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Inwerken in bijzondere begeleiding

door Hilde Zevenbergen

Werken met mensen die soms ‘moeilijk’ doen. De één kan het wel, de ander kan het niet?

Hoe kunnen werkers het aan elkaar leren? Hoe kunnen mensen ‘die het kunnen’ nieuwe medewerkers zo inwerken dat de kans zo groot mogelijk is dat zij óók gaan behoren tot de werkers ‘die het kunnen’?

Goed inwerken is enorm belangrijk, omdat hele teams er mee staan of vallen. Er kan een opwaartse of neerwaartse spiraal ontstaan.

Wanneer je goed wordt ingewerkt, (en het werken met bewoners met ingewikkelde begeleidingsvragen blijkt je te liggen), werk je met vertrouwen in jezelf en je collega’s. Je begrijpt waarom je moet handelen zoals je handelt. Je begrijpt wat werkt en niet werkt bij de bewoner. De kans dat de begeleider blijft wordt groter, zodat er een stabiel team ontstaat dat weer goed nieuwe mensen in kan werken.

Andersom werkt het ook. Bij slecht inwerken haken mensen af. Ook mensen, die het zouden willen en ook wel degelijk zouden kùnnen, maar die niet de ondersteuning vinden om het zich eigen te maken. Er blijven steeds minder mensen over, waardoor het steeds moeilijker wordt om nieuwkomers goed in te werken…

Wat zijn de factoren die meespelen in het wel of niet slagen van een nieuwkomer? 

1. Tijd. 
Er moet tijd zijn om een relatie op te bouwen. 
Je kunt niet verwachten van een bewoner dat hij of zij zomaar doet wat een vreemde zegt. Zeker niet in spanningsvolle situaties. Deze situaties zijn voor de nieuwkomer spannend, maar voor de bewoner niet minder! Pas wanneer er een relatie is, kan er vertrouwen zijn. Als een bewoner vertrouwen in de begeleider heeft, zich veilig voelt bij hem/haar, pas dan kan deze de bewoner ‘sturen’. Anders wordt een confrontatie een puur machts(of krachts)-conflict.
Een relatie bouw je in eerste instantie op op de ‘goede momenten’; contact in de dagelijkse bezigheden, aandacht voor de bewoner. 
Als een begeleider de bewoner al een tijdje kent is juist ook het hanteren van een spanningsvolle situatie een belangrijk middel in het opbouwen van de relatie. Kan hij van de begeleider op aan, juist als hij zichzelf niet meer in de hand heeft? Begeleiders geven soms aan, dat zij het vertrouwen van een bewoner hebben gewonnen sinds ze zich door een ernstige confrontatie heen hebben geslagen (figuurlijk dan wel letterlijk).

2. Informatie. 
Je moet zien hoe anderen het doen en horen waaròm zij doen zoals zij doen.
Het is belangrijk om de kunst van collega’s af te kijken, maar nog belangrijker om de motieven te horen bij elke handeling. Door als het ware ‘ondertiteling’ te krijgen bij de begeleiding die ervaren collega’s geven, leer je de bewoner kennen, zijn signalen herkennen en ga je de intentie van een handeling begrijpen. Wanneer een nieuwkomer de intentie van bepaald doen (of juist laten) doorheeft, kan hij of zij variëren in vormen, die passen bij zichzelf als persoon. Als het alleen maar ‘de kunst afkijken’ is, wordt de vorm het belangrijkste; gedrag wordt dan gekopiëerd. Ik verhef mijn stem tegen een bewoner, want dat heb ik Bas ook zien doen (alleen had het bij Bas effect en bij mij niet).

3. Angst onderkennen. 
Iedere begeleider is de eerste keren in een confrontatie bang.
Je weet hoe heftig de bewoner kan slaan, kopstoten, bijten, schoppen, enzovoorts. Jou en zichzelf. Je hebt het gezien bij collega’s. Of – misschien nog angstwekkender – gelezen in z’n dossier, maar nog nooit meegemaakt hoe dat er dan ‘in het echt’ uitziet. 
Je weet dat het ooit een keer ‘jouw beurt’ is. 
Bas: “Toen ik pas op deze groep werkte en ik met Ron te maken kreeg, weet ik nog goed dat ik soms een moment alleen op de groep was, als m’n collega bewoners halen was ofzo. Als Ron dan begon te grommen en op z’n hand te bijten, wat het begin van een bui kon zijn, dan zat ik ‘m flink te knijpen; ‘o nee, niet nu, wacht nog even tot m’n collega er weer is..’”

4. Praten over je gevoelens. 
Angst en andere gevoelens moet je delen met je collega’s, die daar accepterend en respectvol op reageren.
Ervaren collega’s zien de angsten en onzekerheden van de nieuwkomer en vragen er naar. De nieuwkomer kàn er veilig mee komen, want gevoelens worden geaccepteerd en gerespecteerd. Er wordt met de betreffende persoon over gesproken (en niet achter diens rug om!). 
Collega’s vertellen ook over hun eigen angsten bij de eerste confrontaties. Bang zijn in het begin wordt als normaal beschouwd, iets gewoons, dat iedereen heeft. Het hoort bij dit aspect van het werk. 
En het gaat over! Naarmate je relatie met de bewoner groeit en je hem steeds beter kunt begeleiden op dit soort heftige momenten, krijg je het in de vingers en neemt de angst af.

