Ondersteunend middel nr. 23. Implementatie. Uit ac vvt Ongewenst gedrag
Implementeren gaat in een organisatie over acties om van huidig naar gewenst gedrag te komen. Het is bedoeld om het verschil te overbruggen tussen ‘hoe het op papier geregeld is’, de bedoeling, ‘en hoe het gebeurt’, de praktijk. Rond ongewenst gedrag betekent dit dus activiteiten om de maatregelen ter preventie van ongewenst gedrag en het stimuleren van gewenst gedrag tot leven te laten komen.

Bewust erover nadenken en spreken helpt al. Ook inzicht in gedrag van individuen, groepen en veranderkunde is zinvol. En heel belangrijk: er gericht aandacht en tijd aan besteden, er werk van te maken. Alle mensen kunnen leren om gewoontes te veranderen, al is dat soms lastig. En zo kunnen ook organisaties leren hoe ze hun beleid het beste kunnen implementeren.

Aandachtspunten

· Belangrijk is ten eerste om uw implementatievraag helder te krijgen. Wat wilt u bereiken? Wat is het verschil tussen het huidige en gewenste gedrag? Wat heeft u al eerder gedaan? Wat gaat er goed? En wat kan beter?

· Het klinkt wat ouderwets, maar ook nu wordt een model van ‘straffen en belonen’ nog veel gebruikt om tot ander gedrag te komen. In hoeverre zouden ‘boetes’ of ‘gele kaarten’ het gewenste gedrag kunnen stimuleren? Of verwacht u meer effect van complimenten, spaarkaarten, bonussen of ‘medewerkers van de maand’-acties? 

· Het kan verstandig zijn om uw implementatie te faseren. Van bespreken naar afspreken, actief leren, aanspreken en evalueren bijvoorbeeld. Of van weten naar wensen, kunnen, durven en ten slotte doen.  

· ‘Als je doet wat je deed, krijg je wat je kreeg’.  Is het beleid in de basis goed georganiseerd maar zijn er in de praktijk haken en ogen? Dan is het belangrijk om te analyseren welke vicieuze cirkels er zijn. Op welke manier wordt huidig, ongewenst gedrag in stand gehouden? Om het te doorbreken is het van belang om het eens ‘anders dan anders’ aan te pakken.

Maatwerk

· Aandacht voor de implementatie is bij de preventie van alle vormen van ongewenst gedrag, zowel in de thuiszorg als in de verpleging en verzorging van belang.

· Voor de thuiszorg geldt dat het over het algemeen nog lastiger is om te implementeren omdat leidinggevenden en medewerkers veelal ‘op afstand’ werken en de face-to-face contacten minder voorkomen. Dit vergt zorgvuldige afwegingen voor de vorm van de implementatie.
Meer informatie

In de ‘gereedschapskist’<doc link>  vindt u informatie over implementatiemodellen die u bij uw keuzes om veranderingen in te voeren kunnen inspireren. 

Gereedschapskist implementatiemodellen

Weten, wensen, kunnen, durven, doen
Omschrijving
Dit model gaat ervan uit dat om tot ander gedrag te komen, tot nieuw of ander ‘doen’, het nodig is dat een persoon weet dat dit andere gedrag mogelijk is, dat andere gedrag wenst (ofwel wil) gaan vertonen, de vaardigheden heeft om het andere gedrag te kunnen vertonen én dat andere gedrag durft te laten zien. 

Bij een verschil tussen huidig en gewenst gedrag is het daarom belangrijk om na te gaan waar al wel, en waar nog niet aan is voldaan. Zo kan de implementatie haar doel treffen. Denk bijvoorbeeld eens aan een bedrijf dat haar medewerkers wil stimuleren om gezond te eten en daarom dagelijks haar medewerkers twee stuks fruit bezorgt. Dit bedrijf ging er kennelijk vanuit dat het enige verschil tussen wel en geen fruit eten de beschikbaarheid van het fruit was, over het fruit ‘kunnen’ beschikken. Als de medewerkers inderdaad al weten dat fruit gezond is, en graag zo gezond mogelijk willen eten en het niet gek vinden om dat met collega’s erbij te doen, kan de actie een schot in de roos zijn. Zijn medewerkers nog niet zo van het nut van gezond eten overtuigd, als zij niet weten dat de koekjes die ze nu eten écht ongezond zijn, of als ze als enige het fruit zouden moeten eten terwijl de andere collega’s gewoon aan de koffie met koek blijven, dan kan de actie haar doel flink missen.
Vertaling naar ongewenst gedrag

Het model kan op diverse manieren worden toegepast. Bijvoorbeeld als de indruk bestaat dat niet alle incidenten rond ongewenst gedrag worden gemeld of geregistreerd. Het loont dan de moeite om vanuit de verschillende invalshoeken van het model na te gaan waar het aan ligt. Bijvoorbeeld:
· Weten de betrokkenen hoe te melden/registreren? Weten ze waarom de organisatie het belangrijk vindt dat er gemeld/geregistreerd wordt?

· Wensen/willen betrokkenen het melden/registreren? Hebben ze er zelf ook belang bij?

· Durven betrokkenen het te melden/registreren? Is er gevoel van schaamte, of ‘eigen schuld dat het me is overkomen’, ‘dit soort incidenten hoort bij het beroep’, ‘anderen klagen daar ook niet over’? Hoort melden al bij een lerende beroepshouding? Oftewel ‘we bespreken wat er gebeurt en leren daar samen van voor de toekomst’?

· Kunnen betrokkenen het gemakkelijk melden/registeren? Is de procedure of het technische systeem eenvoudig en gemakkelijk? Of voor betrokkenen te ingewikkeld, lastig toegankelijk of tijdrovend? 

