERSs maj ESTHER och McCartney, | varden /AM
anslagstavla/ 2017 vardgivaren ESTHER- personcentrerad
whiteboard for coach
att fanga vad
ESTHER gillar och !Drata med alla

e inblandade eller
ogillar i sitt rum .
. de som har nagot
(iett . .
. inflytande over

vardboende)

hur omsorg ges

(alla intressenter)
BesOk av en 15 maj | Till alla ESTHER Andy Lie Att undvika
dietist och personalen undernaring

pa vardhemmet

Fyll i ditt/ din arbetsgrupps eget forbattringsarbete har:

Inlarningsfragor

Anvand mallen har ovanfor for att svara.

1. Vad och varfér kommunicerar du om ett forbattringsarbete?

2. Vem informeras och hur ofta?

3. Hur kommer du att veta om kommunikationen ar effektiv och anvandbar for
forbattringsarbetet?
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Mina egna reflektioner om detta kapitel

Kom ihag att skriva ner dina egna anteckningar, reflektioner och
diskussioner i dagboken pa de sista sidorna i handboken.

Skatta framstegen i ditt larande efter kapitel 4:

1. ESTHER — nétverk, vision
100 % och ESTHER-coaching
' 50 %

Fyll i med en fdrgpenna fér att visa hur pass du ldrt dig anvédnda/prévat den
kunskap som finns i kapitel 4 som du just ldst/har gatt igenom.
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Kapitel 5
Positiv energi och hallbarhet

Detta kapitel ar skrivet for att du o MW 5
som coach ska behalla och T SPTIN T ]
kanske till och med 5ka ditt LT T T
intresse och din energiniva for B ,; ‘oD '
att kunna arbeta med iy 7
personcentrerade forbattringar.

Har far du ocksa tips och idéer
om hur du kan gora
forbattringsarbetet langsiktigt
hallbart.

Innehall kapitel 5
1. Att ha en ESTHER-coach identitet
2. Uthallighet/Hallbarhet

Lérandemal fér kapitel 5

ESTHER-coachen kommer att kunna:

e Utveckla sin egen personliga identitet som Esther-coach, baserad pa att
alltid kunna satta in sig i ESTHERSs situation och vara medveten om och
forsta hans eller hennes behov.

e Anvanda strategier for att uppratthalla forbattringsinsatser.

= Titta pa videofilmer om sex internationella ESTHER-coacher (se nasta sida)

= Reflektera och skriv i den internationella ESTHER-bloggen

= Delainspirerande tankar som ESTHER-coach pa webben eller pa din
arbetsplats

= Planera din egen utvecklingsplan som Esther-coach

Skriv din egen dagbok (se sid 67 resp 71 i handboken)

= Reflektioner, fragor och nya insikter. Identifiera nar och var du larde dig mest.
Varfor? Vad var latt som en platt? Vad var svart?
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1. Att ha en ESTHER-coach identitet

Varfor dr detta dmne viktigt?

Det ar skillnad mellan en ESTHER-coach och en forbattringscoach. ESTHER-coachen har
hela tiden siktet installt p3a, att det som gors blir battre for Esther och inte bara for
organisationen. Det ar viktigt att alltid behalla och sdkerstalla fokus pa vad som ar Bast
for ESTHER.

Vad handlar detta émne om?

Det handlar om att utveckla din personliga identitet som ESTHER-coach. Vi hoppas att
du blir en del av det internationella natverket av ESTHER-coacher dar du kan dela med
dig av kunskap och resurser och dar du och de andra kan erbjuda varandra stod for att
gora det basta for ESTHER.

Har ar sex ESTHER-coacher fran tre olika lander som berattar om hur det ar att vara
ESTHER-coach. Anvand webblanken och lyssna pa deras berattelser! Varje video ar
ungefar tva till fem minuter lang.