5. Status is funest. 
Een begeleider ‘die het kan’ mag zich daar nooit op laten voorstaan. Wanneer begeleiders er, al dan niet uitgesproken, een status aan ontlenen dat zij met een moeilijke bewoner kunnen werken, werkt dat funest op het inwerken van nieuwe mensen! Er gaan onbewuste processen meespelen om de status te beschermen: als een nieuwkomer faalt, verhoogt dat de status van degene die ‘het wél kan’. ‘Het geheim’ wordt liever niet prijsgegeven. (“Ik weet niet wat ik doe, maar ìk heb nóóit problemen met hem…”)
Er ontstaat een tweedeling in het team: zij die ‘het kunnen’ en zij die ‘het niet kunnen’. 
De nieuwkomer wil niet falen, maar ook die aantrekkelijke status verwerven. Angst en mislukkingen worden liever niet toegegeven. De nieuwkomer gaat zich ‘groter’ voordoen dan hij is. De rapportage geeft een te rooskleurig beeld (dit is vooral ernstig wanneer de begeleider solo werkt!).
De openheid wordt ondermijnd. Er is geen veilige situatie om het te leren, om te mogen ‘falen’. De nieuwkomer wordt op zichzelf teruggeworpen en de kans dat hij of zij afhaakt of brokken maakt is zeer groot.

6. Veiligheid. 
De situatie waarin (voor het eerst) confrontaties worden aangegaan, moet veilig zijn. Dit lijkt soms een onmogelijke eis, maar hiermee staat of valt het aantal mensen dat zich wil wagen aan de bijzondere begeleiding die een aantal bewoners soms vragen. 
Veiligheid bestaat uit fysieke en emotionele veiligheid. 
Fysieke veiligheid: bij een heftige bui komen begeleiders er niet altijd ongeschonden van af, maar je staat er niet alleen voor. Er zijn collega’s die er bij zijn, die op je passen en, als het nodig is, inspringen.
Emotionele veiligheid: Je voelt je gesteund door je collega’s. Je durft de confrontatie aan te gaan, je durft jezelf te laten zien, je bent niet bang om fouten te maken. Je weet dat je straks goed wordt opgevangen.
De neerwaartse spiraal, die in de inleiding genoemd werd, is hier duidelijk. Als een team ‘op z’n gat’ ligt, wie biedt de nieuwkomer dan veiligheid? Nauwelijks iemand. Welke nieuwkomer waagt zich dan aan confrontaties? Zo krijg je een team niet weer opgebouwd. Confrontaties kun je soms ook lang uit de weg gaan, bijvoorbeeld door de bewoner te geven wat hij wil. Hierdoor wordt hij wel steeds moeilijker hanteerbaar, wat vervolgens het team ook weer uitdunt…

7. De kans krijgen. 
Een nieuwkomer leert het pas door het zèlf te doen. Hiertoe moet hij of zij dus wel de kans krijgen, met op de achtergrond de ervaren collega. 
Soms zie je, in een confrontatie, dat het iemand te veel wordt, dat hij het fysiek of emotioneel niet redt. Dan vraag je of je het even moet overnemen. Wanneer ingrijpen nodig is, is het belangrijk hoe dat gebeurt; niet de ander aan de kant zetten, maar even een stukje overnemen, even samen doen en als het kan de nieuwkomer het weer zelf laten afmaken. Soms wordt er ‘subtiel’ overgenomen: de nieuwe begeleider worstelt met de bewoner tot de (ervaren) ‘achtervang’ de bewoner streng aankijkt, een gebaar maakt en de bewoner gedwee reageert. Naar wie luisterde hij nu? 
Het allerbelangrijkste bij de factor ‘de kans geven’ is met welke houding ervaren collega’s zich opstellen! Geven zij de bewoner signalen dat ‘deze nieuwe’ het niet kan of dat deze het ook kan? Als de ervaren werker niet gelooft in de nieuwe kracht, gelooft de bewoner er ook niet in. Deze voelt haarfijn aan hoe zijn vertrouwde begeleiders in een situatie staan! Andersom werkt het echter ook! Als de ervaren collega vertrouwen heeft in de nieuwe kracht is de helft al gewonnen; dan wil de bewoner ook wel overstag gaan. Je helpt nieuwe collega’s enorm door hen als het ware ‘te machtigen’: “het is oké Bert, of Adrie, of Margriet, deze kun je ook vertrouwen”. Met díe houding ben je een steun als je er bij bent, terwijl je het de nieuwkomer zo veel mogelijk zelf laat doen.

8. Napraten. 
Er moet ruim tijd en aandacht zijn na een confrontatie.
Zodra de betreffende bewoner weer gekalmeerd en in veiligheid is, gaat de aandacht onmiddellijk uit naar de nieuwkomer, die zich in het zweet gewerkt heeft. ‘Hoe is het met jou?’ Niet: wat gebeurde er nu precies en waarom deed je zus of zo.. Analyses kunnen zo nodig later wel. Analyses appelleren aan het rationele. Eerst is echter het emotionele aan de beurt. Hoe je je voelt, wat het met je doet, enz.

Deze acht punten leveren een essentiële bijdrage aan het opbouwen en in stand houden van een goed werkend team, waar (nieuwe) medewerkers graag willen werken! 

Ik wens het een ieder van harte toe.