Vanuit het inzicht vloeien te nemen acties in de implementatie logisch voort. Andere vragen rond ongewenst gedrag die met dit model verdiept kunnen worden zijn bijvoorbeeld ‘Hoe komt het dat medewerkers zich -op het moment dat een incident dreigt te escaleren-  wel of geen alarm (zullen) slaan? Hoe komt het dat de leidinggevenden onvoldoende tijd nemen om met hun medewerkers incidenten te bespreken? Hoe komt het dat medewerkers de cliënten bij de intake onvoldoende op de huisregels of leveringsvoorwaarden wijzen?

Meer informatie

Het model is afkomstig uit verschillende theoretische modellen, ook vanuit de reclame/ marketing. In het artikel ‘aan de slag met de catalogus op de werkvloer’, arbomagazine, oktober 2010, leest u er meer over.  http://www.degoedepraktijk.nl/upload/file/ABM_10_LR%205_10_verandermanagement.pdf
De V van verandering
Omschrijving
Dit model gaat ervan uit dat het bij complexe veranderingen goed is om een vraagstuk eerst te verdiepen, voordat aan oplossingen wordt gedacht. De meest logische route van A naar B lijkt wellicht een rechte lijn, maar om tot duurzame verandering te komen, kun je beter een omweg maken. De route langs de V verdiept het inzicht en begrip en komt dan als vanzelf via inspiratie naar nieuwe ideeën en nieuw gedrag.   
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Vertaling naar ongewenst gedrag

Bent u nieuwe beleidsmaatregelen aan het bedenken voor uw organisatie? Ga dan eerst op reis via de V, voordat u tot een ‘bericht in de nieuwsbrief’ of ‘ander registratiesysteem’ besluit. Loop bijvoorbeeld eens een dag mee met enkele zorgverleners en vraag hen wat hen bezig houdt, raakt, frustreert en inspireert. 

Wilt u als leidinggevende gewenst gedrag bij incidenten bevorderen? Vertrouw op de kracht van de medewerkers zelf en laat ze eens in groepen van 3-6 uiteengaan met de vraag ‘wat vind je wel eens lastig aan het gedrag van cliënten?’ Als spelregel geldt dat iedere medewerker 3 à 4 minuten spreektijd krijgt en de andere medewerkers alleen luisteren en stilzwijgend aanmoedigen tot verder vertellen. U kunt nadat alle medewerkers hun beurt gehad hebben nog een extra ronde inlassen met ‘wat heb je geleerd om met dat gedrag om te gaan’, maar in veel gevallen zal dat al spontaan in het groepje op gang komen!

Meer informatie

Het model is geïnspireerd door Theory U van Otto Scharmer en in het voortgezet onderwijs voor arbovraagstukken vertaald naar de ‘V’ van verandering. Zie ook www.voortgezetwerkplezier.nl, www.theoryu.nl en www.theoryu.com.  

Bespreken, afspreken, actief leren, aanspreken en evalueren

Omschrijving
Dit model faseert de implementatie binnen een team. Bij een verschil tussen huidig en gewenst gedrag, met wortels in vaste gewoontes en cultuur, gaat het ervan uit dat het belangrijk is om de fases met teamleden gezamenlijk te doorleven. Eerst wordt in het team besproken wat het huidige en gewenste gedrag is en wat voor consequenties, voor- en nadelen dat heeft. Vervolgens worden afspraken gemaakt, bijvoorbeeld door gezamenlijk een document met ‘zo zijn onze manieren’ op te stellen. De derde fase wordt vaak overgeslagen maar is van cruciaal belang: nieuw gedrag moet je oefenen. Het oefenen en experimenteren kan op verschillende manieren worden gedaan, belangrijk is dat er een periode extra aandacht voor het oefenen is. Als bewuste stap volgt dan het moment ‘dat het er van nu af aan bij hoort’. En dan hoort het er dus ook bij dat als er een terugval naar oud gedrag is, er wordt aangesproken, door collega’s onderling en door de leidinggevende. Ook de laatste fase, evalueren wordt vaak overgeslagen. Jammer, want het is belangrijk om ofwel nog een extra impuls te kunnen geven als het nieuwe gedrag nog niet volledig geland is, ofwel het succes te vieren en zo in de toekomst gemakkelijker veranderingen te kunnen initiëren. 
Vertaling naar ongewenst gedrag

Ook rond ongewenst gedrag kan het model per team of per organisatie worden ingezet. Denk bijvoorbeeld aan een thuiszorgorganisatie waar in het verleden bleek dat het alarmnummer onvoldoende bekend en onvoldoende gebruikt werd. In de eerste fase kan aan de hand van enkele scenario’s (stel, cliënt x doet, wat doe jij?) nagegaan worden in hoeverre er in het team inderdaad een verschil zit tussen huidig en gewenst gedrag. Na het bespreken van de mogelijkheden van alarm slaan kunnen er afspraken worden gemaakt. Van het programmeren van het alarmnummer onder een snelkeuzetoets tot specifieke acties per scenario. De weken erop kan op oefenmomenten nagegaan worden of medewerkers de afspraken onthouden hebben en/of een training plaatsvinden, om met een acteur het nieuwe gedrag te oefenen. Aanspreken en de afspraken levend houden blijft regelmatig nodig om vervolgens, bij een incident, na te gaan of het gelukt is om zo optimaal als mogelijk te handelen en het alarm te benutten.
Meer informatie

Het model is in de praktijk, in het werken met teams aan organisatieveranderingen ontstaan en heeft in de praktijk haar waarde bewezen. Er is (nog) niet over gepubliceerd. Meer informatie kunt u via De Goede Praktijk krijgen, www.degoedepraktijk.nl 
Arbocatalogus ongewenst gedrag VVT
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