Hakan Karlsson Eunice Gwendolene Chua Wendy Davie
ESTHER-coach i Sverige ESTHER-coach i Singapore ESTHER-coach i Kent, UK

https://vimeo.com/214636403 https://youtu.be/0OFYZTRGaxoc https://vimeo.com/225400485

fape

has e

L Jeffrey Tuan Helen Murray
Caroline Arlt-eskogf ESTHER-coach i Singapore ESTHER-coach i Kent, UK
ESTHER-coach i Sverige https://youtu.be/ https://vimeo.com/225575993
https://vimeo.com/213823152 bkOaBWOVUOC
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https://vimeo.com/214636403
https://youtu.be/0FYZTRGaxoc
https://vimeo.com/225400485
https://vimeo.com/213823152
https://youtu.be/bkOaBW0vUOc
https://youtu.be/bkOaBW0vUOc
https://vimeo.com/225575993

Inlarningsfragor:

1. Varfor ar det viktigt for dig att utveckla din identitet som ESTHER-coach?
2. Vilka ar likheterna mellan de olika ESTHER-coacherna i de tre landerna?
3. Vad gor du annorlunda idag som ESTHER-coach som du inte gjorde tidigare?

4. Hur tanker du stodja andra ESTHER-coacher att utveckla sin identitet?

Material

= ESTHER Sweden video: Johan Thureson, https://vimeo.com/213819523

= Nicoline Vackerberg, Msc, RPT; Marta Sund Levander, PhD, RNT; Johan Thor,
PhD, MD, MPH. (2016) “What Is Best for ESTHER? Building Improvement
Coaching Capacity with and for Users in Health and Social Care—A Case Study”.
January—March 2016, Volume 25, Number 1. You find it here:
www.gmhcjournal.com

= ESTHER Network International Blog - https://esthernetworkblog.wordpress.com/

= ESTHER Coach Facebook (Sweden) -
https://www.facebook.com/qgroups/Esthercoach/

= ESTHER Coach Facebook (UK) -
https://www.facebook.com/search/top/?q=esther%20coach%20uk

® ESTHER Coach Facebook (Singapore)
https://www.facebook.com/search/top/?q=singapore%20esther%20coach%20n
etwork
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https://vimeo.com/213819523
http://www.qmhcjournal.com/
https://esthernetworkblog.wordpress.com/
https://www.facebook.com/groups/Esthercoach/
https://www.facebook.com/search/top/?q=esther%20coach%20uk
https://www.facebook.com/search/top/?q=singapore%20esther%20coach%20network
https://www.facebook.com/search/top/?q=singapore%20esther%20coach%20network

2. Uthallighet/Hallbarhet

Varfor dr detta dmne viktigt?

Nar du coachar ett forbattringsarbete ar det viktigt att coacha sa att férandringar som
blir forbattringar ocksa blir en bestdende del av det dagliga arbetet.

Detta galler dven efter ESTHER-coachutbildningen. Utbildningen leder ofta till att det
infors ett nytt arbetssatt pa en eller flera enheter. Det finns dock en stor risk att
personalen efter ett tag gar tillbaka till det gamla arbetssattet, om det inte finns en
plan att halla sig till.

Vad handlar detta éimne om?

Detta amne hjalper dig att utveckla strategier for att behalla energi, fokus och sa att du
|attare orkar fortsatta som ESTHER-coach.

ESTHER-coacher i Sverige har identifierat foljande viktiga delar for att orka uppratthalla
rollen som ESTHER-coach (se under den lila rubriken om hallbarhet):

Vasentliga faktoreri ett coachprogram

Idéer Vilja

Patientinvolvering Patientinvolvering
Kundfokus KASAM
Tvarprofessionella  Egen drivkraft

qrupper Oppenhet for egna idéer
Vardagen Trygghetskénsla

Mandat av chefen
Tolerans for test

Géra Hallai

Patientinvolvering Patientinvolvering
Kommunikativ KASAM

formaga Natverk

Losningsfokuserat  Systemforstaelse

arbetssatt Lasningsfokuserat arbetssatt
Gruppdynamik Forankring

Forbattringsverktyg  Marknadsfaring
Schemalagdtid Ledningsansvar

Vackerberg M, Levander MS, Thor J. What Is Best for Esther? Building
mprovement Coaching Capacity With and for Users in Health and Socia
Care—A Case Study. Quality Management in Healthcare. 2016;25(1):53-60.

