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Inleiding:

De huisartsopleiding kenmerkt zich onder meer door het leren van praktijkervaringen. Een selectie van  deze ervaringen wordt besproken met de opleider en/of de docenten, al dan niet aan de hand van video-opnamen. Bij deze besprekingen leert de aios met behulp van twee onderwijsvormen: reflectie en feedback. Bij reflectie kijkt de aios naar zijn eigen denken, voelen en handelen; feedback leert hem hoe zijn handelen door de opleider/docent wordt waargenomen. Door reflectie en feedback kan de aios vaststellen wat goed gaat, wat verbetering behoeft, en op welke wijze verbetering bereikt kan worden. 

Reflectie en feedback zijn dus belangrijke voorwaarden voor leren en verbeteren.

Aan reflectie op eigen functioneren wordt in de opleiding veel aandacht besteed. Onder meer door de wekelijkse reflectieronden en het supervisie-onderwijs. In dit onderwijsprogramma gaat het over feedback. 
Feedback is informatie over hoe de ander ons gedrag waarneemt, begrijpt en beleeft. Het vertelt ons of we met ons gedrag bereiken wat we beogen, en stelt ons in staat ons gedrag eventueel aan te passen aan onze bedoelingen.

Doelen:

Na het volgen van dit programma kan de aios:
1. uitleggen hoe effectieve feedback wordt gegeven

2. beschrijven hoe feedback effectief wordt ontvangen

3. feedback vragen in een oefensituatie

4. effectief positieve én kritische feedback geven en ontvangen in een oefensituatie

5. een persoonlijk aandachtspunt benoemen bij het geven én bij het ontvangen van feedback en dit concretiseren naar een opdracht voor in de opleidingspraktijk.
Toelichting:
Feedback 
Het begrip ‘feedback’ is een neutrale term. Feedback is informatie over hoe prestaties en gedrag worden waargenomen, begrepen en ervaren. Het begrip feedback komt uit de cybernetica (stuurkunde) en wordt gebruikt om het principe aan te duiden, waardoor het mogelijk wordt om iets “bij te sturen”. In de dagelijkse praktijk wordt feedback gegeven en ervaren als  ‘complimenten’ of ‘kritiek’. Ook wordt vaak gesproken over ‘positieve feedback’ en ‘negatieve feedback’, waarbij men met positieve feedback ‘complimenten’ bedoelt en met negatieve feedback ‘kritiek’. Omdat de intentie van feedback in een opleidingssituatie per definitie positief is spreken we hier verder liever van kritische feedback dan van negatieve feedback.
Het belang van feedback in een ervaringsgerichte opleiding mag dan evident zijn, de uitvoering stelt opleider en aios vaak voor een uitdaging: 
Hoe geef ik de feedback effectief, zo dat de ander er iets van kan leren? Dus zo dat de ander het kan horen, zonder te zeer te worden afgeleid door schrik, ontkenning of boosheid.

Hoe ontvang ik de feedback zo dat ik er iets van kan leren? Dus hoe luister ik zo dat de eventueel storende elementen in de feedback niet verhinderen dat ik de informatie die ik krijg op waarde kan schatten?

Feedback op communicatieve aspecten van het consult raakt al gauw aan waarden, normen en andere persoonlijke eigenschappen. Het kan lastig zijn feedback te ontvangen zonder daarbij persoonlijk geraakt te worden en in de verdediging te gaan. Het vereist vaak oefening en enige reflectie om de feedback te kunnen ervaren als slechts gericht op een onderdeel van het eigen gedrag en een kans om dat gedrag beter in overeenstemming met de bedoelingen ervan te brengen. Deze openstelling is nodig om ervan te kunnen leren, om de feedback effectief te laten zijn.
Om ervoor te zorgen dat feedback effectief wordt gegeven en ontvangen zijn er daarom spelregels ontwikkeld die beogen dat de feedback concreet is, niet op de persoon maar op gedrag, op de juiste tijd, op de goede plaats, met als kern de ik-boodschap: het effect dat het gedrag heeft op de persoon van de feedbackgever.
Regels voor het geven van feedback:

· Zeg welk gedrag je hebt gezien, gehoord, gemerkt. Benoem dit in ‘ik-termen’, concreet en specifiek op een beschrijvende, niet veroordelende manier en doe dit op het juiste moment en de juiste plaats. Vermijd het benoemen van oorzaken van het gedrag van de ander (“ik zie…”)

· Zeg wat je denkt over het gedrag van de ander, maar doe dit zonder oordelen uit te spreken of psychologiserende verklaringen te zoeken (“ik denk”…”)

· Zeg wat het effect is van dit gedrag op jouzelf en mogelijk ook op anderen (‘ik voel”) 

· Vraag aan de ander of hij het gedrag herkent dat je hebt benoemd, en wat hij met de feedback kan. 

· Geef aan wat je graag wilt dat de ander doet of verandert; wat je wens is. Bespreek open met de ander de mogelijke oorzaken van het gedrag en zijn reactie op de feedback. Bespreek mogelijkheden, geef zo nodig concrete tips en vraag of de ander dit ook wil.