Karnan i detta ar: Hall dig sjalv nara ESTHER. Dar hittar du ny energi och svaret pa

varfor du fortlopande agnar dig at att forbattra arbetssatt och rutiner, och for VEM.
Glom inte att ha roligt tillsammans och hitta gladje i det har arbetet!
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Z’(ES och inseiration (6r hallbarhet

2 OO0 1II2MBIIAMIAT 1IN TIANTIRMVNETSr

=4 Skapa ett lokalt ESTHER-n&tverk dir du och andra ESTHER-coacher kan stddja
och inspirera varandra.

+“ Arbeta for att sikra en dverenskommelse med dina chefer (ndrmaste chef och
verksamhetchef) for att du ska kunna fortsatta i din roll som ESTHER-coach.

= Sitt upp Esther som en punkt pd dagordningen fér alla avstimningsmoten,
t ex arbetsplatstraffar (APT).

=+ Hall dig uppdaterad genom att regelbundet g in p& ESTHERs svenska websida
(http://plus.rjl.se/esther ) och gruppen Esther-coach pa Facebook.

Ndgra goda rad fran deltagare i en ESTHER-utbildning i Singapore 2016: Bérja med en férdndring i
ditt sdtt att tdnka. Tydlighet mellan partners som samarbetar i forbdttringsarbeten. Se till att fa
acceptans for vart ESTHER-program. Ta fram punkter fér hur du ténker bidra?!

Inldrningsfragor:

1. Hur planerar du att fortsatta som ESTHER-coach?
2. Hur ser du till att ditt forbattringsarbete fortsatter aven efter utbildningens slut?

3. Hur ser du till att ESTHER-fragan alltid eller atminstone ofta finns med pa agendan
vid personaltraffar och dylikt?
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Mina egna reflektioner om detta kapitel

Kom ihdg att skriva ner dina egna anteckningar, reflektioner och
diskussioner i dagboken pa de sista sidorna i handboken.

Skatta framstegen i ditt larande efter kapitel 5:

1. ESTHER — nétverk, vision
100 % och ESTHER-coaching
75 %

Fyll i med en fdrgpenna fér att visa hur pass du ldrt dig anvdnda/prévat den
kunskap som finns i kapitel 5 som du just ldst/har gatt igenom.
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. Bilaga 1
Bilagor

Mall for Esther coaching

Coach:

Datum och tidsatgang

Deltagare

Tema och mal for idag

Vad var mest viktigt idag?

Hur hanterade jag detta?

Vad var resultatet?

Nasta steg
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Bilaga 2
Guide for interviu med ESTHER

Forsok fanga vad som ar viktigt for individen (patientvarden) i olika situationer.

Se mallen som tips infor intervjun och inte som en fast mall som ska foljas slaviskt.
Fragorna ar sarskilt relevanta for personer som flyttar mellan olika vardgivare i
vardkedjan, fran primarvard till sjukhus, fran sjukhus till kommunal vard, etc.

1. Vad &r viktigt for ESTHER/anhoriga nar hon/han flyttar fran en

vardenhet/ organisation till en annan?

= Att fore flytten fa traffa personal (sjukskoterska etc.) fran den nya enheten?

= Att fa information om vad som ska handa?

= Att bade patient/anhorig/brukare aktivt far delta i vardplaneringen?

= Att fa information om planeringen framat? Vad ska/kan patienten gora sjalv?
Planeras aterbesok, till vem, varfor?

= Att veta vart de ska vanda sig nar problem uppstar?

= Att patienten/ brukaren kdnner sig trygg med 6verlamningen till en ny enhet?
Vad behovs for att skapa trygghet?

2. Vad ar viktigt for ESTHER/anhoriga nar det giller 6verféring av

information mellan olika enheter?
= Att kunna lita pa att alla enheter kontinuerligt kdanner till
vad de andra gor (vard/omsorg)?
= Att vara sdker pa att enheterna har en gemensam vardfilosofi
och mal fér behandling och vard?
= Att vara sdker pa att olika enheter samarbetar effektivt?
= Att fa relevant kontaktinformation for anvandning i olika situationer?

3. Vad ar viktigt for ESTHER/anhoriga nar de traffar olika vardgivare?

= Att ha kontinuitet i kontakten?

= Att veta att de nya vardgivarna har tillracklig information om ESTHERs situation?

= Att veta att de nya vardgivarna respekterar ESTHERs/anhdrigas integritet och
varderingar?

= Att kdnna sig trygg med de nya vardgivarna?

= Att se att den nya vardgivaren valkomnar dem?

4. Vad tror du &r viktigt for ESTHER/anho6riga om ESTHER behover

besdka sjukhuset?

= Att ESTHER forstar att primarvarden utgor basen i varden och kanner sig
valkommen till sjukhuset vid behov av specialistvard?

= Att transporter ar snabba och inte har onddiga stopp?

= Att det kommer att finnas tillrackligt med tid for patienten?

= Att sjukhuset har ratt information om ESTHER?
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Bilaga 3

Min personliga reflektionsjournal som ESTHER-coach

Fore start: 4 — 5 saker som fascinerar
mig mest om coaching:

1
2
3.
4
5

Darfor vill jag bli ESTHER-coach:

Hur jag tror att det kan pdverka mitt
arbete och arbetssatt:

Efter 1:a gangen som ESTHER-coach

Vad tanker jag efter min forsta dag
som ESTHER-coach:

67

Vad ar jag mest nojd med:

Nya insikter och upptackter:

Efter 2:a gangen som ESTHER-coach

Hur gjorde jag och vilken av mina
fardigheter hade jag mest nytta av?

Efter 3:e gangen som ESTHER-coach

Vad var mest vardefullt vid samtalen
med ESTHER och arbetskamrater idag?




Efter 4:e gangen som ESTHER-coach

Vad fungerade bra for mig och som jag
vill gora eller anvanda igen? Vad ska jag
absolut undvika?

Lista 3-4 saker som fungerade battre an
tidigare:

1.

Vilka av mina styrkor som coach har
bidragit till 6kat varde for ESTHER?
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Efter 5:e gangen som ESTHER-coach

Vad fungerade bast for mig som coach
idag?

Efter 6:e gangen som ESTHER-coach

Den viktigaste upptackten idag och hur
ska jag planera infor nasta moten?

Efter 7:e gangen som ESTHER-coach

Vilka fragor tanker jag mest pa just nu?




Mina viktigaste insikter och lardomar

hittills:

Topp 3 for upplevelser och annat som

gjort mig glad i arbetet som ESTHER-
coach hittills?

1.

Efter 8:e gangen som ESTHER-coach 2.

Saker som jag har upptackt fram till nu
och lart mig att dela med av?

Efter 9:e gangen som ESTHER-coach

Nar det galler larande ar jag fortfarande
intresserad av dessa dmnen och
fragestallningar:

-STHER

Rolf Bardon & Nicoline Vackerberg (2017)
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Bilaga 4

Lagesrapport Esthers forbattringsarbete nr

Skriv ndgra rader om hur langt du har kommit.

Datum:

Namn pa Esther coachen:

Forbattringsomrade:

Nuldage
- kort om laget
- hant sedan sist

Har ni anvant metoder for
medverkan av Esther?

Om ja:

Vilka metoder har anvants?

Har ni bytt metod/er for
patientsamverkan? Beratta
varfor och erfarenheterna av
metoden

Allmanna lardomar i
forbattringsarbetet sa har
langt

Vad ar nasta steg i ditt
forbattringsarbete?