· Maak tot slot afspraken met elkaar. Kom je er niet uit, zeg dan wat je gaat doen.
Samengevat: Ik zie.., ik denk.., ik voel.., ik zou willen dat.., gesprek, afspraken

Voorbeeld: feedback arts op assistente:

“Ik zou even iets met je willen bespreken; schikt dat nu?” 

(ik zie) ”Gisteren wilde ik een speculum pakken en zag ik dat er geen schone meer was. Hierdoor kon ik de patiënte niet onderzoeken en kon ik de ernst van haar buikpijn minder goed beoordelen”. 

(ik denk)” Er zijn meer dan genoeg specula als ze elke dag  worden schoongemaakt. We hebben al vaker besproken dat dat jouw taak is. Dit was niet de eerste keer dat ik misgreep”.

(ik voel)” Ik vind het heel vervelend”.
(ik zou willen) ” Ik zou graag willen dat je de specula dagelijks schoonmaakt zoals we hebben afgesproken”.

(gesprek) “Wat is jouw idee hierover?”

(afspraken) “Wat kunnen we hierover afspreken?”

Het ontvangen van feedback:

Kritische feedback geeft bijna altijd in eerste instantie een schrik-reactie bij de ontvanger. De professionele uitdaging is deze bij jezelf te registreren, eventueel te benoemen, en vervolgens toch goed te luisteren naar de feedback en door te vragen tot je een duidelijk beeld hebt van wat bedoeld wordt. Je kunt er van leren, en -voor het geval je niet zou willen leren van de persoon van wie je de feedback krijgt- het is gratis informatie hoe de ander naar je kijkt en je kunt daarmee ook beter je doelen en positie bepalen.  

Regels voor het ontvangen van feedback:
· Luister goed naar wat de ander over je gedrag zegt. Als het niet helemaal duidelijk is 

over welk gedrag van jou het precies gaat, vraag dan zo nodig door. Negeer eventuele 'psychologiserende' opmerkingen. 

· Probeer zo goed mogelijk inzicht te krijgen in de effecten, gevolgen, conse​quenties van je gedrag. Vraag zo nodig door wat de ander er van vindt of er bij voelt. Als de ander in ‘wij-termen’ praat, probeer dit dan te negeren en vraag nogmaals naar de mening van de ander. Zeg tegen de ander wat jij vindt van deze feedback, hoe jij je er bij voelt. 

· Bevestig de ander dat je het waardeert dat hij de feedback heeft gegeven, bijvoorbeeld: 


“AI vind ik het niet leuk wat je hebt gezegd, ik vind het wel fijn dát je het tegen mij hebt 


gezegd”. Ga in gesprek met de ander over wat hij wenst en wat jij hiervan vindt. 
· Kom tot afspraken met elkaar. Kom je er niet uit, zeg dan wat je gaat doen.

Samengevat: Ik hoor.., ik denk.., ik voel.., ik waardeer.., gesprek, afspraken
Voorbeeld: feedback ontvangen door assistente:

(ik hoor )”Dus je greep gisteren mis toen je een speculum nodig had en je vindt dat ik ervoor had moeten zorgen dat er een schone lag; ik hoor ook dat je daar een beetje boos over bent en daar schrik ik wel even van”

(ik denk) “het is waar dat het mijn taak is om de specula schoon te maken, dus daar heb je gelijk in; maar het is ook waar dat mijn collega al 6 weken ziek is en alles op mij neer komt” 
(ik voel) “Ik voel me door jouw kritiek nu een beetje aangevallen en ook een beetje tekort gedaan, alsof je niet ziet hoe druk ik het heb”
(ik waardeer) “het is goed dat je het zegt, beter dan dat je boos bent zonder het te zeggen”

(gesprek) “ik wil graag zorgen voor schone specula maar ik denk dat we het ook over de prioriteiten moeten hebben nu mijn collega voorlopig nog ziek zal blijven”

(afspraken) “wanneer zullen we daarover verder praten?”

Het vragen van feedback:
Het geven van feedback wordt gemakkelijker als erom gevraagd wordt. Het ontvangen van gevraagde feedback is ook gemakkelijker doordat het niet onverwachts komt en  je kunt aangeven op welk aspect je vooral feedback wilt hebben en waarom. Het is dan ook een teken van professionaliteit om periodiek en ad hoc om feedback te vragen. Het werkt daarbij drempelverlagend als je daarbij iets vertelt over je eigen valkuilen, je gebruiksaanwijzing. De ander zal zich dan meer uitgenodigd voelen daar eventueel iets over te zeggen.
Programma:

0-10’
Warming up 
10-30’
gesprek over feedback:
Wat is feedback? Wat is feedback niet?

Waar is feedback voor nodig binnen de opleiding?

Uitwisselen van prettige en minder prettige ervaringen: wat maakt feedback ontvangen makkelijker? Wat maakt het moeilijker? 
Heb je wel eens door feedback begrepen dat je heel anders overkwam dan je dacht? 