Vad behdver du/ni for stod
for att lyckas med
forbattringsarbete?

ESTHER

Region och kemmuner i Jankdpings lan i samverkar



Nar du lar dig och vaxer som ESTHER-coach
uppmanar vi dig att reflektera over:

e Min roll som coach - hur ser jag pa den?

e Vilka har varit hojdpunkterna som ESTHER-coach idag/den har veckan?
e Nar kande jag att jag var bast som ESTHER-coach? Varfor?

* Vilka svarigheter har jag sttt pa och hur l6ste jag dessa hinder?

e Vilken support och expertis behover jag nar jag gor forbattringsarbete?
e Hur kan jag fa stod fran mina intressenter?

* Min coachutvecklingsplan: Vad behover jag utveckla for att bli en battre
coach?

ESTHER ESTHER ...

i Jonkopings lan Network for Health & Social Care

SINGAPORE Centre
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Skriv dina reflektioner har




Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har




Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har




Fortsatt skriva dina reflektioner har

Ladder of Participation

Vackerberg (2014)
Inspired by Arnstein (1969) &
7 Castell (2013)



Fortsatt skriva dina reflektioner har




Fortsatt skriva dina reflektioner har




Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Fortsatt skriva dina reflektioner har
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Slutord

Gratulerar!

Valkommen som ESTHER-coach till Esther Network International!

"Esther" ar en symbolisk 88-arig kvinna som kraver samordning mellan olika
vardgivare for att mota hennes behov. Det internationella natverket
startades 2016 av ESTHER-natverk i Sverige, Singapore och Kent,
Storbritannien. Syftet var att underlatta internationellt larande.

For vardgivare innebdr detta att 6ka kompetensen, forbattra kontinuiteten
och samarbetet sinsemellan och darmed forbattra ESTHERS livskvalitet.

Malet med ESTHER-coachutbildningen ar att fa fram Esther-coacher som
stodjer och coachar sina arbetskamrater i forbattringsarbete, med syfte att
forbattra Esthers upplevelse av vard och omsorg. Esther-coachen ska kunna
forsta, tolka, foresla och genomfora forslag och idéer till forbattringar
baserade pa ESTHERs behov och 6nskemal och folja resultaten med hjalp av
regelbundna matningar.

Ditt uppdrag som ESTHER-coach ar

- att bidra till forandringar som blir forbattringar inom omraden som ESTHER
bryr sig om

- att stodja arbetskamrater i denna larande-resa

Arbetsboken och dagboken ar ett verktyg for din personliga reflektion. Den
ar for personligt bruk, sa lat fantasin fléda! Skriv, teckna, klistra in och sa
vidare. (Du kan ta hjalp av fragor pa forstasidan i dagboken)

Dela gdarna med dig av dina reflektioner med oss, t ex i sociala medier, sa vi
vet hur vi pa basta satt kan stddja varandra pa denna resa.

Lycka till i ditt fortsatta arbete som ESTHER-coach!

Med vanliga halsningar

ESTHER-n&tverken i Sverige, Kent/Storbritannien och Singapore

ESTHER ESTHER ...

Region och kommuner i Jonkdpings lén i samverkan Network for Health & Social Care Lea rn'ng

SINGAPORE Centre
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Fortsatt att l18ra
och hall kontakten!

Ett satt att fortsatta lara mer ar att halla kontakt med
ESTHER-natverket och att halla igdng samtalet med andra
ESTHER-coacher, kollegor och vanner.

| det internationella ESTHER-natverket kan du hitta nya
vanner som ocksa bryr sig om ESTHER och som vill arbeta
med andra ESTHER-coachrar.

http://plus.rjl.se/esther

Har finns ocksa en annan intressant webbplats om coaching

http://plus.rjl.se/coachinggo

Pa sociala medier anvand #ESTHERcoach

Arbetsbok for ESTHER-coacher
Din Coach dagbok

©ORegion Jonkopings lan, 2017


http://plus.rjl.se/esther
http://plus.rjl.se/coachinggo