Heb je wel eens meegemaakt dat je gedrag onbedoeld bepaalde gevoelens bij de ander opriep?

Heb je wel eens meegemaakt dat anderen jouw gedrag interpreteerden op een manier die  niets met de objectieve feiten te maken had? Wat vond je daar van? 

Merk je dat je dat soort dingen (interpreteren/psychologiseren) zelf ook wel eens doet? Kun je daar voorbeelden van geven? 

30-45’
Theorie over feedback, aan de hand van de Power Point presentatie

45-90’
Oefenen 
90-110’
Afronding met leerpunten:
Wat heb je ontdekt? Wat werkt? En wat niet? Hoe ga je het volgens de regels geven en ontvangen van feedback de komende tijd structureel oefenen? Vertaling naar eigen POP; uitwisselen in duo’s; enkele voorbeelden plenair.

Vertaling naar praktijk en follow-up: afspraken met opleider: 2 aios video van leergesprek volgende keer laten meenemen met aandacht voor geven en ontvangen van feedback.

Benodigdheden:

(flap-over, beamer, stiften, bijlage)

Bijlagen:

1. Handout feedback geven en ontvangen in stappen.
2. Rollenspel feedback
Bijlage 1: feedback geven en ontvangen in stappen:

Regels voor het geven van feedback:

· Zeg welk gedrag je hebt gezien, gehoord, gemerkt. Benoem dit in ‘ik-termen’, concreet en specifiek op een beschrijvende, niet veroordelende manier en doe dit op het juiste moment, juiste plaats. Vermijd het benoemen van oorzaken van het gedrag van de ander (“ik zie…”)

· Zeg wat je denkt over het gedrag van de ander, maar doe dit zonder oordelen uit te spreken of  psychologiserende verklaringen te zoeken (“ik denk”…”)

· Zeg wat het effect is van dit gedrag op jouzelf en mogelijk ook op anderen (‘ik voel”) 

· Vraag aan de ander of hij het gedrag herkent dat je hebt benoemd, en wat hij met de feedback kan. 

· Geef aan wat je graag wilt dat de ander doet of verandert; wat je wens is. Bespreek open met de ander de mogelijke oorzaken van het gedrag en zijn reactie op de feedback. Bespreek mogelijkheden, geef zo nodig concrete tips en vraag of de ander dit ook wil.

· Maak tot slot afspraken met elkaar. Kom je er niet uit, zeg dan wat je gaat doen.
Samengevat: Ik zie.., ik denk.., ik voel.., ik zou willen dat.., gesprek, afspraken

Regels voor het ontvangen van feedback
· Luister goed naar wat de ander over je gedrag zegt. Als het niet helemaal duidelijk is 

over welk gedrag van jou het precies gaat, vraag dan zo nodig door. Negeer eventuele 'psychologiserende' opmerkingen. 

· Probeer zo goed mogelijk inzicht te krijgen in de effecten, gevolgen, conse​quenties van je gedrag. Vraag zo nodig door wat de ander er van vindt of er bij voelt. Als de ander in ‘wij-termen’ praat, probeer dit dan te negeren en vraag nogmaals naar de mening van de ander. Zeg tegen de ander wat jij vindt van deze feedback, hoe jij je er bij voelt. 

· Bevestig de ander dat je het waardeert dat hij de feedback heeft gegeven, bijvoorbeeld: 


“AI vind ik het niet leuk wat je hebt gezegd, ik vind het wel fijn dát je het tegen mij hebt 


gezegd”. Ga in gesprek met de ander over wat hij wenst en wat jij hiervan vindt.  
· Kom tot afspraken met elkaar. Kom je er niet uit, zeg dan wat je gaat doen.

Samengevat: Ik hoor.., ik denk.., ik voel.., ik waardeer.., gesprek, afspraken
Bijlage 2: rollenspel:
HAO: 

Je (1e jaars) aios (vrouw, 32 jaar) van dit jaar let wel erg goed op haar grenzen: ze compenseert maximaal na een dienst; is steevast om 17 uur weg en laat nogal eens wat werk liggen dat dan weer op jouw bordje komt. Het begint je te irriteren. Gisteren werd er laat in de middag nog een semi-spoed-visite aangevraagd door iemand die zij al kende; zij had er geen tijd voor en vroeg de assistente het aan jou te vragen. Je hebt het gedaan maar besloot onderweg hier toch eens wat van te gaan zeggen. Ook al heeft ze een klein kind, en een man die piloot is.

Nu zit je in het leergesprek en dit lijkt het moment………..

Aios: 

Je bent 1e jaars aios in een solo-praktijk. Het is een leuke plek, een aardige opleider en je leert veel. Wel merk je dat het druk is. Je hebt thuis een klein kind en je man is piloot en veel weg. Daardoor kan je niet uitlopen en moet je op tijd weg. Je merkt wel dat ze daar niet altijd even blij mee zijn, maar ja, het is niet anders…
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